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PROPOSTA DE PLANC DE TRABALHO
ESTIMATIVA DE CUSTOS
ITEM 01 - UNIDADE DE PRONTO ATENDIMENTO ~ UPA

| GRUPO- MATERIALS DE CONSUMO

ITEM | DESCRIGAO DE DESPESAS CUSTO MEDIO
MENSAL
1 Género alimenticios R$
2 Material de limpeza e Higiene R$
3 Agua Mineral R$
4 Materiais Graficos e impressos R$
5 Material de expediente e informética | R$
6 Materiais de Lavanderia (especificos | R$
para uso hospitalar)
7 Materiais de manutengao predial | R$
| (elétrico, hidraulico, sanitario, pinturas |
| e outros) e EP's -.
|8 | Combustiveis e lubrificantes | R$ 1008,75
I R$ 1.008,75
| TOTAL -

GRUPO- MATERIAIS MEDICO HOSPITALAR E MEDICAMENTO

ITEM | DESCRIGAO DE DESPESAS CUSTO MEDIO MENSAL
Medicamentos em geral R$ 40.000,00
Materiais medico hospitalares R$ 30.000,00
R$ 70.000,00
TOTAL

GRUPO- SERVICOS ESSENCIAIS

ITEM DESCRIQAO DE DESPESAS CUSTO MEDIO
MENSAL

1 Energia elétrica R$ 8.000,00

2 Agua e esgoto R$ 1.500,00

3 Telefonia R$ 500,00

4 Internet 5 M R$ 200,00

5 Esterilizagdo de materiais R$

TOTAL | R$ 10.200,00
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GRUPO- SERVICOS DE TERCEIROS

ITEM DESCR!C}EO DE DESPESAS CUSTOQ MEDIO
MENSAL

1 Manutengao de equipamentos | R$ 4.000,00
meédicos hospitalares

2 Dedetizacao e ratizagdo R$

3 Coleta de residuos sdlidos hospitalar | R$

4 Sistema de informatizagao R$ 8.000,00

5 Central de Gases Medicinais R$ 20.500,00

6 Manutengao do Gerador R$ 1.600,00

7 Transporte de apoio R$ 1.200,00

8 Fardamentos e enxoval R$

g Servicos de exames laboratoriais R$ 40.000,00

10 Manuten¢ao de ar condicionado R$ 2.500,00

11 Classificagao de risco R%

12 Educacio Continuada R$ 7.650,00

13 Servigo de portaria R$

14 Qutros servicos R$ 150.220,00

TOTAL | RS 235.670,00

GRUPO-RECURSOS HUMANOS

ITEM |DESCRICAO DE DESPESAS CUSTO MEDIO
MENSAL
1 Folha de pagamentos com todos os | R$ 194.546,25
encargos
2 Folha de pagamentos dos médicos R$ 305.600,00
TOTAL | R$ 500.146,25

CUSTEIO TOTAL MEDIO ESTIMADO PARA A GESTAQ DO UPA

ITEM DESCRIGAQO DE DESPESAS CUSTO MEDIO
MENSAL
1 Servicos de apoio técnico e |R$38.475,00
acompanhamento
R$ 38.475,00
TOTAL
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CUSTO TOTAL
1 GRUPO- MATERIAIS DE CONSUMO R%$ 1.008,75
2 GRUPQO- MATERIAIS MEDICO HOSPITALAR | R$ 70.000,00
& GRUPO- SERVICOS ESSENCIAIS R$ 10.200,00
4 GRUPO- SERVICOS DE TERCEIRCS R$ 235.670,00
5 GRUPO-RECURSOS HUMANOS R$ 500.146,25
6 [ CUSTEIO PARA A GESTAQ DA UPA R$ 38.475,00
TOTAL GERAL MENSAL | R$ 855.500,00

Cotina, 22 de Agosto de 2019.

INST, o) [;Ef/sﬂ;)os E PESQUISAS HUMANIZA
NPJ 27.450.038/0001-12
Vitor Henrique Machado Gomes - Diretor Presidenie
RG 43.918.908 - CPF 368.595.208-09
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ANEXO VI
PROPOSTA BE PRECO

Colina, 22 de agosto de 2019.

Ao Setor de LicitagBo do Municipio de Tiangud - CE
Ref.: Chamamentao Publico n® 001/2019

Objeto: CONVOCACAO PUBLICA PARA OS INTERESSADOS QUE QUEIRAM OBTER A
QUALIFICACAO COMO ORGANIZACAO SOCIAL NA AREA DA SAUDE NO MUNICIPIO DE
TIANGUA-CE E POSTERIOR SELECAOQ DE ENTIDADE DE DIREITO PRIVADO SEM FINS
LUCRATIVOS, QUALIFICADA COMO ORGANIZACAO SOCIAL NA AREA DA ATENCAOC EM
SAUDE, NO AMBITO DO MUNICIPIO DE TIANGUA - CE, PARA A GESTAO,
OPERACIONALIZACAD E EXECUGAO DOS SERVICOS DE SAUDE NA UNIDADE DE PRONTO
ATENDIMENTO - UPA CONFOME PRESENTE EDITAL.

ORGANIZACAQ SOCIAL: Instituto de Estudos e Pesquisa Humaniza
CNPJ: 27.450.038/0001-12

ENDEREGCO: Rua Oscar Goes Conrado n 586, Colina 5P

FOME: 17- 98108-1861

EMAIL: contato@humanizaep.com.br

PESSQOA PARA CONTATO: Alessandra

0 Valor global para execucdo dos servigos objeto da presente chamado publico é de:
RS 855.500,00 [oitocentos e cinguenta e cinco mil e quinhentos reais)
Valor maximo anual para a UPA é de:

RS 10.266.000,00 (dez milhdes duzentos e sessenta e seis mil reais)
Prazo de validade da Proposta: 90 (noventa} dias.

INSTIT}g E ESTUDOS E PESQUISAS HUMANIZA
CNPJ 27.450.038/0001-12
Vitor Henrique Machado Gomes - Diretor Presidente

RG 43.918.208 - CPF 368.595.208-09 W

www _humanizaep.com.br - contato@ humanizaegp.com.br

Telefone: (17) 98108 - 1861 {}4
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em vez de urna visdo departamental, segmentada e limitada, além da constituicido de uma
equipe especificamente coordenada e treinada, composta por um lider enfermeiro com
suporte administrative, recebendo treinamentos para o gerenciamento logistico de altos
volumes de pacientes e para a gestio da relac2o entre capacidade e demanda por leitos
{educagdo permanente).

Em seguida, busca-se desenvolver uma analise estatistica aprofundada para determinar as
oportunidades de melhoria no fluxo de pacientes na UPA, sendo, entdo, realizada a construcio
de um arcabougo voltado ao entendimento operacional, permitindo o planejamento preciso de
recursos para atingir niveis de servigos exigidos.

Todos tém participacdo e sdo importantes na conquista da qualidade do servigo de seguranca
do fluxo. Ndo sd no que tange ao paciente mais também ac colaborador até a diregio,

Adaptacdo da relagdo entre a capacidade e a demanda
Qualquer estratégia de melhoria de fluxo de paciente deve apresentar em sua base uma
separacdo dos fluxos de pacientes eletivos e nao programados (demanda espontdnea) ea
busca pela eliminacdo ou suavizagdo das variabilidades. De uma forma estruturada, considera-
se como sugestdo trés principais fases:

- Fase 1: envolve a separagdo fisica e classificagdo dos fluxos (eletivos e urgéncia e

emergéncia), estabelecendo recursos dedicados para cada tipo. A razdo paraa
separagdo de recursos € que os objetivos de gestio sdo diferentes para cada um deles:
para os primeiros, maximizacdo da eficiéncia e volume; ja para o segundo grupo,
acesso oportuno,

+  Fase 2: redesenho os fluxos, suavizando a utilizacdo de recursos hospitalares e
minimizando a concorréncia entre os fluxos, evitando o conflito de um pico na
demanda de internagdes e uma elevada taxa de ocupagéio dos leitos; o represamento
inadequado; e 0 aumento de erros assistenciais por pressées e inconsisténcias na
relagdo de profissional/paciente, diminuindo, por exemplo, o tempo de espera por

leito no PA.

- Fase 3: estimativa de necessidade de recursos. Sob as condigées do fluxo de pacientes
adequadamente gerenciados, um hospital pode determinar com seguranca os recursos
(ou capacidade) necessarios para servir uma determinada demanda de pacientes.
Necessidades de capacidade foram determinadas separadamente para cada fluxo de N
pacientes

(urgente/emergente, eletivo e externo}, para saber o nimero de leitos necessarios [\0’/
para comportar a demanda do servige de emergéncia e eletivo. | N

Uma das premissas para o alcance da eficiéncia em um programa de gestdo do fluxo do J\lﬂ

paciente é promover uma visao sistémica de todos os leitos do hospital com autonomia paraa L}/ \

ocupagiio. Ponto importante é os gestores estabelecerem a classificagdo dos leitos,

determinando os critérios de admissdo, alta e transferéncia para cada tipo de unidade de

internacfo, além de segregarem as unidades de interna¢ao por especialidade e complexidade /
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nivel de cuidados dos pacientes, facilitando o treinamento e satisfa¢do profissional, bem como
da qualidade e seguranca do paciente.

Praticas padronizadas para a alta: tempo de permanéncia e giro de leitos

A reducio do tempo médio de permanéncia oferece ¢ alivio da pressdo por leito dentro dos
hospitais e gera a oportunidade de criar a "Capacidade Virtual”. Esse € o objetivo maior da
implantacdo de um programa de Fluxo do Paciente: assegurar que os pacientes recebam o
cuidado certo, no lugar certo, na hora certa, durante todo o tempo.

Em um processo habitual de internagdo, a prepara¢do para a alta s6 comega quando o paciente
ja esta clinicamente apto a deixar o hospital. Portanto, tarefas que requerem tempeo, como
educar os pacientes, reconciliar os medicamentos de uso habitual, agendamento de
acompanhamentos, retorno médico e organizagdo do transporte, inevitavelmente causam
atrasos. Nesse cendrio, previsao e planejamento para a alta passam a ser consideradas
atividades de suma importéncia.

De fato, com a reducdo dos desperdicios na assisténcia e na utilizagdo dos leitos, o hospital tem
a oportunidade de promover agfes, buscando aumentar a demanda por pacientes de alta
complexidade e, consequentemente, ganhos em diversas frentes, como qualidade, satisfagio e
financeira.

Aumentar a capacidade operacional do hospital, por meic da melhoria da eficiéncia com o
ganho em produtividade na utilizacdo dos leitos, redugdo do tempo médio de permanéncia,
aumento do nimero de saidas, gire de leitos e taxa de ocupag¢do permite um ajuste entre
demanda e capacidade, de modo a favorecer a seguranga e a experiéncia do paciente.
Objetivos 1. Objetivo Geral

Melhoria continua para prestagio da assisténcia e seguran¢a de todos os envolvidos.

Objetivos Especificos

« Garantir a qualidade e seguranga na assisténcia dos servigos prestados;

» Minimizar transtornos existentes e futuros;
* Cumprir as premissas de qualidade e exceléncia nos servigos prestados;

* Assegurar que se cumpram os protocolos preconizados. v
Competéncias

O Enfermeiro, o técnico de enfermagem, recepcionista e/ou a pessoa que for indicada para tal
servico, torna-se responsavel devera ter as seguintes competéncias:

Atividades
*  Garantir o cumprimento dos protocolos institucionais;
+ Manter a integridade fisica do paciente e de seus colaboradores; [:OJ\/ _

» Restringir o indice de acidentes.

x kY
www._humanizagp.com.br - contato@humanizaep.com.br /\“«‘T
Telefone: (17) 98108 - 1881

M,
/

Pavina 413-



HUMANIZA - Instituto de Estudos e Pesquisas /:*:f"-’:;*“sf o
Rua Dr Oscar Goes Conrado n2 586, Colina— SP [ e
{E____J 25 — .-'.
\ (B il ’

OBJETIVO

De forma a cumprir a legislacdo vigente, o presente manual tem por escopo estabelecer
normas e rotinas internas sobre o controle e registro de pessoal da Entidade, dispor sobre
regras claras aplicaveis aos seus empregados.

O presente manual tem por objetivo estipular os principios basicos de gestio de pessoal,

envolvendo temas como direitos e deveres dos empregados, regime disciplinar, dentre outros.

RECRUTAMENTO E SELECAO

Diretrizes Gerais

Os processos seletivos conduzidos pelo Instituto devem ser sempre pautados no principio da
impessoalidade, ou seja, sem que haja favorecimento pessoal a qualquer um dos candidatos,

garantindo a eles iguais condi¢oes de competicao em todas as etapas da selegdo.

Serdo utilizados critérios nos processos, os quais deverdo estar claros a todos os candidatos,

em momento oportuno.
Os processos se darao com base nas regras de recrutamento e seleco a seguir:

Regras de recrutamento e selegdo
Preliminarmente ao inicio de um processo de recrutamento e selecdo, deverio ser definidos:

(1) 4rea de atuacdo do profissional; e

(2) certificacbes obrigatérias para regular exercicio da profissfio (ex: Coren, CRM, CRTR, etc).

Apds a autorizagdo do Departamento de Recursos Humanos para o preenchimento da vaga,
deverdo ser definidos os critérios de selegdo, tais como:
(1) tempo minimo de experiéncia;

(2) qualificagdes académicas (ex: curso técnico, mestrado, doutorado);

(3) aplicacdo de provas de conhecimento gerais, informdtica e conhecimentos especificos;
(4) redagio;

(5) realizacdo de entrevista na qual sera analisada motivagio, maturidade, lideranga de cada

candidato;
(6) demais critérios técnicos a serem definidos, de forma clara, objetiva e impessoal. ij\/‘/ |

) \
O processo seletivo previsto neste Manual néo se aplica a contrata¢do, por prazo determinado, }\j ‘

de profissionais que desenvalvam servicos técnicos e especializados, as locagdes de servigos, e,

ao preenchimento de fun¢ées de direcdo e cargos de lideranga do Instituto. @
%
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As etapas do processo de recrutamento e sele¢io deverdo se pautar conforme especificado no
fluxograma abaixo.

1. Solicitagdo de abertura de vaga (s), com a indica¢do da necessidade, da area de atuagio
do profissional, bem como do valor do salario que ser4 pago ao futuro colaborador,
que devera ser estabelecido conforme os padroes utilizados no terceiro setor para

cargo com responsabilidade semelhante;

2. Autorizagdo da Diretoria para preenchimento de determinada(s) vaga(s);

Definicdo dos critérios de objetivos de selecio, de acordo com as regras de
recrutamento ¢ selecéo;

4. Divulgacgio do processo seletivo e dos respectivos critérios de recrutamento através
do site do Instituto ou meios de comunicagéo de larga circulagéo entre o piblico alvo;
Triagem dos candidatos pelo RH, conforme os critérios técnicos definidos;

Entrevista final dos candidatos com o chefe da equipe responsavel pelo pedido de
abertura da vaga, bem como o envio dos resultados das provas aplicadas;

7. Aprovacio do(s) candidato(s) pelo chefe da equipe responsavel pelo pedido de

abertura da vaga, com as justificativas sobre as aprovagdes; J
8. Encaminhamento para admissdo. (_D,_/ { [
L‘n‘
ADMISSAO Vo

Apdés a convocacdo do candidato para o preenchimento da vaga, em estrita observancia a

K
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ordem de classificacdo do processo seletivo, a seguinte documentacéo devera ser &
apresentada pelo futuro funcionario:
s (CTPS (Carteira de Trabalho e Previdéncia Social)

s Atestado de exame médico admissional (apto);

s Foto 3X4;

o CopiadeRG;

e (Cépia CPF;

» (Copia de Titulo Eleitorat;

» Cdpia de alistamento militar ou reservista;

s (Copia de certiddo de nascimento ou casamento;

e Cdpia de comprovante de residéncia;

» Cépia de comprovante de escolaridade;

s Curriculo atualizado;

» Cépia de certiddo de nascimento de filhos menores de 14 anos;
s Copia de carteira de vacinagdo de filhos menores de 14 anos;

» (Cdpia de comprovante escolar de filhos menores de 14 anos;

+ (Copia de cartdo bancario;

« CPF de dependentes de Imposto de renda;

o Ficha de admissdo preenchida;

» Relacdo de dependentes IR, Salario familia, beneficios;

» Formularios de beneficios devidamente preenchidos (Vale-transporte).

O prazo legal para o registro dos funciondarios é de 48 horas, a contar da entrega de toda a
documentacdo acima.

Deve-se evitar admissdo de funcionirios no periodo em que a fotha de pagamento esteja
em processo.

Contrato de Experiéncia
Antes da contrata¢io definitiva do empregado, o Instituto firmara o contrato de
experiéncia, por prazo de 45 dias, podendo ser prorrogado por mais 45 dias.
Na ocasifio antes do término dos 45 e/ou 90 dias, sera entregue um questiondrio de
avaliacdo de experiéncia ao chefe imediato e ao funciondrio, de forma a instruir a defini¢go
sobre a permanéncia de tal funcionario.
A equipe responsavel pelo funciondrio decidird sobre a sua permanéncia, com base nos .
seguintes critérios: i
- Apresentac¢do pessoal;

- Produtividade/ qualidade de trabalho;

- Conhecimento do trabatho; : i

- Coopera¢do/ trabalho em equipe; ﬁ\’ \
o ]
- L W
- Iniciativa; r\fp é/
www. humanizaep.com.br - contato@humanizagp,.com.hr \q@
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- Aprendizagem;
- Hierarquia e disciplina; - Assiduidade e pontualidade;

- Atendimento ao usudrio.

DIREITOS E DEVERES DOS FUNCIONARIOS

Deveres dos funcionarios:

Marcacio de ponto

Fica obrigatéria a marcagio de ponto. Na entrada para o trabalho > saida para almogo/ jantar
> retorno de almogo/jantar > saida do trabalho. O funcionario que se esquecer de efetuara
marcacgdo de ponto devera justificar através de formuldrio especifico a ocorréncia, para as
devidas providéncias.

Forma de marcacgao de ponto: A marcagdo de ponto é efetuada através do Registro de
Ponto Eletrinico biométrico.

Empregados desobrigados da marcagdo: Nos termos do art. 62, da CLT, os gerentes, assim
considerados os ocupantes de cargos de gestfio e 0s diretores estéo desobrigados da marcagao
de ponto, desde que tal condigdo seja explicitamente anotada na CTPS e na ficha ou no livro de
registro do empregado.

Art. 74, § 28 da CLT: Para os estabelecimentos de mais de dez trabalhadores serd obrigatdria a
anotacdo da hora de entrada e de saida, em registro manual, mecdnico ou efetrénico, conforme
instrugdes a serem expedidas pelo Ministério do Trabalho, devendo haver pré-assinalagdo do

periodo de repouso.

Jornada de trabalho
Sua duragdo ndo poderd ultrapassar o estipulado em seu contrato de trabalho, salvo com
autoriza¢do expressa da diretoria.

Faltas e atrasos =
0 funcionério que faltar, atrasar e/ou necessitar sair mais cedo, devera, assim que se
apresentar ao trabatho, comprovar a auséncia através de documentos oficiais (atestados,

comprovantes de comparecimento etc.).

Direitos dos Funcionarios . f'\
Faltas justificadas l
Nos termos do art. 473, da CLT, o empregado poderd deixar de comparecer ao servigo sem

prejuizo do salario: ‘ U!
_——————eee e
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- até 2 dias consecutivos, em caso de falecimento do conjuge, ascendente, descendente, irmao

PR

\
Erfurts

—

ou pessoa que, declarada em sua carteira de trabatho e previdéncia social, viva sob sua

dependéncia econémica;

- até 3 dias consecutivos, em virtude de casamento; e

- 5 dias, em caso de nascimento de filho;

- por 1 dia, em cada 12 meses de trabalho, em caso de doagdo voluntaria de sangue

devidamente comprovada;

- até 2 dias consecutivos ou hag, para o fim de se alistar eleitor;

- no periode de tempo em que tiver de cumprir as exigéncias do Servico Militar referidas no

ar st

inciso "c", do art. 65, da Lei do Servigo Militar;

- pelo tempo que se fizer necessario, quando tiver que comparecer ajuizo.

Tolerancia de atrasos

Nos termos do art. 58, § 1°, da CLT, ndo serdo descontadas nem computadas como jornada
extraordindria as variagfes de horario no registro de ponto ndo excedentes de cinco minutos,
observado o limite maximo de dez minutos diarios.

Férias

A cada 12 meses os funciondrios terdo direito a 30 dias de férias, sem prejuizo de sua
remuneragio. Sera pago ao funciondrio, por ocasiao das férias, um adicional correspondente a
1/3 da remuneragio do periodo das férias.

4

/
Concessdo: A época de concessdo das férias devera ser negociada entre empregado e o
Instituto. O prazo entre programagdo e concessao devera ter no minimo 60 dias (salvo '
exce¢des negociadas para melhor atendimento das partes). C“P{/ !

A%

Perda de direito de férias: Nio tera direito a férias o empregado que no curso do periodo i 1{%
aquisitivo tiver sido afastado pelo INSS por mais de 6 meses, ainda quede forma by
descontinuada. Havera reducao do periodo de férias sempre que o funciondrio tiver mais de 5 \ "
faltas injustificadas durante o periodo aquisitivo. @
www.humanizaep.com.br - contato@humanizaep.com.br \é@ 4
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Pagamento de férias: O pagamento de férias devera ocorrer até 5 dias antes do inicio das
férias, através de deposito bancério.

Estabilidade
Deterao estabilidade os funciondrios nas seguintes condicdes:

Gestante

A estabilidade compreende o periodo em que a trabalhadora tem garantida sua permanéncia
no emprego, mesmo contra a vontade do empregador. Inicia-se eom a confirmagfo da gravidez
e estende-se até cinco meses ap6s o parto, consoante previs3o expressa no artigo 10, I1, b, do
ADT da Constitui¢gdo Federal.

Acidente de Trabalho

A legislagéo prevé por meio do artigo 118 da Lei n® 8.213/91 a estabilidade ao empregado
segurado gque sofreu acidente do trabalho, pelo prazo de 12 meses ap6s a cessagio do auxilio-
doenca acidentario, independentemente de percepgio de auxilio-acidente,

MEDIDAS DISCIPLINARES

Para manter a ordem e a disciplina no ambiente de trabalho, o Instituto possui a faculdade de
aplicar determinadas penalidades, sempre respeitando os principios de razoabilidade e
proporcionalidade.

Qualquer arbitrariedade cometida pela chefia da Entidade devera ser comunicada por escrito
ao Departamento de RH.

A aplicacdo de eventuais penalidades deve observar as seguintes regras:
1. Proporcionalidade: Neste item impera o bom senso do lider para dosar a pena

merecida pelo empregado devido ao ato faltoso. Deve-se considerar o seguinte:
- O passado funcicnal do empregado;

- s motivos determinantes para a pratica da falta;
2. Unicidade da pena: O empregador tem o direito de aplicar uma tnica vez a punigao
referente a um ato faltoso. Exemplificando, ndo se pode aplicar primeiro uma

adverténcia e depois uma suspensao por uma unica falta cometida.

3. Atualidade da punicdo: Sempre deve ser imediata, exceto quando a falta cometida

requeira apuragdo de fatos e das responsabilidades para se punir. \\J
\
\
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No caso de violagfo as disposigdes do contrato de trabalho, a qualquer norma prevista neste
Manual, no Cédigo de Conduta do Instituto e/ou na legislacdo brasileira, bem como no caso da
pratica de qualquer conduta que fira os valores do I[EPH, poderdo ser aplicadas as seguintes
medidas disciplinares:

- Adverténcia verbal;
- Adverténcia escrita;
- Suspensio do contrato de trabalho por, no maximo, 30 dias corridos; - Dispensa por justa

causa.

FORMAGAO E TREINAMENTO

A politica de desenvolvimento técnico - professional dos empregados do [EPH zela pelos
seguintes eixos:

- Cada equipe ficara responsavel pelo treinamento de seus funcionarios; e

- D IEPH oferecera treinamentos periodicos sobre o padrao de conduta esperado dos

funciondrios, as regras deste manual.

8. CARGOS E SALARIOS
A politica de cargos e salarios do Instituto tem foco no reconhecimento do mérito, na

capacitacio professional e no desempenho dos seus empregados.
Busca-se com a referida politica, observar a reiatividade interna dos cargos - cada cargo com
sua remuneragio estabelecida conforme as responsabilidades e qualificagcdes necesséarias para

desempenho da fungio.

BENEFICIOS E VANTAGENS 01\/

Sdo fornecidos ao funcionario desde o primeiro dia de trabalho:

de trabalho. E custeado pelo empregador na parcela que se exced a 6% do saldrio do
empregado, mediante comprovagéo através de recibo emitido pela empresa autorizada.

Vale-transporte: Consiste no custeio das despesas dos empregados para lacomogdo ao local ' :\\CX®
MATIE
Vo
AL /
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Vale-refeigcdo: Consiste no custeio das despesas do funcicnario para alimentagdo, o valor
diario disponivel através de cartdo refeigio.

Refei¢do no local (unidades): E fornecido a alimentagio para todos os colaboradores lotados
nas unidades.

FOLHA DE PAGAMENTO

Folha de pagamento

O conjunto de informagdes geradas, estardo diretamente alimentando a base de dados para
que de forma agil e precisa seja gerada a “FOLHA DE PAGAMENTQ", creditando
automaticamente nas contas dos profissionais os valores efetivos de trabalho.

Além do médulo folha de pagamento temos outras dreas importantes em nosso sistema, tais
como:

* Recrutamento e Selegéo;

* Processos de Integracdo e treinamentos;

* Ferramentas de RH (CLT / COOPERADOS);
* Manual do Colaborador; e

* Avaliacdo de Desempenha.

Gerenciamento da Folha de Pagamento

Nas empresas de menor porte, normalmente jnexiste o Departamento Pessoal, pois as

atividades sao normalmente supridas pele "Contador” da empresa.

[a nas empresas de maior porte, podemos quase sempre encontra-lo, de estrutura meramente

simples ou entio até os mais sofisticados, em nivel de Diretoria.

Basicamente o Departamento Pessoal, é constituido por trés divisdes: Admisséo,

Compensagdo e Desligamento.

Admissio de Pessoal tem por atribui¢éo cuidar de todo o processo de integragdo do

individuo na empresa, dentro dos critérios administrativos e juridicos. Tem inicio na busca do
profissional no mercado de trabatho, adequar nas fungées do cargo e efetuar o registro de 3
acordo com as conformidades da legislagdo do trabalho. \
Compensa¢io de Pessoal tem por atribuicdo cuidar de todo processo de controle de \(Q)

frequéncia, pagamento de salarios e beneficios, bem como de pagamentos de taxas, impostos e \\b
contribui¢des. A partir da integracio dos empregados na empresa, tem inicio no controle do \/\
fluxo de frequéncia ao trabalho, elaboragao da folha de pagamento, controle de beneficios e )

finaliza em cdlculos de tributos.

Desligamento de Pessoal tem por atribunigdo cuidar de todo processo de desligamento e [/}_/
quitacdo do contrato de trabalho, estendendo-se na representacdo da empresa junto aos

érgaos oficiais (DRT, Sindicato, Justi¢a do Trabalho, etc.} e cuidar de toda rotina de .

fiscalizacio. Tem inicio a partir do desligamento de empregado e termina quando da sua “ ll\r\\
efetiva quitagdo do contrato de trabalho. T’ \]
y y N
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DEPARTAMENTO PESSOAL
SETOR DE ! SETOR DE SETOR DE
ADMISSAC COMPENSACAO DESLIGAMENTO
Atribuigbes: Atribuicoes: Atribuictes:
- Recrutamento e Sele¢ao - Jornada de Trabalho - Rescisio do
contrato de trabalho
- Integracédo de Registro - Folha de Pagamento
: lustica do
- Beneficios Trabalho
- Tributagédo - Fiscalizacio

11. RESCISAC CONTRATUAL
0 aviso-prévie poderi ser dado pela parte que deseja a rescisdo de contrato de trabalho e tem
duracio de 30 dias.

Aviso-prévio
Caso o aviso tenha sido dado pelo empregador, pode ser cumprido da seguinte maneira:
1. Aviso-prévio indenizado (quando o funcionario nfio é obrigado a cumpri-lo e lhe é

pago 30 dias de saldrio);

2. Aviso-prévio trabalhado (quando o funcionario devera trabalhar durante o periodo de
aviso). H4 2 maneiras de cumprir: q

2) Dajornada deverdo ser reduzidas 2 horas diérias;

b) Devera trabalhar em horario normal, porém 7 dias a menos do total do aviso.

Término de prazo de experiéncia \
Como 0s contratos de experiéncia possuem prazo determinado, na hipétese de ndo ser
firmado contrato por prazo indeterminado, o Instituto nac deve arcar com a indeniza¢ag de

‘-“'-
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aviso-prévio.

Prazo de quifagdo
Aviso-prévio indenizado: O prazo de pagamento se da em 10 dias corridos, apds a entrega do
comunicado de aviso-prévio.

Aviso-prévio cumprido: O pagamento se dd apos o término do cumprimento do aviso prévio
no 12 dia atil.
Término de experiéncia: O pagamento se da no 12 dia vitit apds o término de experiéncia.

12. DISPOSICOES GERAIS

Os funciondrios devem observar o presente Manual, circulares, ordem de servigo, avisos,
comunicados e outras instrugdes expedidas pela Dirego da Empresa.

Cada empregado deve receber um exemplar do presente Manual. Declarar, por escrito, té-lo
recebido, lido e estar de acordo com todos os seus preceitos.

0s casos omissos ou néo previstos sdo resolvidos pela Empresa, & luz da CLT e legislagdo
complementar pertinente,

O presente Manual pode ser substitufdo por outro ou sofrer alteragées, sempre que a Empresa
julgar conveniente ou em consequéncia de alteracaoc na legislagao.

f‘
ol
\
W B
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a.12) IMPLANTACAO DE OUTRAS INICIATIVAS E PROGRAMAS

Programa de Qualidade - Acreditacio

A Organizagdo Social implantara também um FPrograma de
Qualidade que visa estabelecer diretrizes para a melhoria da gualidade da
assisténcia e seguran¢a do usuario, contribuindo para o alcance da sua
missao institucional e do compromisso de uma Politica de Qualidade.

Tera como principais objetivos desenvolver um Sistema de
Metharia Continua da Qualidade, abrangendo os servicos, para o
aprimoramento das acdes relacionadas diretamente ao usuario e
promovendo a humanizacdo, asscciando a qualidade na prestacio de
servi¢os com a qualidade nos processos de trabatho e incentivar
mecanismos que favorecam relagdes humanas que valorizem a ética, o
respeito e a solidariedade, buscando a melhoria na qualidade de vida de
todos.

O Programa de Qualidade utilizara as bases legais e normas da
metodologia da acreditacao e outras, para identificar e avaliar os pontos
fortes e as melhorias necessarias, conduzindo a equipe a uma auto
avaliacdo, a partir dos processos e infraestrutura dos trabalhos, para
uma analise critica dos resultados organizacionais, visando realizagio de
acdes e plano de melhorias, baseados em contribuigdes originadas nos
sisterma de indicadores e informacao institucional.

Serd continuado e seu impacto devera ser monitorado por
resultados indicadores ja mencionados nessa proposta comn referenciais
adequados as necessidades reais dos usudrios, dentro da otica da aten¢do
e promogcdo da saide.

Projeto

Implantagio do Gerenciamento da Rotina Didria na Unidade de %//
Pronto Atendimento, com foco em certificagdes e/ou acreditagéo.

Objetivo

Obter melhorias nos processos de “atendimento ao usuério” traves
da implantacdo do Gerenciamento da Rotina Didria com foco na

.
Acreditagéo. i \,1
\

/c
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Mapa de Trabalho

3 meses - Diagndstico da situagdo atual

9 meses - Acompanhamento dos resuitados e implantacdo do plano de
acdo; Padronizagio dos processo e tarefas criticas principais; Implantacdo
da Auditoria de conformidade do trabatho operacional; Implantacdo do
sistema de tratamento de anomalias

Observacio: O prazo estabelecido esti condicionado i
disponibilizacdo das pessoas da Unidade de Saude para atendimento
das atividades estabelecidas no cronograma.

Equipe Técnica

0 dimensionamento do trabalho prevé a participacio de
colaboradores da Unidade de Saide com o cbjetivo de viabilizar o bom
andamento des trabalhos, o cumprimento dos cronogramas e,
principalmente, garantir a eficaz transferéncia dos conhecimentos
produzidos ao longo do projeto para a equipe. A sugestio é que tenha 01
(um) responsavel pela Garantia da Qualidade dedicando-se integralmente
ao projeto, sendo auxiliado por cansultoria especifica.

DEFINICAO

Definir qualidade em safide pressupde um didlogo constante entre
a muitiplicidade de atores e de varidveis presentes no processo. Passa
pelo necessario desafio de equilibrar a tenséio existente entre o conceito
amplo e multidimensional de valorizacdo da vida, o aperfeicoamento
técnico cientifico dos profissionais de saude, desenvolvimento tecnologica
e o0 uso racional dos recursos.

Qualidade em saiide pode abranger desde um caloroso ‘
acolhimento e um sorriso no momento de procura pelo servigo de
satide ate a disponibilizacdo de recursos, diagndsticos e terapéuticos
resolutives em tempo preciso. Pode também significar diferentes coisas
em diferentes situacdes e dificilmente podera ser medida através de uma
escala apenas quantitativa. Variando de acordo com a cuitura local,

pessoas envolvidas, tipo de organizacdo da sociedade e contexto : m
analisados. CD‘/\/

Todo incremento da eficiéncia e eficacia nos processos de gestio e
assisténcia em salide somente tem sentido se estiver a servigo de uma k
atenc¢do methor e mais humanizada. Dessa melthoria na atencdo fazem
parte o respeito e visem a atender as crencas exigéncias e necessidades da \ ]
populagdo, objetivos esses que tem sido perseguidos com persisténcia, é

www. humanizaep.com.br - contato@humanizaep.com.br “q‘/!;r
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Os problemas enfrentados pelos servigos piiblicos de satide no
Brasil e a exposicio negativa que a midia tem apresentado, tem propiciado
discussbes sobre a qualidade deste servigo.

As unidades de saude possuem claras responsabilidades sociais
para com seus usuarios, publico de interesse e a sociedade em geral, algo
que para ser conduzido corretamente, deve elevar em conta a gualidade o
servico prestadoe pela arganizacao.

Esta preocupagdo nio e s6 brasileira, pois varios paises tem se
mobilizado em busca de programas de qualidade focados na melhoria do
gerenciamento e methor efi- ciéncia prestados aos usudrios dos servigos
de saiide.

0O Brasil tem mostrado desde a década de 90 uma preocupagio
relacionada a melhoria da Administracdo Publica, buscando elementos
que colaborem para a gestao das instituicdes que prestam
servigos a populacao se torne mais eficiente oferecendo melhor resuitado
na qualidade e no atendimento ag publico,

Néo diferente, a unidade contemplada nesta Proposta Técnica
terdo como um dos principais objetivos a busca pela melhoria em sua
eficiéncia através da condugdo de praticas e politicas de gestdo da
qualidade entendendo a gualidade na prestacfio dos servicos através das
acdes voltadas para a responsabilidade social e organizacional, estimulo a
participacao de todos os colaboradores e a auto avaliagao, contendo um
componente educacional, incentivando a mudanca de atitude e o trabatho
coletivo, principalmente o de grupos multidisciplinares no
aperfeicopamento dos processos de atendimento.

Também serdo implantadas comissdes e grupos de trabalho de
forma normatizar e com a¢fes evidentes em todo o sistema assistencial;
contando ainda com sistema de avalia¢io e garantia da qualidade, baseado
em indicadores, implantados e consolidados, gerande informagdes que
permitam a tomada de decisdes corretivas, methoria de processos e
comparacdes com referenciais adequados.

&
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B) QUALIDADE SUBJETIVA

».1) ESTRUTURACAO DA INFORMAGA O A0S USUARIOS (PACENTES E FAMILIARES)

Programa de Ac¢oes voltadas a Qualidade Subjetiva

A avaliagdo subjetiva tem foco principalmente a satisfagdo do
usudrio e da comunidade, a percepgdo do servigo prestado em relagéo as
demandas e as expectativas destes setores, assim como detectar as
potencialidades e dificuldades do processo de trabalho dos profissionais
da organizagao.

Esta deve acontecer de forma continua, analisando diversos
aspectos do cuidado e servigos prestades, e também de forma pontual, em
estudos seccionais, para obtencéo de informagdes oportunas que
contribuam para reforcar ou reformular a¢fes, ternando-as cada vez mais
efetivas e resolutivas.

A participacao social de forma organizada nesse processo e
fundamental para identificacdo de necessidades de saude da comunidade,
bem como para elaboracio de necessidades de saude da comunidade, bem
como para a elaboracfo de solugdes conjuntas para tais problemas. Para
isso, espera-se também contribuir para a organizagao sccial Iocal,
fomentando a criagdo do conselho gestor.

Objetivos
a. Referente aos Recursos Humanos -

e Alcancar um equilibrio entre as perspectivas gerencial e clinica através
de palestras e seminérios;

e Sensibilizar, conscientizar, e motivar a diregio ¢ demais recursos
humanos quanto a importancia e abrangéncia do Programa e Gestio

de Qualidade; .
e Melhorar a qualidade e a eficacia da atengio dispensada aos usudrios,
bem como melhorar a imagem dessas instituigdes junto a comunidade;
e Desenvolver, definir e inserir uma politica e cultura de Atendiment,

e Atencéo ao Paciente no atendimento ao usudrio, como ¢ usado em \
empresas privadas; \

# Estabelecer planos para redugéio na lista de espera de pacientes; A
e Capacitar os Recursos Humanos em servigo para um novo conceito N
de assisténcia a saide que valorize a vida humana e a cidadania; # h
e Proporcionar aos funcionarios, palestras, semindrios, cursos, !J
workshops, etc., para disseminar os conhecimentos na melhoria Q—/
constante de qualidade;

\%
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o Aprimorar as relagdes entre o profissional de satide e o usuario, %/;{./
dos profissionais entre si e da UPA com a comunidade.

b. Referente a Pacientes -

s Humanizacio do atendimente prestado;

e Prestar servigos de qualidade e orientados ao usuario,
proporcionando conforto, rapidez, seguranca e

respeito, antecipando e individualizando suas necessidades

e expectativas;

s O usudrio deverd ter a experiéncia de um atendimento de total
satisfacio, desde o inicio do processo até o seu fim, levando consigo a
impressdo de que foi atendido como que em uma unidade médica
particular de exceléncia;

e Manter um elevado padrdo de qualidade dos servigos, adequando-se
sempre as necessidades dos cidaddos-usuarios, observando

suas tendéncias e mudangas;

e Manter o usudrio periodicamente informado durante todo o
processo de atendimento, quanto ac tempo estimado de espera,
minimizando sua ansiedade e inevitavel insatisfagio, assim como
tambeém, passar informagdes relacionadas aos produtos e servigos a que
tem direito. A introdu¢do de amenidades, sistema de entretenimento e
adequagio da infraestrutura, contribuirdo tambéin para minimizar a
insatisfa¢do do usuario e/ou seu acompanhante.

Metodologia

a. Palestras - Realizadas por profissionais devidamente qualificados e

com vasta e comprovada experiéncia nos temas e assuntos em questio;

b. Semindrios - Ministrados por profissionais devidamente qualificados

e com comprovada experiéncia nos topicos a seguir:
° Comunicagio efetiva;
. Percepcdo Cultural;
. Resclugaoc de Conflitos;
. Desenvolvimento de Produtos e Servigos; . v
® Gerenciamento de Recursos Humanos Intrapessoais; '
. Composicdo de Equipes (Team Building); Qﬁﬂm/
. Treinamento e Formagdo de Multiplicadores.
]

C. Pratica - Funcionérios pordo em pratica e observardo os métodos e

procedimentos nos quais foram treinados, através de workshop, sob a
observacgdo de um coordenador e de um multiplicador.

I
Acompanhamento, Ajustes e Adequagbes \}: '
|
e (0 acompanhamento serd executado pelo coordenador e \ !
multiplicadores, certificando que os métodos e procedimentos estao
sendo aplicados pelos funcionarios conforme planejado, e com a
ik
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coleta de dados pertinentes a cada servico prestado para uma

futura analise.

por funcionarios, muitiplicadores e coordenador, através de reunifes
tipo Brains- torm, apds andlise de dados coletados durante a fase de

e Os ajustes e adequagdes serdo elaborados e implementados
acompanha- mento.

Indicadores de Qualidade

1. Andlise qualitativa e quantitativa dos resultados da Pesquisa de Satisfacdo do
Usuario;

2. Acompanhamento e avaliagdo da Demanda X Resolutividade;
3. Acompanhamento do Servico Prestado/Finalizagéo
4. Avaliacdo do tempo médio de espera / equipe
5. Avaliacdo, através de pontuacio, da satisfacdo dos servidores.
Cronograma
] 1°M;2°M 30M | 40 | 50 | 60 | 70 | 80 | 90 | 100 | 11° | 120 |
tividade: | “po | b | Es | MES | MES | MES | MES | MES | MES | MES | MES | MES
implantagdo d
m;? antacdo do = z
impresso
A h t
companhamento X " |
de resultados E
st I |
Bjustes x| x x| x x| x| x|x
Adequagdes
Feedback xxxxx‘ixxxx‘x
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b.2)} INFORMACOES RELATIVAS ACERCA DO PROCESSO DE ATENCAO

Programa de Comunicagdc Visual

A comunicagdo visual e um importante catalisador para transformar

qualquer sistema social. No caso da satide, a comunicagdo e uma estratégia que pode
contribuir para o fortalecimento das redes de atenc¢do a saide. Com base nessa
premissa, apresentamos um plano de comunicacio publica através do qual a
sociedade tomar conhecimento a respeito das atividades desenvolvidas nas unidades
integrantes deste Programa de Trabalho.

Ao pensar a Comunicacdo Institucional da UPA nido podemos fugir da dimensdo e da
compiexidade do SUS, pois a populacdo percebe o servigo como um todo. Uma decepgdo no
atendimento em uma Unidade repercute sobre todo o Sistema e o contrario também acontece.
Isse requer um tipo de comunicacio dindmica. A visdo estatica de piiblicos ndo coaduna com a
nossa realidade institucional. Os acontecimentos e comportamentos e que vio determinar os
plblicos estratégicos (stakeholders). Sabemos, por exemplo, que o que se comunica para

o piiblico interno tera repercussido no publico externo. Na mesma légica, a forma como a
instituigdo trata um fornecedor interfere na imagem que dela se tem o piblico interno e
externo.

+ Neste contexto a comunica¢do visual, a disponibilizacdo e
manuten¢do das placas de orientagdo para os usudrios e
funcionaries das Unidades permitem a localizagdo das
areas internas como consultérios e orienta o acesso as
areas restritas. Neste contexto, propomos a utilizacio da
TV nas salas de espera desde que transmita programa de
utilidade piblica ou de natureza educativa.

e Na UPA os profissionais de safide cumprirdo papel
findamental, pois também serdo canais de comunicacio
para  receber e  intermediar demandas dos
diversos ptiblicos. Se a estratégia de comunicacdo do
governo e antagdnica ao pensamento e comportamento de
profissionais de salide, a comunicacdo pode ser ineficiente. G

+ Saber ouvir e responder de forma acolhedora sao
fundamentais para a comunica¢do institucional, que, como
todo processo de comunicagao social, deve ser dialdgica e
participativa. Comunica¢cdo de mio tnica nfo constréi
reputacdo, cerceia a liberdade eobstacularizao C\ﬁﬂ'\"'
desenvolvimento social e cultural,

s Entendemos a comunicagio publica comoe uma ferramenta

estratégica de gestdo, pois e através dela que a sociedade IR
tomara conhecimento a respeito (
das atividades desenvolvidas. .
ol %
“h
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As Ferramentas de Comunicagio:

« Impressos de Campanrhas de Satde, de Especialidades e ate de treinamento de
profissionais {(Endomarketing);

e Materiais impressos da SMS;
+ Materiais impressos do SUS;
s Cartazes e folhetos;

» Murais em locais estratégicos e facil visualizacdo;

Programa de Qualidade - Acreditacio

A Organizacao Social implantara também um Programa de
Qualidade que visa estabelecer diretrizes para a melhoria da qualidade da
assisténcia e seguranca do usurdrio, contribuindo para o alcance da sua
missdo institucional e do compromisso de uma Politica de Qualidade,

_ ; Ot
www.htumanizaep.com.br - contato@humanizaep.com.br A
Telefone: (17) 98108 - 1861 6/
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b.3) PESQUISA E OPINIAO DO NIVEL DE SATISFACAO DO USUARIO

SERVICO DE AVALIACAO DE SATISFACAO DO USUARIO

PROPOSTA DE SERVICO DE ATENDIMENTO AO USUARIO E
PESQUISA DE SATISFACAO

Nos principios da Declara¢ao Universal dos Direitos Humanos, o
servigo de Atendimento ao Usuario aparece como importante instrumento
de mediagdo na construgdo da cidadania com objetivo de:

Possibilitar a participa¢do dos usuarios na gestio das UPAS.
Proporcionar acessibilidade ao usuario, humanizando os servigos e
preservando os direitos do cidadao.

s Agilizar 0 atendimento aos usudrios com qualidade.

Q Servigo de Atendimento ao Usuério é independente, auténomo e
imparcial. Sendo assim, por estes motivos promovera em qualquer
instdncia e/ou circunstincias os encaminhamentos cabiveis,
acompanhando e retornando em tempo habil ao usuario as providéncias
adotadas, preservando sempre o sigilo do demandante,

Principais Objetivos do SAU:

Dinamizar e melhorar o atendimento ao usuario;

Orientar o usuario de seus direitos;

Qualificar os servicos oferecidos pela Unidade;

Proporcionar aos gestores uma visdo maior e mais elaborada dos problemas,
aliados a possiveis solugdes;

Desenvolver agdes de carater preventivo;

* Proporcionar acessibilidade ao usudrio, humanizando os servigos e
preservando os direitos do cidaddoe.

Agilizar o atendimento aos usuarios com qualidade,

Atender adequadamente as reivindicagfes dos usuarios,

Transformar sugestfies em melhorias para o atendimento nas Unidades.

CﬁN P

Formas de atendimento:

¢ Telefone 'v‘

www.humanizaep.com.br - contato@humanizaep.com.br
Telefone: (17) 88108 - 1861
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e Email
e Pessoalmente

Serd disponibilizado uma estrutura hot-line, possibilitando ao
usurarto uma contato direto e ininterrupto com a Ouvidoria Municipal de
Salde.

0 SAU foi constituido quando do inicio das atividades da Unidade de
Pronto Atendimento contendo ages voltadas para Ouvidoria, criagio de
folders e quadraos informativoes, espaco de reflexdo profissional e
Avaliagdo de satisfacdo dos profissionais e usuarios, tendo como base a
seguinte Matriz de Responsabilidades:

f Agao | Responsabilidade ‘

Assistente Social,
Enfermagem, Administrador,
Coordenacdo Administrativa da UPA,
Coordenagdo Medica da UPA
Coordenacgio Coordenagac  do  Servico  Social
e Administrador

Grupo de Trabalho

Elaboragdo dos Cursos Equipe Multidisciplinar

Ministra¢do de Cursos Equipe Multidisciplinar

Elaboracdo dos folders e quadros de | Equipe do Servico Social e Equipe

aviso Administrativa

Divulgacdo Equipe do Servigo Social e Egquipe
Administrativa

Implantacdo da Quvidoria Coordenagdo do  Servigo  Social
e Administrador

Impressdo de Material Coordenagdo Administrativa

Avaliagdo Ouvidoria Coordenacao do  Servico  Social

e Administrador

Avaliagdo Geral Membros  formadores  do
de Trabalho

0 Servico de Atendimento ao Usuario, apresenta as seguintes metas:

CY‘

e Assegurar a satisfacdo e participacdo dos usuarios em rela¢do aos servigos presta- do
e Atingir um modelo eficaz de gestdo participativa com solugdes para os problemas.

¢ Promover maior aproximacio e satisfagdo entre usudrios e funcionarios das Unidades.

7
www. humanizaep.com.br - contato@humanizaep.com.br /\é'
Telefone: (17) 98108 - 1861 )
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Fluxo das demandas:

RECEBIMENT
Y

I

REGISTRO

ANALISE —
____ F:P\_If‘ﬁ‘_ hﬂ.“\”—lb. hﬁENT_ e
i |

PROVIDENC!
A

B SR
FEED BACK

0O Servico de Atendimento ao Usuario é independente, auténomo e

imparcial. Sendo assim, por estes motivos promovera em qualquer

insténcia e/ou circunstincias os encaminhamentos cabiveis,
acompanhando e retornando em tempo habil ao usudrio as providéncias

adotadas, preservando sempre o sigilo do demandante.

b.4) INSTRUMENTO DE PESQUISA, FREQUENCIA, SISTEMATICA DE ACOES CORRETIVAS

IMPLANTACAO DO SERVICO DE OUVIDORIA PARA USUARIOS E

PROFISSIONAIS
A Ouvidoria é um espaco que funciona como ponte entre os

usudrios e colaboradores da UPA. E considerado um servigo aberto ao i
cidadio e a forga de trabalho para acolher as reivindica¢Ges, deniincias, N

sugesties e elogios referentes as diversas atividades destinadas &

populagédo. A seguir, seguem seus valores: = \l @J

w7
)?' .
{
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o Humanizacéo

o Etica

o Gestdo Democratica e Participativa
o Compromisso

o Responsabilidade

A uma Ouvidoria é permitido qualquer usuario ter acesso a ela, seja
para exprimir sua insatisfacdo e até mesmo solicitar informacdes. Assim,
os Quvidores sdo acionados quando o cidaddo ndo se sentir satisfeitos e
seus direitos néic serem atendidos por outros meios reivindicatérios.

Os canais de acesso a Ouvidoria se ddo por e-mail, telefone e
atendimento pessoal, onde o usuario expde suas demandas de forma
detalhada que possibilitem ao Ouvidor encaminhar aos Setares
competentes e junto deles, seguir o andamentoe do servigo, retornando ao
cliente a resolugdo do problema apresentado.

O Ouvidor é o profissional que atua como facilitador das relagtes
entre o cidaddo e a gestdo piblica ou privada, acolhendo informacoes
necessarias e acompanhando o andamento do servigo solicitado,
contribuindo para o aperfeicoamento da gestio e consequentemente para
a satisfagdo do usuario.

Os principios que regem a Quvidoria sdo apresentados abaixo:

o Facilitar o acesso as informagdes junto as organizagdes publicas, melhorando o
bom relacionamento entre cidadio e o poder piiblico;

o Ampliar a transparéncia das agles e aprimorar as boas praticas;
o Colaborar para o aperfeicoamento dos procedimentos;

o Sensibilizar os organismos piblicos quanto a relevdncia da ouvidoria paraa
melhoria na prestagdo dos servigos.

o Dinamizar e melhorar o atendimento ao usuario e orienti-lo de seus direitos;
o Qualificar os servigos oferecidos pela Unidade;

o Proporcionar acs gestores uma visfo maior e mais elaborada dos problemas, ‘C\: ;
aliados a possiveis soluc¢des; i \

~ Y
» O~
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o Desenvolver agfes de carater preventivo, proporcionando acessibilidade ao
usuario, humanizando os servigos e preservando os direitos do cidadao.

o Agilizar o atendimento aos usuérios com gualidade,

o Atender adequadamente as reivindicacGes dos usudrios,
transformado sugestdes em melhorias para o atendimento na Unidade.

PAPEL DA

Ml NARNPITA

= E o oy

INSTRUMENTO DE
INTERLOCUCAOQ

3

OUVIDOR

PROTECAO
AQ CIDADAOD

= FIECIE =

4
De acordo com m,‘,,,,fgimm a, a mesma divide-se em
fluxos de trabalho externo enierno. >enuo o prumneiro definido como o
caminho da demanda feita pelo cidaddo até a Ouvidoria € da mesma até o
individuo. ja o segundo, refere-se ao processo de encaminhamento das
demandas.

A Quvidoria recebe, analisa e encaminha as reivindica¢des ou
reclamagdes dos cidaddos a diregdo da Unidade a que se referem.
Acompanha as providéncias adotadas, cobra solugdes e mantém o cidadéo
informado, funcionando como um canal de comunicagdo, rdpido e
eficiente, estreitando a rela¢do entre os diversos pliblicos-alvo e Unidade
de Satde.

Fluxo - Cuvidoria

Recebimento |
Acolhimento das demandas realizadas pelos usuarios. q{"v /

.p\
Analise e v @
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Periodo em que a ouvidoria devera analisar o teor da manifestacio
e verificar se ha necessidade de preservar o sigilo dos dados do
manifestante, além de identificar o local para ¢ qual ela devera ser
encaminhada.

Encaminhamento

Apbs a analise, a manifesta¢do que tenha dados suficientes devera
ser encaminhada para a area responsavel. E importante que o cidadao
tenha conhecimento do encaminhamento dado a sua manifestagio.

Acompanhamento

A Ouvidoria deverd acompanhar todo o trimite da manifestagio,
zelando para que as respostas ao cidaddo sejam objetivas, imparciais e
céleres. Caso a resposta do setor, orgao ou entidade nio seja satisfatéria, a
ouvidoria deve procurar a insténcia imediatamente superior para nova
avaliacdo. Caso néo exista outra instdncia, deve-se reiterar o pedido de
resposta, elencando expressamente os pontos que devem ser
esclarecidos.

Resposta ao cidadio manifestante
A resposta final ao manifestante deve ser elaborada apenas
quando ja forem esgotadas todas as diligéncias possiveis.

Demandas Previstas

o Reclamagbes, sugestdes e elogios referentes aos servigos prestados pela
Unidade, além de informactes sobre o funciocnamento e estrutura da mesma.

o Mediagao de conflitos entre usudrio e Unidade.

o Acolhimento, andlise e apuragdo das demandas.

o Encaminhamento das demandas para o setor responsavel.

o Resposta da demanda ao usuario.

Exempio de estrutura para instrumento de pesquisa:

5

T
ST G T

.
]
z )
at
\ ] T
fan D

N,

Y

1. Situacie do respondente (preenchido antes da entrevista) \_

_Paciente de procura espontdnea classificagdo como azul ou verde na
classificacdo de risco

Acompanhante de paciente pediatrico (U/E)

[
Acompanhante Paciente Adulto (U/E) r\_\)f

i

www.humanizaep.com.br - contato@humanizaep.com.br
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—.

_Paciente da sala de observacéo

Paciente em processo de zalta e/ou encaminhamento

2. Dados de Identificacao

3. Termo de Consentimento

“Estamos realizando uma pesquisa de avaliacfo dos servicos prestados

nesta UPA,

As informagdes aqui prestadas sdo confidenciais e serdo processadas por
meio efetronico e divulgadas de forma a ndo permitir a identificacio de
nenhum respondente em nenhuma hipotese, sendo a participagéo de livre
escolha. Agradecemos a colaboragdo.”

4. Indicadores de avaliagio do servico prestado na UPA

Numa escala de “péssimo” a “otimo”, avalie 0s seguintes itens (marcar com “x”):

’ Nio
Péssimo Ruim Regular | Bom Otimo 4,
Utilizou
Portaria
Enfermagem
Recepcao
Nutricio

Servigo Social |

Equipe Me-
dica
Dentista

Em Urnas, EMAIL ijN\J
PR
y \‘éx

www.humanizaep.com.br - contato@humanizaep.com.br
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Pagina 438



i
W
Vi

Y
‘o
g
94\ s
-

HUMANIZA - Instituto de Estudos e Pesquisas 78
Rua Dr Oscar Goes Conrado n2 586, Colina— SP

.
A

#.r_

R ier
e

3[ ; ;
Bnfiuct
e S

Acolhimento por ()6timo | ()Bom | ()Regufar | ()Ruim
classificacdo de risco
Recepcdo ()Gtimo {YBom | ()Regular | {)Ruim
Enfermagem (}Otimo {)Bom | ()Regular ( JRuim
Médico (}Otimo (}Bom | ()Reguilar { JRuim
Tempo de Espera { )0timo (}Bom | ()Regular | ()Ruim
Farmacia ( )Otimo (}Bom | ()Regular { JRuim
Higiene da Unidade ()Gtimo ()Bom | ()Regular | ()Ruim

Execucao In Loco: durante todo o expediente - 24 horas

PESQUISA DE SATISFACAO DO PACIENTE EM OBSERVACAO

O Instituto de Técnica e Gestde Moderna realiza diariamente, com
o apoio das equipes Médicas e de Enfermagem, a Pesquisa de Satisfaco de
Usuarics em Observacgdo nas Salas Amarelas Adulta, Pediatrica e
Vermelha, a fim de obter o grau de satisfag@o dos usuarios e seus
acompanhantes que se encontram na Unidade em observacio.

Os itens avaliados s&o Atendimento médico e de enfermagem,
alimentag3o, higiene, qualidade da roupa de cama, dentre outros, o que
permite o levantamento dos niveis de satisfagdo e insatisfacio de usuarios
que permarecem mais tempo na Unida- de, a fim de que ocorraa
otimizacdo dos servigos prestados por ela.

APLICAO DA PESQUISA

-

Preparacao:

Instala¢do das Urnas %/v

[nstalacdo da Ouvidoria

Instalacdo do Programa especifico A
g

Preparacdo de Formularios K}w i
Treinamento da Equipe ,)Wm}ﬁ ) \

Forma de Abordagen:: Demanda espontinea ou através do Ouvidor ,n

)

www.humanizaep.com.br - contato@humanizaep.com.br ’@_.
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Material a ser utilizado na aplicagdo da
pesquisa: Telefone, Formularios e canetas

Periodicidade da pesquisa: Diariamente

PLANO DE AMOSTRAGEM DEFINICA0 DO PUBLICO-ALVO E DOS
OBJETIVOS DA PESQUISA

OBJETIVO PRINCIPAL:

QObter a opinido dos usuarios sobre os servigos prestados,
identificando suas necessidades de maneira a adotar acées eficazes que
garantam sua satisfacfo, identificando se as usudrios que frequentam a
Unidade residem no lacal.

PUBLICO ALVO:
Usuarios do SUS e forca de trabatho.

AVALIACAO DOS RESULTADOS OBTIDOS NAS PESQUISAS

Para avaliagdo, acompanhamento e aplicacao de ag0es corretivas
dos dados obtidos nas Pesquisas de Satisfacdo, realizam-se reunides
mensais, onde as ferramentas de verificagao sdo as seguintes:

Consolidade das Pesquisas de Satisfacio:

Tabulagio consolidada das Pesquisas em formato de arquivo Excel
(planilha) realizada mensalmente, onde os quantitativos de respostas siao
anexados em gréaficos (pizza) a fim de representarem de maneira

enfatizada o grau de satisfagio do usuario perante os servigos prestados
na Unidade, conforme demonstrado a baixo:

Relatério Técnico Pesquisas de Satisfagdo: u\‘

Consiste no levantamento e anélise de dados mensais referentes ao
quantitativo e qualidade de respostas obtidas nas Pesquisas de Satisfagao,

www.humanizaep.com.br - contate@humanizaep.com.br
Telefone: (17) 38108 - 1861
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principalmente no tocante a Adesao de Pesquisas realizadas, Consolidado
Absoluto e Percentual de Satisfacdo do Usuario.

Acoes corretivas

Assim, para aplicagdo de acdes corretivas perante questdes
abordadas pelos usuarios nas Pesquisas de Satisfagio, o resultado
amostral é analisade, além de sua medi¢do, para que a qualidade dos
servigos prestados na Unidade de Pronto Atendi- mento seja assegurada e
consequentemente, o0 bem-estar dos pacientes,

0 mecanismo que auxilia na Sistematica de A¢Ses Corretivas é
a Matriz de Satisfagio, que adotada pela equipe de avaliagdo das
Pesquisas, tem o objetivo de orientar na tomada de decisdo e
implementag¢do de melhorias para a otimizacao de processos da Unidade.

www. humanizaep.com.br - coptato@humanizaep.com.br
Telefone: (17) 98108 - 1861
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Tabulagio da Pesquisa

PESQUISA DE SATISFACAQ
QUAL NIVEL
DE }
SATISFACAO )
EMRELAGAD | oMo | REQHA Rl ONDERAM | 1
AO
ATENDIMENT
0
Recepcdo 35 1 - 1 37
Assisténcia
Social 22 2 3 10 37
Médico - Clinico
Geral 31 1 = 5 37
Médico -
Ginecologista 19 E 4 14 37
Medico -
Pediatria 20 - - 17 37
Médico -
Psiquiatria 21 4 & 12 37
Psicélogo 19 4 - 14 37
Enfermagem 27 1 i 8 37
Dentista 19 3 - 15 37
Fisioterapeuta 16 7 - 14 37
Tempo de
Espera 18 11 i 7 37
Limpeza 32 1 & 4 37

www.humanizaep.com.br - contato@humanizaep.com.br
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PESQUISA DE SATISFACAO

=
53

~ el ~ o~ Ly ~
Iy . & 5 e
h.\‘} :}3 & \:._;s. & PO C?‘-' N 5‘ - o .5:@ ey
& By =) £ i & ol & & ot &
1, ont Q A L o R o =) ~ e &
) . o1 2 Ry ~ o < L &
o 2 & 3 o s o A & W& Y
& & & Q" W& 2 =
§ & 3 & : & Y
o 5 \a kg s £ o
-\‘.'- o o) 1:_\" ) ' \4\
) X \(_.‘ “3\ !\Q‘
2 & <
SR
RGTivS MREGULAR avini  MERAD RIS, STAL

b.5) IMPLEMENTACAO DAS POL{TICAS DE HUMANIZACAOQ

Politica Nacional de Humanizacio

A Politica Nacional de Humanizagdo (PNH} existe desde 2003 para efetivar os principios do
SUS no cotidiano das praticas de ateng¢éo e gestao, qualificando a saiide piiblica no Brasil e
incentivando trocas solidarias entre gestores, trabalhadores e usuarios. A PNH deve se fazer
presente e estar inserida em todas as politicas e programas do SUS. Promover a comunicacio
entre estes trés grupos pode provocar uma série de debates em dire¢do a mudan¢as que
proporcionem melhor forma de cuidar e novas formas de organizar o trabalho.

A humanizagdo é a valorizagao dos usuarios, trabalhadores e gestores no processo de
producdo de saide. Valorizar os sujeitos é oportunizar uma maior autonomia, a ampliagio da
sua capacidade de transformar a realidade em que vivem, através da responsabilidade
compartithada, da criagdoe de vinculos solidarios, da participagdo coletiva nos processos de
gestio e de producio de salde.

Produzindo mudancas nos modos de gerir e cuidar, a PNH estimula a comunicacdo entre

gestores, trabalhadores e usudrios para construir processos coletivos de enfrentamento de

relagGes de poder, trabalho e afeto que muitas vezes produzem atitudes e praticas \
desumanizadoras que inibem a autonomia e a corresponsabilidade dos profissionais de satide

em seu trabalho e dos usvarios no cuidado de si.

IMPLEMENTACFKO DA POLITICA DE HUMANIZAQE NAUPA | \\
As rodas de conversa, ¢ incentivo as redes e movimentos sociais e a gestdo dos conflitos J

gerados pela inclusdo das diferengas sdo ferramentas experimentadas nos servigoes de saiide a \
partir das orientacdes da PNH que ja apresentam resultados positivos. t)@/

www. humanizaep.com.br - contato@humanizaep.com.br . f’
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Incluir os trabalhadores na gestdo € fundamental para que eles, no dia a dia, reinventem seus
processos de trabalho e sejam agentes ativos das mudancas no servico de satade. Incluir
usuarios e suas redes sécio familiares nos processos de cuidado € um poderoso recurso para a
ampliagdo da cor responsabiliza¢do no cuidado de si,

PROCESS0S REALIZADOS:

» Estabelecimento de vinculos soliddrios e de participagao coletiva no processo de gestio;

e Mapeamento e interacdo com as demandas sociais, coletivas e subjetivas de saide;

» Valorizacio dos diferentes sujeitos implicados no processo de produgao de satide:
usuarios, trabalhadores e gestores;

¢ Fomento da autonomia e do protagonismo desses sujeitos e dos coletivos;

e Aumento do grau de corresponsabilidade na produgéo de saiide e de sujeitos;

» Mudanga nos modelos de atencao e gestdo em sua indissociabilidade, tendo como foco as
necessidades dos cidaddos, a producéo de saide e o proprio processo de trabatho em
saide, valorizando os trabalhadores e as relagdes sociais no trabalho;

# Proposta de um trabalho coletivo para que o SUS seja mais acolthedor, mais agil e mais
resolutivo;

¢ Qualificacdo do ambiente, melhorando as condigdes de trabalho e de atendimento;

+ Articulagio dos processos de formagio com os servicos e praticas de saiide;

SERVICOS IMPLANTADOQS
Acolhimento

Acolher é reconhecer o que o outre traz como legitima e singular necessidade de saude. O
acolhimento deve comparecer e sustentar a relacdo entre equipes/servicos e
usuarios/populacoes. Como valor das praticas de saide, o acolhimento é construido de forma
coletiva, a partir da andlise dos processos de trabalho e tem como objetivo a construgéo de
relacdes de confianca, compromisso e vinculo entre as equipes/servigos, trabalhador/equipes
e usudrio com sua rede sdcia afetiva.

RN

Com uma escuta qualificada oferecida pelos trabathadores as necessidades do usudrio, é
possive] garantir o acesso oportuno desses usuarios a tecnologias adequadas as suas
necessidades, ampliando a efetividade das praticas de saiide. sso assegura, por exemplo, que
todos sejam atendidos com prioridades a partir da avaliacao de vulnerabilidade, gravidade e

risco.

Gestio Participativa e cogestio
]

/i

Cogestio expressa tanto a inclusdo de novos sujeitos nos processos de anlise e decisfo W
quanto a ampliagdo das tarefas da gestao, que se transforma também em espago de realizacdo j \
de analise dos contextos, da politica em geral e da salide em particular, em lugar de \,

www.humanizaep.com.br - contato@humanizaep.com.br
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formulagdo e de pactuacdo de tarefas e de aprendizado coletivo.

A organizaco e experimentacdo de rodas é uma importante orientacio da cogestio. Rodas
para colocar as diferengas em contato de modo a produzir movimentos de desestabilizagio
que favorecam mudangas nas praticas de gestdo e de atengfo. A PNH destaca dois grupos de
dispositivos de cogestio: aqueles que dizem respeito a organizagdo de um espago coletivo de
gestio que permita o acordo entre necessidades e interesses de usuarios, trabalhadores e
gestores; e aqueles que se referem aos mecanismos que garantem a participagéo ativa de
usuarios e familiares no cotidiano das unidades de satde.

Ambiéncia

Criar espacos saudaveis, acolhedores e confortaveis, que respeitem a privacidade, propiciem
mudangas no processo de trabatho e sejam lugares de encontro entre as pessoas.

A discussdo compartithada do projeto arquitetdnico, das reformas e do uso dos espacos de
acordo com as necessidades de usudrios e trabalhadores de cada servico ¢ uma orientagio que
pode methorar o trabalho em saiide.

Clinica ampliada e compartilhada

A clinica ampliada é uma ferramenta tedrica e pratica cuja finalidade é contribuir para uma
abordagem clinica do adoecimento e do sofrimento, que considere a singularidade do sujeito e
a complexidade do processo satide/doenga. Permite o enfrentamento da fragmentacio do
conhecimento e das agdes de salide e seus respectivos danos e ineficicia.

Utilizando recursos que permitam enriquecimento dos diagnésticos (outras variaveis além do
enfoque orgénice, inclusive a percepcdo dos afetos produzidos nas relagdes clinicas) e a
quatificaciio do dialogo (tanto entre os profissionais de saiide envolvidos no tratamento
quanto

destes com o usudrio), de modo a possibilitar decisdes compartithadas e compromissadas com
a autonomia e a sadde dos usuarios do SUS, t

C
Valorizagdo de Trabalhador
E importante dar visibilidade & experiéncia dos trabalhadores e inclui-los na tomada de
decisfio, apostando na sua capacidade de analisar, definir e qualificar os processos de \
trabalho. C;y/

O Programa de Formacdo em Satude e Trabalho e a Comunidade Ampliada de Pesquisa sdo | ﬂ(
possibilidades que tornam possivel o didlogo, intervencdo e analise do que gera sofrimento e U\
adoecimento, do que fortalece o grupo de trabalhadores e do que propicia os acordos de como J

1j
agir no servico de saide. E importante também assegurar a participagdo dos trabalhadores
nos espacos coletivos de gestdo. @/

www. humanizaep.cem.br - contato@humanizaep.com.br
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Defesa dos Direitos dos Usuarios

Os usuarios de saiide possuem direitos garantidos por lei e 0s servigos de satide devem
incentivar o conhecimento desses direitos e assegurar que eles sejam cumpridos em todas as
fases do cuidado, desde a recepgdo até a alta.

Todo cidaddo tem direito a uma equipe gue cuide dele, de ser informado sobre sva saide e
também de decidir sobre compartilhar ou nao sua dor e alegria com sua rede social.

PRINCiPIOS DO Humaniza SUS

- Transversalidade

A Politica Nacional de Humanizagdo (PNH) deve se fazer presente e estar inserida em todas as
politicas e programas do SUS. A PNH busca transformar as relagdes de trabalho a partir da
ampliacao do grau de contato e da comunicacio entre as pessoas e grupos, tirando-os do
isolamento e das relagdes de poder hierarquizadas. Transversalizar é reconhecer que as
diferentes especialidades e praticas de saide podem conversar com a experiéncia daquele que
é assistido. Juntos, esses saberes podem produzir saitde de forma mais corresponsavel.

- Indissociabilidade entre atencio e gestio

As decisdes da gestdo interferem diretamente na atengéo a saide. Por isso, trabalhadores e
usuarios devem buscar conhecer come funciona a gestao dos servicos e da rede de saude,
assim como participar ativamente do processe de tomada de decisdo nas organizacdes de
saude e nas ac¢fes de salide coletiva. Ao mesmo tempo, o cuidado e a assisténcia em satide néo
se restringem as responsabilidades da equipe de satide. O usuério e sua rede sécio familiar
devem também secorresponsabilizar pelo cuidado de si nos tratamentos, assumindo posicao
protagonista com relacdo a sua satide e a daqueles que lbes séo caros.

- Protagonisme, corresponsahilidade e autonomia dos sujeitos e coletivos

Qualquer mudanca na gestio e ateng¢do € mais concreta se construida com a ampliacdo da

autonomia e vontade das pessoas envolvidas, que compartilham responsabilidades. Os f
usudrios ndo sdo sé pacientes, os trabalhadores ndo sé cumprem ordens: as mudangas

acontecem com o reconhecimento do papel de cada um. Um SUS humanizado reconhece cada

pessoa como legitima cidada de direitos e valoriza e incentiva sua atuacdo na produgdo de

satide.

Objetivos do Humaniza SUS
Propésitos da Politica Nacional de Humanizagio da Atencao e Gestio do SUS

- Contagiar trabalhadores, gestores e usnarios do SUS com os principios e as diretrizes da
humanizacéo;

www_humanizaep.com.br - contato@humanizaep.com.br
Telefone: (17) 98108 - 1861
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- Fortalecer iniciativas de humanizagdo existentes;

- Desenvolver tecnologias relacionais e de compartitlhamento das praticas de gestdo e de
atencao;

- Aprimorar, ofertar e divulgar estratégias e metodologias de apoio a mudangas sustentaveis
dos modelos de atengdo e de gestio;

- Implementar processos de acompanhamento e avaliagdo, ressaltando saberes gerados no
SUS e experiéncias coletivas bem-sucedidas.

Trés macro objetivos do HumanizaSUS
- Ampliar as ofertas da Politica Nacional de Humanizacéo aos gestores e aos conselhos de
saude, priorizando a atencée basica/fundamental e hospitalar, com énfase nos hospitais de

urgéncia e universitarios;

- Incentivar a inser¢fio da valorizagio dos trabalhadores do SUS na agenda dos gestores, dos
conselhos de salde e das organizagdes da sociedade civil;

- Divulgar a Politica Nacional de Humanizagdo e ampliar os processos de formagdo e produgéo

de conhecimento em articulagdo com movimentos sociais e institui¢des.

Politica Nacional de Humanizacio busca

- Redugio de filas e do tempo de espera, com ampliagdo do acesso;

- Atendimento acolhedor e resolutive baseado em critérios de risco;

- Implantacio de modelo de ateng¢do com responsabilizacéo e vinculo; ¢
- Garantia dos direitos dos usuarios;

- Valorizagdo do trabalho na saide; Cé/‘/

- Gestdo participativa nos servigas. '

www. humanizaep.com.br - contato@humanizaep.com.br J\
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2.6} PROGRAMA NACIONAL DE HUMANIZACAO PARA ACOLHIMENTO COM
CLASSIFICACAQ DE RISCO

PROGRAMA NACIONAL DE HUMANIZACAOQ (PNH)

A Politica Nacional de Humanizagao (PNH) traz a sadde iniciativas associadas a atitudes
humanitarias, voluntarias e reveladoras. Além de tudo, 0 “alvo” dessas agfes é, grande
parte das vezes, 0 usudrio do sistema, que, em razdo desse olhar, permanece como um

objeto de intervencéo do saber do colaborador.

Tematizar a humanizac¢do da assisténcia abre, assim, questdes fundamentais que podem
orientar a construcdo das politicas em satide. Humanizar €, entdo, ofertar atendimento de
qualidade articulando os avangos tecnolégicos com Acolhimento e Classificag3o de Risco,
com melhoria dos ambientes de cuidado e das condigées de trabalho dos colaboradores.

www. humanizaep.com.br - contato@humanizaep.com.br f/,
Telefone: (17) 98108 - 1881 7
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Portanto, para a construgdo de uma Politica de Qualificagdo do Sistema Unico de Satde
{SUS), a Humanizagdo é considerada uma das dimensdes fundamentais, ndo podendo ser
entendida como um “programa” a mais a ser aplicado aos servigos de safide, mas sim uma
politica que opere transversalmente no SUS.

0 risco de tomarmos a Humaniza¢ao como um programa seria o de aprofundar relacdes
verticais em que sao estabelecidas normativas que "devem ser aplicadas e
operacionalizadas”, o que se remete a uma efetnagdo burocratica descontextualizada, que
por meio de acdes pautadas em indices a serem cumpridos e em metas a serem alcangadas
independentemente de sua resolutividade e qualidade.

Como politica, a Humanizagdo deve traduzir principios e modaos de operar no conjunto das
relagdes entre colaboradores e usuarios, nas diversas unidades e servigos de salide e entre
as instancias que formam o SUS. O confronto de ideias, o planejamento, mecanismos de
decisdo, estratégias de implementa¢io e de avaliacdo, mas principalmente o modo como
tais processos se ddo, devem conduzir para a construgdo de trocas comprometidas com a
satide. De fato, nossa tarefa se apresenta dupla e inequivoca, seja da produgdo de salide e de

sujeitos.
Conceito de Humanizacao

Humanizagdo, implica na
melhoria das relacoes |
humanas nos servicos de
saude e no reconhecimento -
‘e respeito aos direitos
fundamentais dos utentes
.e dos trabathadores
A humanizagado consiste na
busca da compreensao das pessoas e das suas
neccessidades,

« aplicagdo dos principios da ética, g 3

» individualizacdo da atencdo ao utente, .
« defesa e proteccdo da vida e do bem estar, -
« garantia do direito a informacdo, a privacidade e a %VJ

uma assisténcia de boa qualidade teécnico-cientifica.

A Humanizagfo se define em aumentar o grau de comprometimento dos diferentes atores que M, M
v

constituem a rede SUS, na produgio da satide, implicando em mudancas na cultura de atengéo \

aos usuarios e da gestdo dos processos de trabalho. \

Assim, a saiide considerada como valor de uso é ter como padrao na atengo o vinculo com os o@’/
usuérios, além de garantir seus direitos e de seus familiares, estimulando sua colocag&o como

atores do sistema de sadde por meio de sua acdo e controle social. Porém, é também ter

www. humanizaep.com.br - contato@humanizaep.com.br /\
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melhores condigdes para que os profissionais efetuem seu trabalho de modo digno e criador
de novas ferramentas que possibilitem sua participacdo como gestores de seu processo de
trabalho. Logo, a Humanizacio uma estratégia de interferéncia no processo de produgioe da
satde, levando-se em conta sujeitos sociais, que quando mobilizados, sfo capazes de
transformar realidades transformando-se a si préprios nesse mesmo procedimento.
Principios norteadores da Politica de Humanizagio

1. Valorizagdo da dimensdo subjetiva e social em todas as praticas de atencio e gestio,
fortalecendo/estimulando processos integradores e promotores de
compromissos/responsabilizagio.

2. Estimulo a processos comprometidos com a produgio de satide e com a producido de
sujeitos.

3. Fortalecimento de trabalho em equipe multiprofissional, estimulando a disciplinaridade e a
grupalidade.

4. Atuacdo em rede com alta conectividade, de modo cooperativo e solidario, em
conformidade com as diretrizes do SUS.

5. Utilizacdo da informacéo, da comunicag¢do, da educacfo permanente e dos espacos da
gestio na construcio de autonomia e protagenismo de sujeitos e coletivos.

A implementacio da PNH pressupde a atuagdo em varios aspectos que objetivam a
institucionalizacdo, difuso, e principalmente, a apropriacio de seus resultados pela
sociedade.

Implantagao e funcionamento da PNH

Para a implantacio da PNH as demais agfes e politicas de satde, é necessario combinara

atuacdo descentralizada dos diversos atores que compdem o SUS, com articulagdo e

coordenacdo necessarias a elaboracao de sinergia e ao acimulo de experiéncias. L&
L

Assim, a0 mesmo tempo em que sdo experimentadas novas propostas de acdo e
multiplicadas — com as devidas mediagfes - as experiéncias exitosas, os processos de
debate e pactuacdio entre os niveis federal, estadual e municipal do SUS deverdo consolidar
a Humanizagdo como uma estratégia comum e disseminada por toda a rede de ateng3o.

No planc das politicas publicas € o que ¢ausa ou forge
determinada a¢do, ¢ que dispara ¢ movimento.

Trareversalidode o prceparabliidede "I Autonomia
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Diretrizes por nivel de atengao

Na Urgéncia e Emergéncia das Unidades de Satde, a PNH segue as seguintes diretrizes:

1. Acolher a demanda por meio de critérios de avaliagio de risco, garantindo o acesso

referenciado aos demais niveis de assisténcia.

2. Comprometer-se com a referéncia e a contra referéncia, aumentando a resolucio da
urgéncia e emergéncia, provendo o acesso a estrutura hospitalar e a transferéncia

segura, conforme a necessidade dos usuarios.

3. Definir protocolos clinicos, garantindo a eliminagfio de intervencdes desnecessarias

e respeitando as diferencas e as necessidades do sujeito.

Orientesées geras de deverminada pofit:co Ne caso do
PNk sycs diretrizes expressam ¢ mgtode do nciuséo

Clivica Ampiimte slm o gerthe + A athoment

+ - g

Trabadw Ovenes deUmine o Grpuidede

Logo, afirma-se que a Humanizagéo é um efxo norteador das praticas em saude, supondo
uma dissociabilidade com o prépric método de sua construcéo. Salienta-se que paraa
politica ser transversal é necessaria que seu modo de operar também o seja. Haa
integragdo e contribuicdes das areas da saide, além de programas e projetos, que
contribuem na construcdo da Politica de Humanizag&o. Seu cardter, portanto, é de abertura,
direcionados a outras experiéncias e propostas que se agregarao a ela.

www.humanizaep.com.br - contato@humanizaep.com.br
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Capacitagées voltadas a Humanizagio

Para auxiliar na implementag¢do das Politicas de Humanizacdo do SUS - PNH, a equipe de
Enfermagem realiza Capacita¢cbes/Treinamentos aos colaboradores em geral,
especialmente aos Enfermeiros e Técnicos de Enfermagem Iocados no Acolhimento e
Classificacfio de Risco, com o intuito de fornecer informacdes relativas no desenvolvimento
de ferramentas da PNH no quesito de atendimento humanizado aos usudrios, assegurando
o bem-estar do paciente e dos profissionais, além de um atendimento voltado as dimensies

da Qualidade no dmbito da satide, como seguranca, equidade, eficiéncia, dentre outros.

Dimensoes da Qualidade

Atengdo
Centroda no
Paciente

QUALIDADE EM SERVICOS DE SAUDE

Foantes:

Institute of Medicine {IOR], 2001,
Organizagdo Mundial da Saade [GHaS), 2006

Objetivos da Educag¢do Continuada voltada a Humanizacio

www.humanizaep.com.br - contato@humanizaep.com.br
Telefone: (17) 98108 - 1861
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Discutir a configuracgio para Politica de Educagio Permanente em

Satide (discusséo a luz do Pacto pela Saide);

Identificar e qualificar as demandas de Educagio na Saude;

* Elaborar os Planos de Educa¢do Permanente em Satde;

Executar acdes educativas em satide.

Assim, para exemplificar os tipos de Treinamentos feitos na Unidade, sendo de

responsabilidade das Coordenagdes de Enfermagem, Médica e Administrativa.

A
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¢ Treinamento: Importancia do Acolhimento com Classificagdo de Risco.
¢ Setor Responsavel: Enfermagem

e Frequéncia: Realizado anualmente em Janeiro.

G

3

:I
IR %
www._humanizaep.com.br - contato@humanizagp.com.br
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IMPORTANCIA DO ACOLHIMENTO COM CLASSIFICACAO DE RISCO.

O objetivo & proporcionar uma visdo abrangente do novo modele de Atencdo e
Gestdo proposto para ¢ atendimento aos pacientes do Sistema Unico de Sadde, que

procuram cs Sarvigos de Urgencia e Emergencia do hospital.

ACOLHIMENTOE (LASS!FICA{;E\O DE RISCO
CRONOGRAMA:
Acolhimento

Acolher é dar acolhida, admitir, aceitar, dar ouvidos, dar crédito o, agasalhar, receber,
atender, admitir (FERREIRA, 1975).

O acolhimento como ato ou efeitc de acolher expressa, em suas vdrias definigdes, uma
ac3o de aproximagdo, um “estar com” e um “estar perta de”, ou seja, uma atitude de
inclusdo.

Uma postura de esctta & compromisso em dar respostas as necessidades de sadde
trazidas pelo usuario que inclua sua cultura, saberes e capacidade de avaliar riscos.

Classificacdo de Risco

Alguma forma de triagem sempre foi feita am servigos de urgéncia e emergéncia em
10ss0 meio, seguindo, no entanto, a iogica da exclusdo. Triagem significa classificagdo
ou priorizag3o de itens e classificagdo de risco n3o pressupde exclusdo e sim,
estratificagdo.

Processo dindamico de identificac@o dos pacientes que necessitam de tratamento
imediato, da acordo com o potencial de risco, vulnerabilidade sgravos a satde ou grau

de sofrimento.

www. humanizaep.com.br - contato@humanizaep.com.br
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Por que Implantar o ACCR?

2ara superas a pratica tradicional, centrada na dimensao oiologics, no monapalia ¢o
Ciagnéstico 2 0oescricaa das necessidades, intagrands nesse processs, “avoz do
outee”,

2ara 'Pfﬂrf;gvarrrabalhm megics ne sentide de supers. o papet centralqua 2
ncuoands & integra-lo o Trabalhc 43 equipe, garartindo ¢ mpam namanto de
saberes para um garho na poiéncia cas diferentes categorias;

Dara transformar o processe de srabalho, aumentando 3 capacidada dos t-abalhadorss
¢= distinguir os problemas, identificar riscos & agravos, & adequar respestas 8
compiexizace a5 questdes trazidas pelos wsuario

PORTARIA N2 3,390 - MS/GM, de 3C de dezembra de 2013

» Institui 3 Politica Nacional o Ateng3o Bospitalar (SNHOSP) ac dmbits do Sistema Urica
de Saude [SUS), estabeiecande as diretrizas cara & organizagae ¢o componenta nosaitalar
da kede o2 Atengdo 3 Saude [RASL

REFLEXAQ

Informagdes dao conta que, nos servicos de urgéncia e emergencia em geral, 80%
dos atendimentos, sdo na verdade, atendimentos ambulatoriais.

Como estamos “acolhendo” a maioria dos nossos cientes/usuarios?

Que atenao que temos dispensado a eles?

i

!
www.humanizaep.com.br - contato@humanizaep.com.br ‘ -
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Nivess de classificacao:

Emergeéncia

Apzedbo oo amadiat, peis exse 1sce g More

Astendararic 3 oren rapido possivel, COFEM Na0 SXSIE (5 med 310
o roro,

Prioridade 2

Pamentry er corvhodos agudan o rac agudan aentidos o
arigoaade schra comst 1as amples.

Prionidade 3

Coansaitas de Sz compiexidade.”

Dimensdes dz qualidade dos servicos de sadde

1. Seguranca susencss de  es0es dendd 3
ascisténcia a3 saude que
supostaments deve sar
benefica.

Sistemas  de  saude  seguros
diminuam o reco de danc aos
pacs2ntes.

2. efetvidade Prastagao de servicos baseados

NG conhegyments Cientifko 3
10005 OF Que podem Sensacias-

sg dJestes e  eustar prestar
SErigoL BCuaias qQue
provaveimanta n3c 52
baneficards ‘eudar a nfra =

AN
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SUDFaUt I IC.
respectyamsenie

3. Aterwao centrada no Envolve o respetar 5 Saciente,

paciente considerandc suas preferencaas
indérviduas, nececsades 2
valores, asLegurands que  a
tomada ge Jecisdo Sincd 52
guiara por- tais valores

3. Oportunidade / Acesso Redufa0 Cas 2sPerss & atrasos,
as weles prejudidas, tanto para
o5 gue r2cebem zomc pars oz
Que pgrestam 3 assistendtis 3
sauda.

Precencao So despardicio de
€qu paMmentos, SUPNMEentos,
ide:as & energras.

Prestagio de senigos gue nic
7ariam a gualicade sagundo 2:
CRraCTeristicas  Dessnals, @S
COMo geners, atn.a. -ocalizagao
gecgrafka e status
SCTIORCONGMIKS

REFLEXAO %4,\,

O SCuldr 405 DORCDNTION, Q83800 TRIOnPECigQo mLunglismenis Suonts oos

CEmNerMEnToL A Sran O Quadass em sauge define!
*Qualidade em saGde € conseguir os maiores beneficios, oM 05 MEnores NnNscos
possiveis para o paciente, dado alguns recursas”®.  DCAUIABEDR AN, 156!
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HUMANIZA - Instituto de Estudos e Pesquisas
Rua Dr Oscar Goes Conrado n® 586, Colina— 5P

¢ Treinamento: Atendimento ao Cliente,
e Setor Responsavel: Enfermagem e Administragdo.

¢ Frequéncia: Realizado anualmente no més de Qutubro.

TREINAMENTCO: ATENDIMENTOQ AC CLIENTE

Obhjetrvo:

Sensibilizar os paricipantes para a Excelencia em Sernvir, oferacendo um
aterdimento qigno. ge quatdade & com 0o na humanizacio dentro do
ambente hospriaiar,

Obyetivo Principal:
Definir fluxe, direcionamento e oneniacic acs pacentes, metrora da

comurcasdon ntermna.
Publico Alvoe: Enfermeiros do Acolhimento e Classificacido de Risco

Temas abordados
« Hospilahdade e Humanizagido no Atendimento MHospratar
« Comunicagdo n3o verbal Coma as pesseas percebem o atendimento
antes das patavras®?
s  Comunicacdc Vertal cam o Chenle {Intemo ¢ extemo) — o que drere o
que nurca diZer (?)

+»  Diferenciando o seu rabkaino e o seu alendmenta.

Definigao de fluxo
« Entraca de acompantantes
= Usuario em espera
* Eiica: Tipos de abordagem
Poshtra Profissional
= Arendimento Humanzado

Relacao Cliente X Scrvico de Saude

Até anos 70 Década de BO Atualidade
i | "
- -
Atendimento Meédico Tecnologia dea ponta Tecnologis / Inovagas
Equipes madicas Equipes mubliprofissionais
qualificadas qualificadeas
Caonforto Hotolaria

Humanizacio

www. humanizaep.com.br - contato@humanizaep.com.br
Telefone: (17) 98108 - 1861 f
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HUMANIZA - Instituto de Estudos e Pesquisas
Rua Dr Oscar Goes Conrado ne 586, Colina~ SP

s Treinamento: Qualidade no Atendimento.
+ Setor Responsavel: Enfermagem.

¢ Frequéncia: Realizado anualmente no més de Dezembro.

TREINAMENTO: QUALIDADE DO ATENDIMENTO

COBJETIVQ: Treinar € capacitar colaboradores que rabalham diretamente com
atendimentc o publico. dentro das normas da Politca Nacional de
Humanizacio.

A humanizagdo esia ligada a forma de atendimento que valoriza 3 qualidade
do cwudado. juntamente com © raspeito aos direites 4o paciente.

Profissionais que axercem esfe papel devem sempre estar disponiveis,
recehendo e orentando o ciente da melhor forma possive!, crando assim um
aterndimentio diferente e ftumanizcado.

O processo de humanizacio pode ser uma estratégia para melhoria e
gualificacdc do servigo prestado. Para isse & imporante vestir nos
profissionais de atendimente, promovendo a interagic entre todos 0s membbros
g3 equipe. Este movimenio pocde sar visio como um Processe ce ecucacso e

reiramentc constante, aperfeiccando a expernéncia vivica no dia-a-dia. em prol

ca satisfacdo plena do cliente.

CONTEUDO PROGRAMATICO

Trabatho em equipe:

- Comprometimenio

- Motivacio

-Yalgres: Stica, Respeiio e Transparéncia.
- CGestao das emogdes.

Comunicagao:

- impori@ncia da comunicacido
- Feedback eficaz

- Comuricagdo Interpessoal

www. humanizaep.com.br - contato@humanizaep.com.br ;/}
Telefone: {17) 98108 - 1861 /
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HUMANIZA - Instituto de Estudos e Pesquisas _(;E,:?‘ ’\
Rua Dr Oscar Goes Conrado n2 586, Colina— SP ig f(\@ ::

- Ctma Organizacional

-Atendimeno ao Ciente:

- A grie de ouvir bem 0 seu cliente

-Clareza das informacdes oferecigas aos clientes

Humanizagao:

- Conceios de Humanizagio

- Direitos dos usuanes

- Acclhimento

- Ambigrcia

- Mudarca ge Comperamenio

- Hospaaidade e suas cantribuigCes para o ambiente de trakaino
- Como lidar com pacientes/clientes criticos

PUBLICO ALVOD: Furcicnarios dos setores de ~colhimento e Clgssificacds de Riseo

Lridace de Prorio Atendimerto — US4 « 24 horas

Auwtorregisto Lonsciéncia Consciéncia
emoctonal de s
b t t

nossos eslados

Controlo dos Mm ?em.] — Motivagin

Marco de compritncia |
emocional

Competincia

-
—

! #.’\f‘
. \

. Preocupacoes Habilidades

Epali aheias SOCi3is

www.humanizaep.com.br - contato@humanizaep.com.br
Telefone: (17) 98108 - 1861
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HUMANIZA - Instituto de Estudos e Pesquisas e
Rua Dr Oscar Goes Conrado ng 586, Colina—SP - f"’-;:,\
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g

Treinamento: Qualidade e Humanizacao no Atendimento a Salde.

e Setor Responsavel: Enfermagem.

* Frequéncia: Realizado anualmente em Agosto.

TREINAMENTO DE QUALIDADE £ HUMANIZACAC NO ATENDIMENTO A SAUDE

Cbjetive do Treinamente: Prosorscionas maior interacdo entre as equipes de trabzlho aprimsranda
mabldsces compontimentals, desenvolvenda meharias no desempenno ce atendimento 3o oUbico.
vi3a7EC atingir 0 recanNecimento na excelénca do servico prestado com a satisfacdo dos clentss. O
arocesso de humanizacdo pode ser uma esirategia parz melhoria e qualificacdo co servico prestzco. Para
£50 & irportente westis nos profissoraic de atencimento, premevande a interazZo entre ncos 45
membros 43 equipe Este movimento poce er wIis COME umn processs de educsgdo e telnamerse
corstznts zperfeicnanco @ experércia vivica no cia-z-d:a em ool dz satisfagdo plena ¢2 Cliente.

Publico Alvo: Colzboracores cac ireas de Aco.h:mento e Classitcagdc de Risce.

Assuntos abordados:

Satsfagac no servico de saude:

<iuman‘zagds no atencimento;

Desenvorimento dz capacidate e comunicacio,

=tica "o atendimento;

Dedicacac no trabalho;

Desenvaviments 42 Werdrcia em deInMErto 2 empzti sodzl

Jiramica no rabaho am equipe:

Sestacar 3 aUtORomia € rotsGonisms 098 UsuEro;

Amplar o 813l2ge dos vasahacores e forca de trabalhg;

‘ncertives no estabeiecimento de praticas de ztengds nas civerszs dreas co Hospitzl;
Sers’tiizacde cas scuipes ce trakbzlho:

Yo tratamento acs usuarios, Eplicar a seguinte pergunta “Como eu gostaria ce ser assistido™;

;
g
05 colanoracores serdo dividicos em grupss a'eatarcs ce “orma que ©s §et0ras Nteraam snire
i, Juracte togo weimamente cerd vababhaca s refexdo cobre a impontdnda co comaromeniments €
aostura do profissional ce sadce nz vida do useério A Sacibtansra userd cindmicss varzcas de formaz a
nTeragir o Gruss e envelve-los num processo de integracio.

www humanizaep.com.br - contato@humanizaep.com.br
Telefone: (17) 98108 - 1861

. Pagina 462



HUMANIZA - Instituto de Estudos e Pesquisas Ehaenl™
Rua Dr Qscar Goes Conrado n2 586, Colina— SP

e Treinamento: Humano-Humanizar, desafios e Atitudes
e Setor Responsavel: Enfermagem.

e Freguéncia: Realizado anualmente em setembro.

Treinamento HUMANO-HUMANIZAR. desafios e atitudes -
Humanizacgado para liderangas na area da saude

TEMA: Interacdc de Eguipes de Trabalho e melhora atendmento 3 Salde
Plolica
PUBLICO ALVO: Enfermeiros ¢o Acolh mentw e Classficacio ce Risco.

OBJETIVO. Amphar ¢ didloge @ troca Ce saberes enre cs rrabalhazores da
sadde. mpoantar. estmular e foralecer o grupo a partr dos refersnoz’s do
programa "Human'za SUS".

Desenvolvimente/Cronograma:
PRIMEIRO DIA:

1 - Azolhida e Assinalura jista de presenca;

2 - C~3rr ca de apresentacido pessoal;

3 — AlocugZo scbre HUMANIZAZAQ:

4 — Atvidace o= Interaclol Vis3e Sisiémica ca instiluiclo;

5 — Coets de mate~al para ~tocuz na Cicna <o SESUNDO DAL

SEGUNDO DIA:

1 - Acolhida e Assinawr ksta de presenca:
2 - Cramica motvacional:
3 - Alocug3o scbre 3 efcaca da “prob-ematizacio”

4 — Imglantac3o e oritca da OFICINA CE TRABALHO de Human zagio.

W

Cronograma de realizag3o:

xx/10/2016 - TURMA A-8:0C as 12:00~ ! TURMA B - 13:20 as 17:00h
xx/10/2016 - TURMA A - 3:00 as 1Z:C0~ ' TURMA B - 1300 3s 17.0D0h

www. humanizaep.com.br - contato@humanizaep.com.br
Telefone: {(17) 98108 - 1861 ) A
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