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1. Introducéao
1.1 Apresentacdo/Problemética

A promocédo de condi¢cdes para a melhoria do atendimento no sistema de
saude no Brasil € fundamental. Diante desta necessidade, o governo federal
implantou em 2003, o HumanizaSUS - Politica Nacional de Humaniza¢do, que
busca a efetivacéo dos principios do Sistema Unico de Satide - SUS nas praticas de
atencdo a saude e gestdo, a qualificacdo da saude publica e a promocédo da
humanizacéo, considerada como trocas solidarias entre gestores, trabalhadores e
usuarios dos servigos de saude (BRASIL, 2006).

As questdes ligadas a esse atendimento, a maneira que é realizada é algo
amplamente discutido pelos diversos setores da sociedade, principalmente no que
se refere a sua aplicacdo aos cidaddos, como um direito constitucional. No Brasil,
ainda ha uma cultura de diferenciacdo no atendimento aos usuérios que utilizam o
servigo publico, comparando aos que possuem um plano de saude privado, apesar
dos planos privados também sofrerem criticas.

Diariamente nos deparamos com noticias e informacfes, vindas de varias
regibes do pais, desde os grandes centros até as localidades mais afastadas, a
respeito do precario atendimento nos hospitais e intituicdes publicas, salvo raras
excecoes.

Quando foi a aprovada a criagdo do SUS — Sistema Unico de Saude, na
Constituicdo de 1988, tendo como principios a Universalidade, Integralidade,
Equidade e a participacao social, colocando a saude publica como direito e ndo
como caridade, favor ou privilégio, este sistema tinha por objetivo atender a
populacdo e suas necessidades. Entretanto, vinte e trés anos apos o inicio da
utilizacado desse Sistema, podemos verificar que ainda falta muito para alcancar a
efetiva inclus@o desses principios.

A nova gestdo publica busca, por meio das suas acdes de planejamento,
solucionar ou pelo menos minimizar os graves problemas na area da saude.

Dentro desse contexto de busca do atendimento com qualidade, faz-se
necessario incluir a pratica de algo que, por vezes, é deixado a parte, o acolhimento
e atendimento humanizado ao cidadao.

Muitas vezes o servidor da area de saude ndo possui a capacitacao

necessaria para realizar o atendimento. Isso pode ocorrer, também, pela falta de



informacdes e até mesmo o desconhecimento do servidor em relacdo aos servigcos
prestados pela instituicdo onde atua.

O servico de atendimento, principalmente nas instituicbes de saude publica,
deve ser considerado sobre todos os aspectos, mas especialmente, do ponto de
vista humanizador e acolhedor. Pois mesmo ao executar um atendimento perfeito no
que se refere a competéncia técnica, o conhecimento tedrico e pratico, deve haver
também uma preocupacdo com o ser humano que ali estd para utilizar o servico
publico.

Parte-se do principio que, para esta pratica de saude cidada e humanizada é
importante reconhecer cada pessoa como um ser Unico, com suas caracteristicas
proprias e respeitando sua individualidade. Sendo assim, este Projeto tem por
objetivo apresentar uma proposta para melhorar o acolhimento e o atendimento

humanizado na Unidade de Salde Moradias Belém, Curitiba — PR.



1.2 Objetivos

Reconhecer o cenério das necessidades de acolhimento e atendimento aos
usuarios da Unidade de Saude Moradias Belém.

Apresentar estratégias para o acolhimento e atendimento humanizado para a

Unidade de Salde Moradias Belém.



1.3 Justificativas do objetivo:

As muitas criticas direcionadas ao servico de saude publica brasileira, pela
sua ineficiéncia, precariedade no atendimento e instalacbes, bem como a falta de
capacitacao dos profissionais, evidenciam a auséncia de um sistema de saude que
supra as expectativas minimas dos seus usuarios.

Muito importante é atentarmos para a existéncia desse problema, suas
origens e consequéncias, para que possamos ter uma perspectiva de resolucéo.

E fato que administrar o sistema de saude publica no Brasil ndo é tarefa
simples, devido a sua amplitude e complexidade. No entanto, cabe ao gestor publico
promover estratégias que resultem no melhor funcionamento das instituicdes de
salude e as mesmas satisfacam tanto para os profissionais que nela trabalham
guanto aos usuarios que necessitam dos seus servicos. Uma das fungbes do
primeiro nivel de atencéo sdo aquelas ligadas a valores, a atencao, ao acolhimento,
ao pertencimento, a confianca, a responsibilizacdo (KUSCHNIR et al, 2010, p. 55).
Rever atitudes, posturas e comportamentos € inicio de uma busca do modelo ideal
de atendimento e prestacdo de servico de qualidade a sociedade. Segundo Garvin
(1992, p. 52) a qualidade esta diante dos olhos de quem observa. Os cidadaos, em
qualguer area que procuram atendimento, observam, avaliam e julgam como o0s
servigos sao prestados.

Assim, atender com prontiddo, cortesia, credibilidade e responsabilidade sao
atitudes recomendaveis na prestacdo de servico para qualquer usuario. E mesmo
que os profissionais tenham acesso as tecnologias mais avancadas no que se refere
a equipamentos e infra-estrutura, o carater acolhedor e humanizado deve estar
presente no momento do atendimento.

A implementacdo de ferramentas e apresentacdo de métodos para que o
servidor publico possa atender o cidaddo, que procura a unidade de saude, é
fundamental e de responsabilidade das instituicbes publicas, por meio dos seus
gestores, pois € a imagem da adminitracdo publica e sua competéncia que estdo

sendo avaliadas em cada atendimento realizado.



2. Reviséo tedrico-empirica

A administracdo publica requer e necessita de gestores preparados para
desenvolver suas fungbes. Na concepcao de Barbosa e Carvalho (2010, p.17) fazer
gestdo comeca por identificar problemas, e obviamente apos identifca-los a proxima
etapa serd soluciona-los.

Segundo Bond (2007, p.45) o servidor publico deve estar a favor do publico,
voltado aos interesses do cidaddo. Servir com qualidade de atendimento e
acolhimento nas instituicbes de saude publica pode ser considerado um grande
desafio para os gestores, pois de acordo com Paiva Neto e Silva (2007), a
implantagdo de um servico de atendimento de qualidade orientado ao cidadao,
necessita de um absoluto comprometimento da instituicdo, a comecar por aqueles
gue determinam o rumo e as estratégias maiores, ou seja, 0 mais alto nivel da
administragao. Assim, deve partir dos gestores a iniciativa para melhorar ou manter
um nivel de atendimento ao publico que satisfaca o usuario.

Este processo para elevacdo da qualidade no atendimento depende néo
somente dos 6rgaos publicos, mas depende, principalmente, da postura do cidadéo
e usuario dos servicos de saude. Também é estimular a participacdo dos cidadaos
no processo de melhoria do atendimento prestado pelas organiza¢cdes por meio da
inducdo ao controle social - tornar os cidaddos mais exigentes em relacdo aos
servicos publicos a que tém direito (SEGES, 2008, p.6).

De acordo com a Carta de Servicos do Programa Nacional de Gestéao Publica,
Seges (2008), a gestdo do atendimento, do setor publico necessita, ainda, superar
alguns desafios, tais como: elevar o padrao dos servi¢cos prestados aos cidadaos -
aumentar a capacidade das organizacdes publicas para fornecerem o0s servicos
desejados pelos cidadaos.

Outros estudos informam sobre as dificuldades em relagdo ao atendimento
publico. Ferreira e Mendes (2001) dizem que o atendimento ao publico pode ser
definido como um servico complexo que coloca em cena diferentes interlocutores,
cuja interacdo social € mediada por distintas necessidades, podendo ser facilitada
ou dificultada em funcdo das condicbes (fisicas, materiais, instrumentais,
organizacionais) disponibilizadas pela organizacdo. Segundo Ferreira (1997), o
atendimento ao publico € um servico complexo; sua simplicidade € apenas aparente.
Trata-se de uma atividade social mediadora que coloca em cena a interagdo de

diferentes sujeitos em um contexto especifico, visando responder a distintas
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necessidades. A tarefa de atendimento &, frequentemente, uma etapa terminal,
resultante de um processo de multiplas facetas que se desenrola em um contexto
institucional, envolvendo dois tipos de personagens principais: o funcionario
(atendente) e o usuario.

Conforme explicam De Seta e colaboradores (2010, p. 43), a saude € vista
como um direito humano fundamental, de responsabilidade mudltipla, inclusive do
Estado, com a populacdo exercendo seu direito de participacdo e decisdo. Sendo
assim, proporcionar mecanismos que facilitem o acesso do cidadéo a este servico,
com atendimento eficiente € um dever do Estado. Na visdo de (BARBOSA e
CARVALHO, 2010, p. 21) diante dos problemas, devemos buscar mais eficiéncia
que, de preferéncia, esteja acompanhada de mais qualidade e seguranca no
cuidado aos pacientes e usuarios dos servicos, e complementa dizendo que
qualidade é um dos focos permanentes da gestéo.

Quando a saude é abordada como direito humano, reforca-se a necessidade
de um tratamento humanizado nas instituicbes de saude. O verbo humanizar, de
acordo com Faquinello et al (2007), significa [...] tornar humano, agradavel, civilizar.
O tratamento humano esta baseado na idéia de dignidade e respeito, Gouvéa
(2009), informa que, de acordo com a ONU (1948) a dimenséo de dignidade remete
a ser tratado com respeito e consideracdo, ser bem recebido nas unidades de
salde, tratado respeitosamente em qualquer circunstancia. Ser examinado e tratado
tendo a privacidade e o direito de sigilo das informacBes sobre sua doenca
respeitados.

Segundo a Politica Nacional de Humanizacdo — PNH (2004), do Ministério da
Saude, uma pratica de saude humanizada, entre outras coisas, favorece um
atendimento que supre as diversas demandas do usuario, articulando os avancos
tecnoldgicos com acolhimento.

De acordo com Kussano e colaboradores (2004), novas formas de gestao
publica visam adaptar procedimentos gerenciais a praticas de gestdo em 6rgaos
publicos, uma vez que ainda ndo se desenvolveram metodologias especificas para a
mensuragao para a qualidade dos servi¢os nestes tipos de organizacéo.

O setor saude como organizacao prestadora de servicos deve lancar mao de
todos os recursos que viabilizem um melhor desempenho, com uma melhor
satisfacdo para os clientes (FADEL E LOPES FILHO, 2009). Sendo assim, a

apresentacao de estratégias, que promovam e permitam uma evolu¢cado nos servigcos
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de atendimento, é dever dos gestores da area da saude, possibilitando aos cidadaos
acesso a um servico de qualidade e eficaz.
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3. Metodologia

Trata-se de um projeto técnico, subsidiado teoricamente por material
bibliografico publicado sobre o tema “Atendimento acolhedor e humanizado” ou
relacionados a tal.

A partir desse levantamento foi realizado um projeto para aplicacdo de uma
proposta de acdo com estratégias que objetivam a implemetacdo, por parte dos

servidores da area de saude, do atendimento acolhedor e humanizado.
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4. A Organizagao Publica
Unidade de Saude Moradias Belém — PSF, localizda na Rua Cezinando Dias

Paredes, 1096, bairro Boqueirdo, pertencente ao Distrito Sanitario do Boqueiréo.



13

4.1 Descricao geral

A Unidade de Saude Moradias Belém pertence ao Disitrito Sanitario do
Boqueirdo, realiza atendimentos de enfermagem, médico e odontolégico. Conta com
médicos nas seguintes especialidades: clinica geral, pediatria, ginecologia e
obstetricia. Oferece, ainda, servigcos de curativo, retirada de pontos, aplicacdo de
injecdo, nebulizacdo, imunizacdo, pré-natal, coleta de material para exame
laboratorial, coleta de citopatologico, vigilancia epidemiolégica de doencas
transmissiveis, encaminhamento para internamento e para consultas especializadas.
Desenvolve atividades programadas para grupos especificos através do Programa
Mé&e Curitibana, Atencdo a Saude da Crianca, Hipertensos, Diabéticos,
Planejamento Familiar, Saude Mental, Adolescente e outros, bem como, atividades
de promocao a saude e estimulo a pratica de atividades fisicas e habitos saudaveis.
O atendimento é de segunda a sexta-feira das 7h as 19h.

A populagéo estimada da area de atendimento é de 12.222 pessoas, sendo
11.441 pessoas cadastradas o que significa 3.400 familias que utilizam essa
Unidade.

Nos dois primeiros meses de 2011 foram registrados 13.836 e 12.228
atendimentos respectivamente, tendo uma média de 620 atendimentos diarios,
considerando todos os atendimentos, de enfermagem, médicos e de odontologia.

Tabela referente ao quadro funcional — Unidade de Saide Moradias Belém

QUADRO DE FUNCIONARIOS

ESPECIALIDADE QUANTIDADE
Médicos 3
Cirurgido dentista 3
Farmacéutico 1
Nutricionista 1
Enfermeiros 4

Auxiliar de Enfermagem 11

Técnico em Hegiene Dental

Auxiliar de Consultério Odontolégico 4
Agentes Comunitarios 11
TOTAL 40

Fonte: elaborada pela autora
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4.2 - Diagnéstico da situacao-problema

CAUSAS DESCRITOR CONSEQUENCIAS

LOCAL

Unidade de Satde

Moradias Belém

PROBLEMA
_ L Profissionais o e o e
Proposta de Acolhimento Profissionais . Inexisténcia de Insatisfacdo dos usuérios Cidadao insatisfeito e desgaste
: : — | desvalorizados e — . - L
e Atendimento Humanista sobrecarregados . Acolhimento da U.S. na Adminsitragdo Publica
desmotivados

ATOR

Secretaria Municipal da

Saude

Elaborada pela autora
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De acordo com a Carta de Servigcos do Programa Nacional de Gestédo Publica,
Seges (2008) é imperativo mobilizar e sensibilizar as organizacdes publicas para a
melhoria da qualidade do atendimento prestado.

E no contexto deste atendimento, o acolhimento ao cidaddo que busca os
servicos da Unidade de Saude é algo importantissimo e necessita atencao.

Quem busca, em qualquer lugar, alguém que o atenda, tem a esperanca de
gue ocorram, ao menos, trés coisas: 1. Ser atendido prontamente; 2. Sentir-se
acolhido; 3. Ver sua necessidade ou problema resolvido (IMAP, 2009).

Essa situacdo ndo se difere a dos usuarios da Unidade de Saude Moradias
Belém. A populacdo de aproximadamente 12.222 pessoas, que reside nessa area,
ao procurar os servigos de saude espera um atendimento acolhedor e eficaz.

A questdo do atendimento e tratamento prestado pelo servidor da saude
publica aos cidaddos é abordada, frequentemente, em conversas entre pessoas
gue, de uma maneira ou outra, ja passaram por um tipo de atendimento do qual ndo
gostaram, seja pela falta de solucdo do seu problema ou pela maneira rispida com
que fora tratado.

Nesse sentido, saber diferenciar atendimento e tratamento e fundamental.
Atendimento diz respeito a satisfazer as demandas de informacédo, produtos ou
servicos apresentadas pelo cidaddo. Tratamento diz respeito a forma como o
usuario € recebido e atendido. Bom atendimento € um atendimento de qualidade, o
que inclui dar um bom tratamento ao cidaddo e satisfazer, com tempestividade e
suficiéncia, as demandas de informacao, produtos ou servigos por ele apresentadas
(ENAP, 2010).

Quando se fala em Acolhimento e Humaniza¢do no Atendimento do Cidadao,
essas palavras significam muito. E abordar o aspecto humano da prestacéo de
servicos e do atendimento, € receber bem, é fazer com que o cidadéo tenha o seu
problema resolvido, é tranquilizar e acalmar aquele que chega irritado, perdido, sem
tempo, € lidar com o cidadao “briguento”, insistente, que ndo entende ou ndo aceita
gue seu pedido ainda ndo tem uma solucado, enfim, é usar de muita empatia e ao
final do dia, sentir-se satisfeito por ter atendido as necessidades de muitas pessoas.
(IMAP, 2009).

O servigco de atendimento ao publico é um processo resultante da sinergia de

diferentes variaveis: o comportamento do usuario, a conduta dos funcionarios
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envolvidos (direta ou indiretamente) na situacdo, a organizacdo do trabalho e as
condicdes fisicoambientais/instrumentais. E de acordo com Shiozawa (1993, p. 106)
a obtencdo da qualidade na prestacdo de servicos, exige comprometimento e a
participacédo de todos os membros de uma organizacao.

O atendimento acolhedor e humanizado € um servigco de extrema importancia,
principalmente aos usuarios do sistema de saude que, na maioria dos casos
encontram-se fragilizados e debilitados em funcdo da saude abalada.

Nesse sentido, a manutencdo de uma equipe de atendentes preparados e

sensibiliados com esse tipo de situagéo faz-se necessério.
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5. Proposta
5.1 — Desenvolvimento da proposta

O Decreto n° 3.507, de 13 de junho de 2000 dispde sobre o estabelecimento
de padrbes de qualidade do atendimento prestado aos cidaddos pelos 6rgdos e
pelas entidades da Administragéo Publica Federal direta, indireta e fundacional, e da
outras providéncias (BRASIL, 2000).

Este Decreto tem por objetivo definir diretrizes que estabelecem padrbes de
qualidade do atendimento prestado aos cidadaos nos orgaos publicos.

Os padrdes como: atencao, respeito, tempo de espera para o atendimento
entre outros, devem ser revistos e avaliados periodicamente, sendo de fécil
compreensao e divulgados ao publico.

Nesse sentido, € dever do gestor promover mudancas e adequacdes nas
instituicdes publicas de saude, para que o atendimento, bem como, o acolhimento
sejam realizados nessas instituigdes.

Observa-se que a realizacdo de qualquer tipo de mundanca no ambiente de
trabalho hd um aspecto essencial que ndo pode ser esquecido, trata-se da
informacéo.

Informar, apresentar, explicar e ouvir todos os servidores que atuam em uma
determinada organizacdo € fundamental para que as mudancas a serem
implementadas sejam assimiladas e tenham resultado esperado.

Ao desenvolver uma projeto que visa melhorar o acolhimento e atendimento
humanizado aos usuarios de uma Instituicdo publica de salde, os atores principais
desse cenario, que sdo servidores que prestam atendimento ao usuario, devem
estar bem informados do porque essa medida é necessaria e quais 0s beneficios
gue a intituicdo e os cidadaos teréo.

O gestor da Unidade de Saude tem um papel fundamental para o bom
desenvolvimento desse Projeto, no que se refere a motivacdo dos servidores, bem
como na criagdo das condi¢des fisicas, materiais e recursos humanos.

A proposta de acolher o cidadao é justificada pelo que cada um de nés esperamos
ao buscar um servico de saude.

Atendimento envolve o ser humano. E as pessoas ndo sdo como maquinas,
gue respondem sempre conforme foram programadas, assim quanto mais dificil o

atendimento, melhor deve ser o tratamento (ENAP, 2010).
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Ninguém gosta de ser tratado como se fosse um ndmero ou que ndo tem
importancia. E todos querem ser tratados como individuos e como um cidadao que
estd diante de alguém pronto para servi-lo (IMAP, 2009). Assim podemos fazer
alguns questionamentos em relacdo ao ser atendente da Unidade de Saude:

» O que é a humanizacgéo no atendimento ao cidadao?

= E pensar nessa atividade, mas do ponto de vista do cidado.

= E saber, o que voceé faz.

= Como faz.

= E saber que nivel de qualidade que seu trabalho deve ter.

= E executa-lo com satisfagao.

= E proporcionar uma experiéncia positiva e surpreendente para cada cidad&o
que o procura.

= E vocé ser visto como alguém que fez diferenca na vida do cidado.

Ha uma citacdo de Gandhi que diz:

“Um cliente é o visitante mais importante em nossa casa. Ele nao
depende de nés; nés somos dependentes dele. Ele ndo é uma
interrupcdo em nosso trabalho; ele € o propoésito do mesmo. Ele nédo é
um estranho em nosso negécio; ele faz parte do mesmo. NOs nao
estamos fazendo um favor ao servi-lo; ele esta fazendo um favor em nos
dar esta oportunidade.”

Voltados para esse pensamento que deve-se buscar a melhoraria do trabalho

a cada dia.
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5.2 - Plano de implantagéo

Levantamento dos atores envolvidos na agao:

> Publico-alvo

Populacéo total da area de abrangéncia da

: Familias Populacao
U. S. Moradias Belém

Populacéao total 3.400 12.222

Fonte: Secretaria Municipal de Satde de Curitiba

> Atendimento

Atendimento em todos os servigos prestados Jan/2011 Fev/2011 Média diaria

Populacao 13.836 12.228 620

Fonte: Secretaria Municipal de Satde de Curitiba

» Servidores Unidade de Saude

Servidores da U. S. Moradias Belém Homens Mulheres

Servidores 2 38 40

Fonte: Secretaria Municipal de Saude de Curitiba
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» Proposta de Acao

Ator que Planeja Gestor da Unidade de Saude

Sensibilizar o quadro funcional para a realizacdo do

CifEiEs CRES acolhimento humanizado

Usuarios, Servidores da Unidade de Saude, Administracdo
Municipal

Identificacdo de beneficiarios

Gestor da Unidade de Saude
Comisséo com representantes da Unidade de Saude
Nucleo de Recursos Humanos
Responsaveis
Secretaria Municipal de Satde

Secretaria de Finanacas

Administracdo Municipal

Indicadores Pesquisas de avaliagdo

Resultados Divulgacao
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Para implantacdo de qualquer projeto que envolva pessoas e suas rotinas de
trabalho, é necessério uma comunicacao clara e objetiva entre os atores envolvidos.
Todos devem estar informados do que estd planejado e a forma de execucao.
Pesquisas mostram que falhas na comunicacdo entre pessoas séo responsaveis por
80% dos problemas organizacionais (MARQUES, 2006).

Para estabelecer estratégias de implantacdo do Projeto é preciso ter o
conhecimento do cenério e tudo que o cerca.

O gestor local dever manter contato, conforme as organizacdes hierarquicas,
para descrever e apresentar as situacdes e o0s resultados do servigco prestado pela
Unidade de Saude.

Havendo namero insuficiente de profissionais para a demanda da Unidade de
Saude, podera recorrer a ealizacdo de Concurso Publico na area, revisdo a politica
salarial da categoria, de acordo com Paladini (2006, p.201) a questdo de baixo
salarios e da falta de qualificacdo de pessoal, sdo elementos que podem ser
influenciados pela Gestdo da Qualidade. Programas de incentivos salariais
baseados em mecanismos de aumento de produtividade sdo recomendaveis. A
Gestdo de Competéncias (as pessoas certas no lugar certo) é outro fator importante.

No caso de servidores sobrecarregados e desmotivados, verificar a
possibildiade de manutencdo do quadro funcional de acordo com a demanda da
Unidade de Saude, incentivar a participacdo nos programas de capacitacdo e adotar
programas de incentivo e motivacao.

Para que essas acles sejam executadas com efetividade é necessario o
relacionamento direto entre o gestor local e os demais atores envolvidos, que sao
eles: Nucleo de Recursos Humanos da Secretaria Municipal de Saude, Comisséo de
representantes do quadro funcional da Unidade de Saude, Secretario Municipal de

Saude, Instituto Municipal de Administracédo Publica,
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» Planejamento e Execugéo

Fases de planejamento e execucgéo das

atividades

Sistema de Informacéo

Apresentacgdo da Proposta

Implantacdo do sistema de informacéo e
comunicac¢do aos servidores

Mobilizagao

Conscientizacéo e parceria -
Participacao coletiva, objetivos do projeto -

Identificacéo
Interessados: Usuarios, Unidade de Saude,
Administragdo Municipal

Beneficarios: Usuarios, Unidade de Saude,
Administracao Municipal

Programacéao

Participacdo em programas de incentivo e
motivacao

Participacdo em programas de treinamento e
capacitacéo

Fase de Execucéao

Aplicacéo da proposta de acolhimento e
atendimento humanizado

Fase de Avaliacéo

Verificagdo junto aos usuarios
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5.3 Recursos
A demanda maior, nesse caso, provém dos recursos humanos. Pérem para

suprir esta demanda, muitos outros atores estarao envolvidos, como a Secretaria de
Recursos Humanos, Secretaria Municipal de Saude e Instituto Municipal de

Admistracao — IMAP, que promove cursos de capacitacao aos servidores municipais.



24

5.4 - Resultados esperados

Por meio da realizagdo de pesquisa qualitativa periddica avaliar o grau de
satisfacdo dos usuarios da Unidade de Saude, bem como a realizacdo de encontros
entre os servidores da Unidade de Salude para que 0S mesmos expressem seus
anseios, necessidades, dividas e sugestdes para o Projeto.

Deve-se acompanhar a rotina das tarefas diarias na Unidade de Saude e
rever procedimentos que precisam ser ajustados e/ou melhorados.

O objetivo dessa proposta € criar e/ou manter um ambiente de trabalho que

presta servigos de saude com efetividade, sem esquecer o tratamento acolhedor e
humanizado e com EFETIVIDADE = Eficiencia + efichcia + bom senso e boa

vontade.
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5.5 - Riscos ou problemas esperados e medidas preventivo-corretivas

A questdo da falta de motivacdo e de capacitacdo do servidor deve ser
considerada como um risco para a aplicacdo desse projeto. Porém as acdes de
iniciais de sensibilizacdo do quadro funcional, bem como a perspectiva de resultados
positivos que favorecam funcionarios e usuarios da Unidade de Saude séo fatores
determinantes para o alcance do objetivo da proposta.
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6. Concluséo

Essa proposta se caracteriza pela demonstracdo das acgbes relevantes ao
atendimento ao publico. Apresenta, de maneira objetiva, a situacéo atual que ocorre
na grande maioria das instituicbes que prestam servicos de saude publica, e de que
forma € possivel reverter essa realidade quando se trata de estabelecer um
atendimento acolhedor e humanizado.

A partir da apresentacao desse projeto, este estudo tem o intuito de contribuir
na elaboracdo de programas especificos voltados a melhoria no atendimento aos
usuarios de Unidades de Saude e demais intituicdes publicas de saude.

E importante salientar, em especial aos profissionais da area de satde, que
nao basta elaboracdo de propostas e planos de acao, se sua aplicacdo nao € efetiva
e, principalmente, se ndo atender aos anseios do cidadéo.

Observou-se que h& a necessidade de implementar os dispositivos
apresentados em conjunto com o documento publicado pelo IMAP — Instituto
Municipal de Adminstracédo Publica da Prefeitura de Curitiba, para a efetivacdo deste
atendimento acolhedor e humanizado, assim como fortalecer as iniciativas em
vigéncia.

Sendo assim, essa proposta teve seu foco na apresentacdo e execucdo de
estratégias, que busque a melhoria no atendimento e acolhimento humanizados dos
usuarios desta instituicdo publica de saude, a partir do reconhecimento da realidade
dessa Unidade, bem como, o comprometimento de aplicacdo das iniciativas ja
existentes.

Sugere-se, também, novos estudos voltados a esse tema que é de grande

importancia no que se refere a saude publica nacional.
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8. ANEXO |
Procedimentos

A Escola Nacional de Administracdo Publica descreve algumas atitudes que
sao fundamentais aos servidores que recepcionam e atendem cidadaos que buscam
0s servicos publicos. De acordo com Las Casas (1994, p. 67) atributos como:
confiabildaide, seguranca, aspectos tangiveis e empatia sdo ingrediente principais

para a busca da qualidade em servi¢os. Algumas recomendacdes (ENAP, 2010):

Procedimentos (ENAP, 2010)

A organizacdo administrativa do servico publico adota o uso de siglas para denominar os
diversos setores, departamentos, secretarias. Essa nomenclatura facilita a comunicagcao

interna, mas ndo deve ser citada no dialogo com o usuario. Caso seja necessario utilizar

Evite o uso de siglas

uma sigla, ela deve ser “traduzida”.

O objetivo da comunicagdo € a interagdo entre pessoas, ou Seja, a aproximagdo, O
Evite o uso de palavras relacionamento, o didlogo e o compartiihamento. Devemos, portanto, nNos processos

dificeis comunicacionais, evitar palavras dificeis, pois elas comprometem essa interacao.

Nem sempre o usuario consegue explicitar com clareza suficiente o que deseja. Ha casos
em gue ele nem mesmo sabe direito do que precisa. Vocé tera que interpretar o que ele esta
AL CNORIEVEOIEN-RIENBETE dizendo e ajuda-lo a compreender a sua demanda.

0 que ele deseja Estimule-a a falar. Também nédo se deve tirar conclusGes apressadas, achando que ja se

sabe de antem&o o que o outro tem a dizer.

Numa interacéo face a face, ndo sdo apenas as palavras que comunicam. Comp&em
também nossas possibilidades comunicativas os gestos, o olhar, a expressédo facial, a
expresséo corporal.

O corpo fala Todos nés sabemos como é desagradavel tentar conversar com alguém que ndo demonstra
guerer ouvir o que falamos segundo Giglio (2002, p. 27), uma das tarefas mais dificeis é

escutar alguém, sem colocarmos nossas proprias opinioes.

Atitude, como instancia da competéncia profissional, compreende o comportamento, postura
e modo de atuagdo no ambiente de trabalho. Nossa atitude € sustentada em valores,
principios e crencas que desenvolvemos durante nossa vida, e que sdo refor¢cados ou
modificados em nossa vivéncia no mundo do trabalho.

Atitude Uma postura solicita, que alguns reconhecem como de maxima atengéo, pode parecer para
outros, que aguardam na fila, como sendo perda de tempo. A rapidez no atendimento é
fundamental para a maioria das pessoas. Para outros, a seguranca das informacgées é o

fator primordial.
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Atitudes recomendaveis

Atitudes recomendaveis (ENAP, 2010)

Prontidao

Cortesia

Credibilidade

Responsabilidade

Atitude

Facilite 0 acesso das pessoas as informagdes e favoreca o contato. E verdade

gque nem sempre o atendimento imediato e rapido sera possivel, mas vocé podera
demonstrar que esta atento a situagéo. O simples fato de cumprimentar cada um que chega
pode ser a senha para a pessoa ficar mais tranguila, pois sabe que sua presenca ja foi
notada e que ninguém sera atendido antes. Isso evitara também que todos se aglomerem
em volta de seu posto de trabalho para ser o préximo.

A prontiddo é uma atitude que se demonstra com palavras e com postura. Por exemplo,

evite ficar de costas para as pessoas que voceé vai atender.

Educacéo, respeito, polidez, consideracdo e cordialidade sdo atitudes fundamentais para
quem trabalha no atendimento, independentemente da classe social a que pertencam as
pessoas a serem atendidas. Nao economize estas palavrinhas: “Por favor...”; “Pois nao...”;

“Um momento...”; “As suas ordens...”; “Obrigado...”; “Com licenga...”; “Me desculpe...”. A

cortesia do servidor esta relacionada ao bom tratamento oferecido ao cidadao.

Do servidor publico sempre sera cobraa transparéncia em seus atos de prestador de servigo
a comunidade. Vocé transmite confianca de honestidade quando demonstra seguranca nas
inofrmacdes e orientagdes dadas ao usuario. Para ter essa seguranca vocé tem que ter
conhecimento de suas atividades e atibuicoes.

Diga com clareza o que nao pode ser feito. Fale sempre a verdade. Mesmo que seja para
dizer que vocé desconhece a resposta para um questionamento qualquer, ou mesmo que

seja para dizer algo que nao seja o esperado pelo cidaddo e que podera contraria-lo.

E sua responsabilidade ter informacdes corretas para quem se dirige a vocé. Evite a primeira
reacdo de dizer: “Nao sei, ndo é a minha area”.

Se néo estiver ao seu alcance o encaminhamento solicitado, informe ao usuéario as outras
solucdes possiveis. Explique o motivo de ndo poder atendé-lo e mostre, quando for o caso,
alternativas ao problema. Somente encaminhe a pessoa para o outro atendente, quando ndo
puder resolver a situagdo. Neste caso, procure informar ao colega o histérico do atendimento
para que o usuario ndo tenha que repetir sua demanda. As pessoas estdo mais dispostas a
compreender e a tolerar falhas no sistema ou exigéncias burocraticas do que a perdoar

atitude de desinteresse.

Atitude, como instancia da competéncia profissional, compreende o comportamento, postura
e modo de atuagdo no ambiente de trabalho. Nossa atitude € sustentada em valores,
principios e crencas que desenvolvemos durante nossa vida, e que sdo refor¢cados ou
modificados em nossa vivéncia no mundo do trabalho.

Uma postura solicita, que alguns reconhecem como de maxima atencéo, pode parecer para

outros, que aguardam na fila, como sendo perda de tempo. A rapidez no atendimento é

fundamental para a maioria das pessoas. Para outros, a seguranca das informacdes é o

fator primordial.




10. ANEXO 1l
Projeto arquiteténico da Unidade Saude Moradias Belém

Fonte: Setor de Projetos - IPPUC
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11. ANEXO IV
Fotos da aéreas da localizacdo da Unidade de Saude

IMAGEM AEREA - 1972

DADOS TECNICOS:

Cobertura aérea: Fonte:
Faixa: 10a Foto: 179 Acervo |IPPUC
Data da tomada da foto: agosto - 1972
Responsavel Técnico: EOEIG MAER Data: novembro - 2007

Contratante: IPPUC / PM CURITIBA Imagem ilustrativa sem escala

"' IPPUC - INSTITUTO DE PESQUISA E PLANEJAMENTO URBANO DE CURITIBA

P i b, W9 Uded Culta o Sawnl o SROEL0I0 Row 23T BA001 Ko yE o S Gan
Lt

Fonte: Setor de Geoprocessamento - IPPUC
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12. ANEXO V

IMAGEM AEREA - 1985

DADOS TECNICOS:
Cobertura aérea: Fonte:
Faixa: 20 Foto: 7760 Acervo IPPUC
Data da tomada da foto: novembra - 1885
Responsavel Técnico: AEROSUL Data: agosto - 2011
Contratante: UNIBASE / COMEC Imagem ilustrativa sem escala

b,
" IFPUC - INBTITUTO DE PESQUISA E PLANEJAMENTO URBAND DE CURITIBA

Mo v buy, M Coud CuBu Twvw  CIFSIWOIT Pes 30 41 TWUOL A P WD IR
FPUC

Fonte: Setor de Geoprocessamento — IPPUC



13. ANEXO VI

IMAGEM AEREA - 1990

DADOS TECNICOS:

Cobertura aérea: Fonte:
Faixa: 15 Foto: 575 Acervo IPPUC
Data da tomada da foto: outubro - 1880
Responsavel Técnico: AERODATA Data: agosto - 2011
Contratante: IPPUC / PM CURITIBA Imagem ilustrativa sem escala

"’ IPPUC - INSTITUTO DE PESQUISA E PLANEJAMENTO URBANO DE CURITIBA
PpUc M T Men 29 < Clbal - Curte - Tl - JEP Q0TY01T - Feow: IT A N304 P o5 5 e

Fonte: Setor de Geoprocessamento - IPPUC



14. ANEXO VII

ORTOFOTO 1999

DADOS TECNICOS:

Cobertura aérea;
Data da tomada da foto: dezembra - 1999
Responsavel Técnico: ESTEIO Eng. e Aerolev. S.A.
Contratante: IPPUC - PM CURITIBA

"' IPPUC - INSTITUTO DE PESQUISA E PLANEJAMENTO URBANO DE CURITIBA
PPUc D T M @0 - ol - Cute - Twwd - 2R Q0TX0N - Feow: IX M) 33044 - Fee (35 45 3220

Fonte: Setor de Geoprocessamento — IPPUC

Fonte:
Imagem: Acervo IPPUC

Data: agosto - 2011

Escala: 1:1500 N

0oocn o 3 4 Bl A

[ S S—
Metros
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15. ANEXO VI

ORTOFOTO 2002

> g Fonte:
DADCS TECNICOS:
Imagem: Acervo IPPUC
Cobertura aérea: :
Data da tomada da foto: dezembro - 2002 Data: agosto - 2011 N
Responsavel Técnico: FIDUCIAL LTDA 3 A
Escala: 1:1500

Contratante: COHAB-CT
0o 30 & Bl
— — —

‘b IPPUC - INSTITUTO DE PESQUISA & PLANEJAMENTO URRANO DE CURITIBA
PpUC ™ T Jeer, @9 < Cla - Cirbe - Cwwd - I Q01201 - Fen: IT A1 N30 U4 - Fire 125 45 LA Metras

Fonte: Setor de Geoprocessamento — IPPUC



16. ANEXO IX

ORTOFOTO 2007

- 3 Fonte:
DADCS TECNICOS:
& R Imagem: Acervo IPPUC
Cobertura aérea: , N
Data da tomada da foto: hovembro - 2007 Data: agosto - 2011 A
Responsavel Técnico: Esteio Eng. e Aerolev. S.A. Escala: 1:1500

Contratante: IPPUC
R 045 30 4 Bl 75
M O ——
IPPUC - INSTITUTO DE PESQUISA E PLANEJAMENTO URBRANO DE CURITIBA

Ppue ™ K M 20 - Cle - Cirtbe - Twwd - 0 00DXOM - Few: 2T A0 N0 A e (35 45 A0 Metras

Fonte: Setor de Geoprocessamento - IPPUC



