Conte Comigo: um instrumento de gestéo
para atendimento ao cidaddo

Oportunidade Percebida

Desde o ano de 2003, a Secretaria de Estado de Sau-
de de Séo Paulo (SES/SP), através da Coordenadoria de
Satde da Regido Metropolitana da Grande Sdo Paulo
(hoje Coordenadoria de Servicos de Satde — CSS), vem
desenvolvendo um projeto de Modernizacdo dos Hospi-
tais de Administracdo Direta, visando proporcionar servi-
cos com qualidade aos usudrios. Os primeiros hospitais a
serem objeto do “Projeto de Modernizacéo”, como hos-
pitais-pilotos, foram: Hospital Brigadeiro, Centro de Re-
feréncia de Sadde da Mulher, Hospital Infantil Darcy Var-
gas, Conjunto Hospitalar do Mandaqui, Hospital Geral
de Vila Penteado, Hospital Maternidade Leonor Mendes
de Barros e o Instituto de Cardiologia Dante Pazzanese.

Em funcdo deste projeto, e visando desenvolver um
sistema de forcas que favorecesse a mudanca de cul-
tura dessas instituicdes hospitalares, a Coordenadoria
buscou identificar qual a melhor oportunidade que teria
para desenvolver este sistema de forcas que induzisse ds
mudangas necessdrias.

Solucéio Adotada

Apds andlise da situacdo em cada um dos sete hos-
pitais participantes deste projeto de modernizacdo, con-
cluiu-se que a forca que maior efeito traria para uma
mudanca cultural deveria ser de cardter externo ao
hospital, & que, com isto, estaria imune a pressdes de
ordem corporativa e cultural — aqui colocado no senti-
do de cultura institucional. Assim sendo, optou-se pela
implantagdo de um sistema de atendimento ao cidadédo
— denominado “Conte Comigo” — e que tem como ob-
jetivo a infroducdo de uma cunha de modernidade nas
instituicdes por meio da participagdo do usudrio na ges-
tdo. Assim, o “Conte Comigo”, além de sua funcéo de
apoio ao cidaddo, no atendimento &s suas necessidades
dentro de cada hospital, tornou-se um servico de as-
sessoramento ds altas administracées, promovendo mu-
dancas na cultura de seus diferentes setores.

Cabe destacar que cada “Conte Comigo” possui uma
sala, em lugar visivel, sinalizada e acessivel ao paciente
para que seja dado ao usudrio um atendimento persona-
lizado sempre que necessario. Existem também caixas de
coleta de sugestées com os impressos de avaliagdo em
satisfacdo colocados ao lado para o caso do paciente,
ou acompanhante, ndo desejar ser atendido pessoal-
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mente. De qualquer maneira, no impresso de avaliacéo
em satisfacdo existe um campo onde se informa ao cida-
ddo que ele poderd se identificar, caso queira saber os
resultados de sua avaliagéo, critica ou reclamacdo. O
compilamento dos dados obtidos pela avaliacdo de sa-
tisfacdo gera um Relatério Mensal de Informacéo Hospi-
talar (RMIH), do “Conte Comigo”, e este é encaminhado
pelos hospitais & CSS para andlise dos dados.

Quando uma reclamagéo ndo pode ser resolvida di-
retamente pelo “Conte Comigo”, ela é enviada & chefia
da drea responsével pelo setor, processo ou funciondrio
objeto da reclamacdo, com um prazo méximo de cinco
dias para resposta efetiva e resolutiva do questionamento
levantado pelo cidadéo.

O projeto, tal como foi desenvolvido, preocupou-se
com a formacdo do pessoal técnico da CSS e, através de
semindrios, palestras e do préprio férum do “Conte Co-
migo”, vem proporcionando esta mesma formag@o aos
servidores dos hospitais que j& participam do projeto. Tal
preocupacdo se deve ao fato de a CSS ter pretendido
implantar este mesmo programa nos outros hospitais da
Regido Metropolitana e, com a reestruturacéo da Secre-
taria Estadual de Sadde, ocorrida em 2005, também nos
hospitais do interior do Estado.

Para tal, conta com a formacgéo & propiciada e cada
um dos sete hospitais estd respondendo pela capacitagéo
de pelo menos mais quatro ou cinco hospitais dos 35
que ndo fizeram parte do projeto-piloto de modernizagéo
hospitalar. Hoje, o “Conte Comigo” j& estd implantado
em mais 30 Unidades de Saude, sendo 18 na Regido
Metropolitana de Séo Paulo e no interior do Estado.

Vertentes do Programa

Com esta visdo ampliada de um servico de atendi-
mento ao cidaddo, o trabalho passou a ser desenvolvido
por funciondrios dos hospitais, que passaram a compor
as equipes do “Conte Comigo”, direcionando-se para
trés grandes grupos de atividades vinculadas ao atendi-
mento ao cidaddo.
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a) Ouvir, orientar e atender ao cidad@o:

A primeira é a de atender ao cidad@o buscando
solucionar possiveis problemas que encontre no tocan-
te aos servicos que demanda. Reorientd-lo, ouvir suas
reclamacdes, buscar solucées, quando em situacdo de
dificuldades, com respeito a si préprio ou a familiares,
buscando apoid-lo, em um ambiente onde as pessoas
i@ se encontram fragilizadas e se sentem, na maioria das
vezes, desamparadas.

b) Dar apoio ao cliente interno:

A segunda é referente a fornecer informacées para o
cliente interno no que diz respeito & qualidade dos seus
servicos, por meio da avaliacdo de satisfacdo dos usu-
drios. Através deste atendimento, temos como avaliar a
diferenca que existe entre a qualidade técnica objetivada
e a realmente percebida pelo cidaddo e buscar que estas
duas facetas da qualidade se aproximem. Uma outra for-
ma de apoio ao cliente interno estd na possibilidade de
ele também apresentar sugestées aos diferentes setores
da instituicdo. Uma postura importante, com relacdo a
esta forma de apoio ao cliente interno, é que todas as
queixas, reclomogées, sugestoes efc., devem ser vistas
como fator de melhoria da qualidade dos processos, tan-
to da drea meio, como da drea fim.

c) Constituir-se num instrumento para a qualidade:

Cabe ressaltar que ao implantar o “Conte Comigo”, a
Secretaria de Estado da Satde néo se propds a implantar
balcdes, salas ou simplesmente servicos burocrdticos. Na
verdade, a intencdo, concretizada, foi a de implantar um
instrumento de gestdo onde a qualidade do atendimento
ao cidadéo é o marco de todas as acdes.

Resultados e Discusséio

Os resultados mais importantes até agora alcanca-
dos séo aqueles referentes & mudanca de cultura que 4
se percebe no trato com o cidaddo nos hospitais onde
o “Conte Comigo” foi implantado. Além disso, muitas
consideracdes, reclomacdes, queixas e sugestdes tém
sido acatadas pelas diretorias dos hospitais e, a partir
delas, vdrias modificacdes sdo introduzidas, tanto em
sistemdticas da drea fim, quanto em melhorias na es-
trutura. Como exemplos, podemos citar: a capacitagéo
de funciondrios, ampliacées em hordrio de visitas, me-
lhorias nas acomodacdes de espera e de dreas assisten-
ciais, melhora nos fluxos e rotinas etc.

Estas medidas, algumas de resolucdo extremamente
simples, foram resultantes das avaliacées feitas pelos usu-
drios, pelos funciondrios dedicados ao “Conte Comigo”
e pelas geréncias e direforias, a partir destas avaliacées.
Cabe ainda destacar que a relacé@o entre os pacientes e
os profissionais dos hospitais onde se implantou o “Conte
Comigo” mudou sensivelmente para melhor. Foi obser-
vada a reducéo da rotatividade de médicos e do pessoal
da drea da satde, em funcéo da reducéo do nivel de
tens@o nas relacdes hospital-paciente.

Um outro resultado importante, e que merece ser des-

tacado, pela sua novidade no setor publico, é o férum
constituido pelos servidores do “Conte Comigo”, que se
retne mensalmente com a finalidade de discutir assuntos
de interesse do programa, visando um “benchmarking”
interno. Tais reunides estdo sendo coordenadas pela
Coordenadoria de Servicos de Saude - CSS e t&m dado
oportunidade para que os hospitais apresentem suas ex-
periéncias nos campos da padronizacdo de procedimen-
tos, planejamento, qualidade e atendimento ao cidadao.
Um subproduto importante deste férum é o aumento da
interacé@o entre os hospitais em geral e os diversos “Con-
te Comigo” em particular, levando a um melhor atendi-
mento ao cidaddo pela sinergia de suas forcas.

A seguir, o grdfico | aponta que quase a totalida-
de das queixas recebidas e encaminhadas pelo “Conte
Comigo” foram resolvidas, sendo a maioria num pra-
zo inferior a 30 dias, demonstrando resolutividade. O
grdfico demonstra ainda que o “Conte Comigo” vem
se configurando como um canal de participacéo da
populacdo para a solucdo de seus problemas junto a
administrag@o hospitalar.
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O gréfico Il, demonstra que o “Conte Comigo” vem
recebendo a aprovacdo de grande maioria de seus usud-
rios, perfazendo um total de 87% de avaliagdes conside-
radas “muito bom” e “bom” de sua atuacdo.

Satisfacao em Relacao ao Atendimento do
Conte Comigo nos Hospitais com RMIH em
2005
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Consideracées Finais

A grande caracteristica de inovacdo deste programa
vincula-se ao fato de o atendimento ao cidadéo estar
sendo utilizado como instrumento da qualidade, facili-
tando informacées as direcbes dos hospitais com a fi-
nalidade de tomar atitudes transformadoras, muito além
do simples atendimento pontual ao nosso usudrio. Este
programa, como impacta diretamente aos servicos e aos
responsdveis por eles, tem provocado uma mudanca de
cultura nas instituicées, onde o cidad@o passa a ter voz
ativa. Por isso mesmo, os servidores tém mudado de uma
postura meramente contemplativa para outra mais pré-
ativa e criativa, buscando prevenir problemas e solucio-
nd-los com os recursos disponiveis.

O Programa “Conte Comigo” contribui para a efe-
tivacdo da Lei 10294/99, de Protecdo e Defesa do
Usudrio do Servico Publico do Estado de Séo Paulo,
nos hospitais de administracdo direta da SES/SP, favo-
recendo a garantia de seus direitos bdsicos quanto &
informacéo, & qualidade na prestacdo do servico e &
participacéo na gestéo.
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