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Oportunidade percebida     

Desde o ano de 2003, a Secretaria da Saúde de São Paulo, através à época de sua Coordenadoria de Saúde da Região Metropolitana da Grande São Paulo, vem desenvolvendo um projeto de Modernização dos Hospitais de Administração Direta, visando proporcionar serviços de saúde com qualidade, à sociedade como um todo, e em particular aos cidadãos usuários dos serviços de seus hospitais. 
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 Dante Pazzanese de Cardiologia.

Em função deste projeto, e visando desenvolver um sistema de forças que permitisse a mudança de cultura dessas instituições 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 programa cujo primeiro objetivo, de curto prazo, é o atendimento ao cidadão usuário, levando às 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 usuário;

· 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 usuário;

· 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 administração dos hospitais onde foi implantado e na qualidade dos serviços prestados.

Três vertentes do Programa

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 três grandes grupos de atividades vinculados ao atendimento ao cidadão.  

a) Ouvir, orientar e atender ao cidadão
A primeira 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, desamparadas.  

b) Dar apoio ao cliente interno
A segunda 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.

c) 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 destas 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 têm 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. Abaixo, exemplos de frases alusivas ao CONTE COMIGO:
· “O Conte Comigo é muito bom, pois o paciente, de um modo geral, pode expor sua opinião sobre o hospital...”

· “Gostei da atitude do Conte Comigo, uma oportunidade de expressarmos, e colocar as nossas opiniões. Afinal não é de graça. né.”

· “O Conte Comigo está de parabéns, se não fossem eles, a soluções de nossos problemas não seriam resolvidos.”

· “É interessante que o hospital queira saber a opinião da população, isso proporciona grandes melhorias, agradeço o espaço para me manifestar”

· “Adorei você terem respondido pra mim”
· “Obrigado a vocês que me deram a oportunidade de me desabafar.”

· “O Conte Comigo facilita o atendimento a ser mais rápido”.
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 programa 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 aos direitos do cidadão; 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, CONTE COMIGO, 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, CONTE COMIGO, ouvidoria, 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, CONTE COMIGO);

· 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 , atendimento ao cliente, CONTE COMIGO).

Por tudo isso, respeitadas as diferenças dos postos de trabalho, os servidores a serem lotados neste serviço deverão, idealmente, ter aptidão necessária para sua função; assim, se o trabalho que executa está vinculado à área social deve ter a formação em Serviço Social, Psicologia e afins, se for na área de assistência à saúde deve ser da área médica ou correlata.

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 um serviço de atendimento ao cidadão 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. 

Caráter Inovador _____________________________
A grande característica de inovação deste programa 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 programa, 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. 

Cabe destacar que cada CONTE COMIGO possui uma sala, em lugar visível, sinalizada e acessível ao paciente para que lhe seja dado um atendimento personalizado sempre que necessário. 

Existem também caixas de coleta de sugestões com os impressos de avaliação em satisfação para o caso do paciente, ou acompanhante, não desejar ser atendido pessoalmente. De qualquer maneira, no impresso de avaliação em satisfação existe um campo onde se informa ao cidadão que ele poderá se identificar, caso queira saber os resultados de sua avaliação, crítica ou reclamação. O compilamento dos dados obtidos pela avaliação de satisfação geram um Relatório Mensal de Informação Hospitalar do Conte Comigo – RMIH, e este é encaminhado pelos hospitais à CSS, para análise de dados. 

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.

CUSTO___________________________ 

A implantação do projeto tem demandado algumas obras de adaptação de ambientes e outros pequenos investimentos que atendam aos objetivos de:

· promover um espaço que propicie contato individual e privado entre o funcionário do CONTE COMIGO e o cidadão, usuário dos serviços do Hospital; e

· permitir que este espaço esteja 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 possam identificar com facilidade o local do CONTE COMIGO e das caixas de recepção dos formulários de avaliação em satisfação dos serviços;

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

· compra de computadores (configuração completa) com a finalidade de permitir maior agilidade de atendimento ao programa, 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 representa mais que R$ 15.000,00 (quinze mil reais) em média para cada hospital. 

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 têm sido acatadas pelas Diretorias dos hospitais e a partir delas várias modificações são introduzidas, tanto em sistemáticas da área fim quanto melhorias na estrutura. Como exemplos, podemos citar a capacitação de funcionários, alterações em horário de visitas, melhorias nas acomodações de espera e de áreas assistenciais, etc.

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 da rotatividade de médicos e outros proficionais da área da saúde, em função da redução do nível de tensão nas relações hospital-paciente.   

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 reúnem mensalmente com a finalidade de discutir assuntos de interesse do programa, visando um “benchmarking” interno. Tais reuniões estão sendo coordenadas pela Coordenadoria de Serviços de Saúde - CSS 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.

Resultados e Discussão

Gráfico I 

	[image: image2.emf]Total de Atendimentos do Conte Comigo no 1º 

semestre de 2005 e no 1 º semestre de 2006

18498

16125

63429

42176

0

10000

20000

30000

40000

50000

60000

70000

Fichas de Avaliação Atendimento Sala

2005

2006



	Fonte: Relatório Mensal de Informação Hospitalar – RMIH – CSS/SESSP


No Gráfico I destaca-se um aumento significativo de atendimentos no mesmo período do ano de 2006 em relação a 2005. 
Gráficos II e III
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	Fonte: RMIH – CSS/SESSP
	
	


Os gráficos II e III apontam que quase a totalidade das queixas recebidas e encaminhadas pelo CONTE COMIGO foram resolvidas, sendo a maioria num prazo inferior a 30 dias, demonstrando resolutividade. Os gráficos demonstram ainda que o CONTE COMIGO vem se configurando como um canal de participação da população para a solução de seus problemas junto à Administração Hospitalar. No 1º semestre de 2006 já se pôde observar uma agilização na resolução das queixas e redução nas queixas não resolvidas.
Os gráficos IV, V e VI, apresentam um diagnóstico dos itens com pior avaliação percebida pelos usuários, propiciando um direcionamento aos hospitais e à CSS para o estabelecimento de prioridades de melhorias. Ao lado exemplificamos algumas melhorias geradas através deste diagnóstico. Estas melhorias ocorreram de acordo com a especificidade de cada Unidade.
Gráfico IV
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Fonte: RMIH – CSS/SESSP 
	Ações de Melhoria
· Criação do setor de “Hospitalidade”, dirigido ao acolhimento de familiares de pacientes decorrentes de outros municípios;

· Reorganização e treinamento da recepção do Ambulatório;

· Oferecimento de café e chá aos  usuários nas salas de espera;
· Melhora da estrutura física em diversos hospitais gerando maior conforto ao usuário;
· Melhoria da acessibilidade a cadeirantes ;
· Ampliação de horário de agendamento e entrega de exames;
· Implantação de Painel Eletrônico, destinado a proporcionar agilidade e conforto;
· Providenciada chaves e trancas para  banheiros em hospitais psiquiátricos

· Pintura de salas e instalação de música ambiente;

· Aquisição de cadeiras longarinas, ventiladores, bebedouros, televisores e DVD´s, destinados às recepções e saguões de espera;


	

	


Gráfico V
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      Ações de Melhoria

· Criação da visita “Aberta”, em hospital pediátrico;

· Entrega a familiares de manual referente às rotinas e procedimentos;
· Cadeiras fixas, destinadas a acomodar os acompanhantes e/ou visitantes na enfermaria;
· Contato direto e diário entre o Serviço de Nutrição e o Conte Comigo, proporcionando resolubilidade imediata das insatisfações.


	Fonte: RMIH – CSS/SESSP


Gráfico VI
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Fonte: RMIH – CSS/SESSP
	      Ações de Melhoria

· Nova organização da chamada dos pacientes nas salas de espera  adulto e infantil, minimizando as situações de conflito;

· Melhoria na qualidade de limpeza e manutenção de salas de espera, banheiros e áreas afins ao P.S.;

· Aquisição e instalação nas salas de espera de televisores e bebedouros.

· Implantação Projeto Conforto;

· Identificação diária em quadro de toda equipe de plantão no PS/P.A. 



	


Os gráficos VII e VIII, a seguir, demonstram que o CONTE COMIGO vem recebendo a aprovação de grande maioria de seus usuários, aumentando de 87% de avaliações consideradas MUITO BOM e BOM de sua atuação em 2005, para 93% em 2006.
Gráfico VII e Gráfico VIII
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	Fonte: Fichas de Avaliação em Satisfação
	


 Possibilidade de multiplicação_____________________
O projeto, tal como foi desenvolvido, preocupou-se com a formação do pessoal técnico da Coordenadoria de Serviços de Saúde - CSS e, através de seminários, palestras e do próprio FÓRUM DO CONTE COMIGO, proporcionou esta mesma formação aos servidores dos hospitais que participaram do início de implantação do projeto. Tal preocupação se deveu ao fato de ter pretendido a CSS implantar nos outros Hospitais da Região Metropolitana e, com a reestruturação da Secretaria Estadual de Saúde, ocorrida em 2005, também nos Hospitais do Interior do Estado este mesmo programa. Para tal conta com a formação já propiciada e cada um dos sete hospitais piloto  respondeu pela capacitação de pelo menos mais quatro ou cinco hospitais dos 35 (trinta e cinco) que não fizeram parte do projeto piloto de modernização hospitalar. Hoje o CONTE COMIGO já está implantado em mais 30 (trinta) Unidades de Saúde, sendo 18 (dezoito) na Região Metropolitana da Grande São Paulo e 12 (doze) no Interior do Estado; quais sejam:

Hospitais da Região Metropolitana da Grande São Paulo:
· Hospital Maternidade Interlagos

· Hospital Geral de Guaianases

· Hospital Geral de Taipas

· Hospital Geral de Vila Nova Cachoeirinha

· Hospital Heliópolis

· Hospital Infantil Cândido Fontoura

· Hospital Ipiranga

· Hospital “Dr. Ozires Florindo Coelho” de Ferraz de Vasconcelos

· Instituto de Infectologia Emílio Ribas

· Complexo Hospitalar Padre Bento de Guarulhos

· CAISM Água Funda

· Hospital Psiquiátrico Pinel

· Hospital Dr. Arnaldo Pezzutti Cavalcante

· Hospital Regional Sul

· Hospital Regional de Osasco

· Hospital de Clínicas de Franco da Rocha

· Hospital Geral de São Mateus

· Centro de Referência do Idoso

· Centro de Referência de Álcool, Tabaco e Outras Drogas

Hospitais do Interior do Estado de São Paulo:

· Hospital Regional de Assis

· Centro de Reabilitação de Casa Branca

· Hospital Guilherme Álvaro

· Hospital Regional do Vale do Ribeira

· Hospital Geral de Promissão

· Hospital Estadual de Presidente Prudente

· Conjunto Hospitalar de Sorocaba

· Hospital Clemente Ferreira – Lins

· Centro de Atenção Integral de Santa Rita

· Hospital Cantídio de Moura Campos

· Centro de Desenvolvimento ao Portador de Deficiência Mental

· Hospital Estadual de Mirandópolis

O panorama de implantação do Programa Conte Comigo nos hospitais da Grande São Paulo e Interior encontra-se representado nos Gráficos abaixo, demonstrando a possibilidade de replicação do programa e se consagrando em uma fórmula de trabalho de grande aceitação pelos gestores.
Gráfico IX e Gráfico X
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Espera-se que até o final do ano de 2006 o programa CONTE COMIGO esteja implantado em todos os hospitais de Administração Direta do Estado de São Paulo pertencentes à SES e também nos doze (12) Ambulatórios de Especialidades existentes.
Resumo do trabalho


O Programa CONTE COMIGO contribui para a efetivação da Lei 10294/99, de Proteção e Defesa do Usuário do Serviço Público do Estado de São Paulo, nos Hospitais de Administração Direta da SES, favorecendo a garantia de seus direitos básicos quanto a informação, participação e qualidade na prestação dos serviços.

Além de orientações, explicações e atenção, o usuário do Serviço Público de Saúde, encontra no CONTE COMIGO sensibilidade suficiente para que suas sugestões e queixas se configurem como uma ferramenta Gerencial da Administração, dando subsídios para a busca contínua na melhoria dos serviços prestados.
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