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Prêmio Mario Covas 2008

Roteiro de Apresentação do Relatório Descritivo

Identificação

Título: ADOTANDO UMA PRÁTICA DE ACOLHIMENTO HUMANIZADO EM UM AMBULATÓRIO PÚBLICO
Nome da(s) instituição(ões) envolvida(s): CONJUNTO HOSPITALAR DO MANDAQUI - CHM

Área de Aplicação: AMBULATÓRIO DE ESPECIALIDADE DO CHM - Órgão/Coordenadoria/Grupo/Centro/Núcleo/Unidade Administrativa: Secretaria de Estado da Saúde de São Paulo – Coordenadoria de Serviços de Saúde   

Nome do responsável pela inscrição e dos integrantes da equipe: Eliana Rodrigues Goulart, Chang Chung Sing Waldman, Valéria Bispo dos Santos, Laís Moisés, Elaine Maria dos Santos, Rosilaine Silva Ataíde, Yone Ferreira de Oliveira.
Categoria: Excelência em Gestão Pública
Problema enfrentado ou oportunidade percebida e solução adotada

Diàriamente circula pelos corredores do Ambulatório de Especialidade do Conjunto Hospitalar do Mandaqui (CHM) uma média de 2.500 pessoas para atendimento de consultas, exames e agendamento, sendo freqüente o mesmo usuário utilizar mais de um atendimento/dia.

A Direção do Ambulatório do CHM, preocupados com o atendimento oferecido e, partindo da premissa de que os serviços de saúde devem desenvolver ações humanizadas, tecnicamente competentes, intersetorialmente articuladas e socialmente apropriadas, desenvolveu uma nova dinâmica nas suas ações.

Para subsidiar esta nova maneira de trabalhar resolvemos analisar e entender os motivos do aumento do número de queixas recebidas.

Separamos as queixas do primeiro trimestre, queixas estas, vindas da própria gerência, da ouvidoria do hospital, do Serviço de Atendimento ao Cidadão e do projeto estadual “Conte Comigo”, totalizando 227. 

Ao analisar os motivos que levaram às queixas, observamos que em sua maioria (65%) eram relativas ao tempo de espera.

Frente a esta situação, resolvemos verificar, em março de 2008, o tempo que o usuário permanecia no Ambulatório desde a sua chegada até o atendimento médico e o resultado observado girou em torno de 120 minutos. 

Preocupados com a qualidade do atendimento e considerando esta realidade, a Gerência do Ambulatório desenvolveu este plano de trabalho.    

OBJETIVO GERAL:

· Valorizar o usuário por meio da redução do tempo de espera para atendimento em consulta médica.

OBJETIVOS ESPECÍFICOS:

· Identificar os motivos da demora para atendimento;

· Verificar o tempo de espera nos diversos serviços prestados pelo Ambulatório;

· Sensibilizar os servidores do Ambulatório para desenvolver ações que reduzam o tempo de espera;

· Orientar os funcionários da recepção quanto às novas medidas para redução do tempo de espera;

· Conscientizar o usuário da importância de chegar no horário agendado.

PLANO DE TRABALHO:

Levantamos as queixas e percebemos que 65% tratavam de tempo de espera. Como as queixas referentes à demora para atendimento não eram claras, pois não havia especificação se eram para agendar a consulta, se eram para passar em consulta ou fazer algum exame, então resolvemos no mês de março/08 levantar qual era este tempo de espera. No período de duas semanas começamos a entregar a senha para os usuários que passariam em algum serviço prestado no Ambulatório: para cada demanda foi entregue uma senha diferenciada, com horário de chegada e na saída recolhíamos a senha e colocávamos o horário de saída. A partir daí tabulamos estes dados e percebemos que o usuário reclamava do tempo que aguardava para passar em consulta médica.

De início estranhamos, pois as consultas já estavam sendo agendadas em blocos de horários e o usuário não deveria aguardar por tanto tempo. 

No segundo momento ficamos junto com a recepção para poder perceber o que acontecia e vimos que o usuário chegava com muita antecedência, um exemplo: o usuário estava com sua consulta agendada para as 15:00 hs, ele sabia que o médico começava a atender às 13:00 hs, então ele chegava às 12:00 hs e queria a sua senha, e a recepção, para não bater de frente com o  usuário, entregava a sua senha mesmo ele chegando com três horas antes de seu horário. Nos outros serviços o tempo de espera chegava no máximo 30 minutos.

Reunimos toda a direção do Ambulatório, discutimos os dados tabulados e elaboramos as ações a serem desenvolvidas para melhorar o atendimento

Então fizemos uma primeira reunião com todos os servidores das recepções e funcionários do Programa Conte Comigo, mostramos os dados tabulados e divulgamos o projeto e as ações a serem desenvolvidas. Uma vez entendido e aceito a necessidade de reduzir o tempo de espera, realizamos as orientações referentes à nova postura quanto às entregas das senhas. 

Definimos com o grupo uma equipe que denominamos como “Força Tarefa”, tendo como atribuição supervisionar as filas nas três recepções existentes no Ambulatório, orientando e verificando se o usuário estava no horário correto. 

A partir de Abril/08 começamos a divulgar aos usuários as novas rotinas que entrariam em vigor a partir de Maio/2008. Distribuímos cartazes pelos murais do Ambulatório, anexamos nos cartões de consulta as filipetas orientando os usuários quanto à chegada com 15 minutos de antecedência ao horário agendado.  

OPORTUNIDADE PERCEBIDA

À medida que iniciamos as ações para reduzir o tempo de espera, percebemos que havia a necessidade de trabalhar a “Cultura do Usuário”, ou seja, vir cedo para ser atendido logo, independente do horário agendado, provocando assim, enormes filas antes do início do atendimento. 

A equipe força tarefa, funcionários do Conte Comigo e funcionários do setor de agendamento foram capacitados, momento em que enfrentamos questionamentos quanto à dificuldade de conseguir atingir a meta programada. Após 03 encontros com os servidores acima mencionados, iniciamos esclarecimentos individuais aos usuários que insistiam no atendimento fora de horário, como se fosse um direito devido ao horário de chegada.

Eficiência no uso dos recursos públicos e desburocratização

Ao respeitar o horário agendado, as salas de espera ficam mais tranqüilas durante todo o expediente, menos pessoas circulam pelos corredores da instituição, reduz o barulho, o atendimento fica mais personalizado e as pessoas que se utilizam dos serviços do Ambulatório passam a permanecer menos tempo dentro da instituição. Com estas novas medidas, conseguimos diminuir a sobrecarga na estrutura física e de atendimento.

Gestão de pessoas

No decorrer da implantação do plano de trabalho, percebemos a necessidade de um acolhimento aos funcionários, principalmente os das recepções. Sabemos que 80% das atividades desenvolvidas pelos funcionários estão relacionadas em recepcionar, encaminhar, orientar, entretanto, observamos que estas não estão sendo desempenhadas de forma completa/adequada e eficaz.

Entendemos que o atendimento incessante provoca às vezes reações agressivas, mal entendidos o que leva a queixas do usuário quanto ao atendimento oferecido.

Preocupados com a qualidade do atendimento resolvemos realizar algumas ações para a valorização dos mesmos como:

· Realizar encontros rotineiros entre a direção e os funcionários;

· Divulgar para a equipe do Ambulatório, os valores e metas estabelecidas pela Instituição;

· Adequar espaço para uso dos funcionários como local de convívio e relaxamento; 

· Buscar parceria com Universidade privada para realização de cursos de reeducação postural;

· Incorporar ações de promoção de saúde;

· Realizar avaliação postural de cada participante do curso “reeducação postural”.

· Elaborar cronograma de encontros sobre atendimento humanizado;

Efetividade de resultados 

Resultados alcançados:

· Usuário entendendo, aceitando e incorporando as novas rotinas da Instituição;

· Servidor valorizado, por meio da ações de desenvolvimento pessoal.

· Postura adequada no ambiente de trabalho – promoção de saúde

· Salas de esperas com menos usuários, com redução de barulho e movimento, melhorando o atendimento do profissional.  

· Redução do tempo de espera.

Redução do tempo de Espera do Usuário – Ambulatório-CHM
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Redução das queixas referente ao tempo de Espera do Usuário

 Ambulatório-CHM - 2008
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Com o passar do tempo os usuários estão incorporando esta nova cultura institucional e hoje, após implantação o número destas queixas reduziu para 13%.
Promoção da transparência e do controle social

· Anexamos junto ao cartão do usuário as novas rotinas;

· Cartazes expostos pelos andares do Ambulatório e elevadores;

· Explicação através das novas rotinas para cada usuário;

· Divulgação pelo site do CHM;

· Conselho Gestor do Conjunto Hospitalar do Mandaqui;

· Ouvidoria nas diversas instâncias: Ambulatório, CHM e SES;

· Serviço de Atendimento ao Cidadão;

· Divulgação da evolução do tempo de espera em mural do Ambulatório.

Desenvolvimento de parcerias com outras entidades do setor público, social ou privado

· Faculdade Uninove, realizando o curso de postura e avaliação prévia de cada servidor;

· Programa Estadual “Conte Comigo”;

· Associação de Voluntárias do CHM;

· Secretaria Municipal de Saúde Coordenadoria Regional de Saúde Norte/ regulação, reduzindo o tempo de espera para conseguir um agendamento em especialidade;

· Associação Santa Catarina – Organização Social.

Processo de informações

O Conjunto Hospitalar do Mandaqui pertence à Secretaria Estadual de Saúde, está localizado na Zona Norte do Município de São Paulo, e por estar em uma área privilegiada, pois existem várias linhas de ônibus que passam nas imediações, a procura pelo Pronto Socorro Adulto, Pronto Socorro Infantil e Ambulatório de Especialidade é muito grande, alem do mesmo servir de referência para toda Zona Norte.

O Ambulatório de Especialidade atende em 34 especialidades distribuídas pelos 03 andares; tem uma média de 13.000 consultas/mês, 300 cirurgias de pequeno e médio porte/mês, existe a parceria com a Associação Santa Catarina para realização de exames como: mamografia, densitometria, Raio X, Ultrassom, Ecocardiograma, M.A.P.A., Holter e muitos outros. Totalizando uma média de 20.000 atendimentos/mês.  

As vagas de primeira consulta são agendadas para os usuários vindos do Pronto Socorro Adulto, do Pronto Socorro Infantil e do próprio Ambulatório, outra parte das vagas é cedida para as Unidades Básicas de Saúde da Coordenadoria Regional de Saúde Norte.

Quando o usuário chega ao Ambulatório para passar em consulta pela primeira vez, ele passa primeiro pelo setor de agendamento para abrir sua Ficha de Atendimento, em seguida ele é encaminhado para a recepção do Andar onde o mesmo retira sua senha de atendimento, e vai para a área de espera em frente o consultório que será atendido. Já o paciente que vem para passar no retorno, vai direto para a recepção do andar para a retirada de sua senha e aguarda na área de espera.   

Os retornos e exames solicitados são agendados na recepção do andar que o paciente passa em consulta médica, não precisando que o mesmo fique circulando pelos andares do Ambulatório.

Aprendizado organizacional

Ao entendermos os motivos do tempo de espera, percebemos que a visão do usuário em relação ao serviço público é de ser uma instituição onde a pessoa que chega mais cedo, será atendido em primeiro lugar, independente do horário agendado e, o usuário que reclama com a direção, consegue o que deseja.                           

A reversão desta visão é uma tarefa que demanda tempo: há uma necessidade de mudança de comportamento tanto do usuário, como do servidor, no sentido de cumprir com suas obrigações.

Responsabilidade social

Qualquer agendamento de serviços oferecidos pelo Ambulatório são realizados  através do setor de agendamento, utilizando o sistema call-center da Secretaria Estadual de Saúde, pela regulação da Coordenadoria Regional de Saúde Norte e pelo sistema imput do Conjunto Hospitalar do Mandaqui, garantindo assim, os princípios do Sistema Único de Saúde da integralidade, equidade, universalidade, participação social e descentralização.  
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