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Privada

() Estratégias inovadoras para engajamento da sociedade civil junto as Ouvidorias

() Estratégias inovadoras de participacdo social para aprimoramento e/ou
simplificagdo da gestéo

( X ) Metodologias inovadoras no tratamento de manifestacoes de
ouvidoria Titulo da préatica: Guardides da Humanizacéo



1) Descrigdo da pratica:

A prética consiste na visita aos leitos dos usuarios internados, pelos membros do
Grupo de Trabalho, intitulado como “Guardifes da Humanizagao™.

O Grupo, atualmente, conta com 15 trabalhadores, os quais representam diversas
areas: Farmacia, Nutricdo, Seguranca do Trabalho, Qualidade, Nutricdo, Laboratorio,
Higienizacdo e Servico Social.

As visitas sdo realizadas mensalmente, e sdo dividas por amostras, considerando
os trés periodos de trabalho: manhd, tarde e noite.

Definido, inicialmente, uma Unica area de atuacdo, a qual compete a uma
enfermaria SUS, com capacidade de 39 leitos. Na média atua com 35 pacientes/dia,
devido isolamentos. E uma unidade para atendimento de usuérios adultos, na maioria
dentro das especialidades de Clinica Médica e Oncologia.

As visitadas sdo programadas conforme disponibilidade do trabalhador, em dias
e horarios pré-definidos. Recebem um crachd especifico de identificacdo (modelo
abaixo).

O cracha tem como objetivo propiciar liberdade ao usuario quanto a relatos que,
dependendo da funcéo do trabalhador, acreditamos que pode de alguma forma, inibir ou
causar constrangimentos ao usuario, prejudicando o relato de oportunidades. Por isso 0
uso do Crachéa padronizado.

Os “Guardides da Humanizagdo” ndo registram quaisquer informacoes frente
aos usuarios; por esse motivo, adentram aos quartos livres de pranchetas ou quaisquer
materiais para anotagdes. ldentificam-se com o primeiro nome e informam quanto ao
objetivo exclusivo da visita: verificar como estd o atendimento; e se colocam a
disposicao para auxiliarem sob alguma necessidade.



Os Guardides observam as condicdes de higiene e identificacdo do leito, se
usuario possui itens pessoais de higienizacdo pessoal, se recebe visita, como estdo sendo
atendidos, se possuem entendimento quanto ao tratamento (se sentem falta de
informacdes), se conseguem se alimentar, se tem acompanhante, se precisam localizar
alguém, etc.

Apds visita, os “Guardides” se dirigem ao posto de enfermagem para as devidas
anotacbes e acionam o Lider da unidade, para acbes corretivas quando néo
conformidades sdo encontradas.

Apo6s o término das visitas todos os guardifes se reinem para discussdo dos
casos abordados.

Desde maio deste ano, todas as oportunidades sdo langadas em planilha 5W2H, a
qual tem como objetivo descrever as agdes e prazos, facilitando o monitoramento
devido.

A planilha 5W2H consiste na descricdo do que sera realizado para melhoria,
envolvendo a ndo conformidade encontrada, por que seré feito, onde sera feito, quando
(prazo), quem sera responsavel pela execucdo, como serd realizado e custo.

Além dos Guardides da Humanizacdo, a planilha com a ferramenta de qualidade
5W2H, é utilizada pelo Centro Integrado de Humanizacdo, para monitoramento das
acoOes, alinhadas as reclamacdes registradas e satisfacdo do usuario.

Como descricao dos resultados alcangados, abaixo, historico de porcentagem de
ndo conformidades (n° de ndo conformidades x 100/n° de visitas realizadas). Cada
coluna refere a um respectivo més, da pratica da Escuta Qualificada, desde agosto/2017:

% de ndo conformidades nas visitas

55,9




No comparativo mensal, de 2018, podemos observar aumento da satisfacdo do
usuario, especifica na unidade onde foi desenvolvida a Escuta Qualificada pelos
Guardides da Humanizagéo.
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2) Historico da implementacéo:

A Central de Relacionamento com o cliente - CRC desenvolve através de
pesquisa mensal, a analise da satisfacdo dos usuarios, no que tange o atendimento
médico, de enfermagem, tempo de internacdo, limpeza, instalacdo e acomodacdo dos
quartos, alimentacdo, atendimento das areas de diagndstico (laboratério, setor de
diagnostico por imagem, banco de sangue) e se usuario indica os servicos da
Instituicdo.

Formulérios sdo disponibilizados pelo Hospital, em cada unidade de internagéo,
acoplado a uma caixa de acrilico, devidamente lacrada, onde o usuario pode depositar
sua opinido em seguranca. As caixas sdo acessadas somente pela equipe da CRC.

A CRC possui a meta de alcancar o minimo de 18% de amostras para
fechamento mensal. Sendo assim, se faz necessaria a pesquisa de satisfacdo ativa, onde
a profissional se dirige aos leitos de internagdes dos usuarios para aplicacéo e registro.

Contudo, identificada em algumas situacdes (nas reclamacdes registradas ou
durante pesquisa ativa), necessidades basicas dos usuarios, as quais nao estavam
descritas no formulario padréo de pesquisa. Muitas vezes, 0 usuario, ou por vergonha,
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falta de informacéo, ou até mesmo na simplicidade e humildade, ndo relatava aquilo de
fato precisava, no ato da pesquisa.

Junto & Coordenacéo e equipe de Humanizacdo, em maio/2017, discutido sobre
essas necessidades bésicas, a exemplo: usuario ndo possuir materiais de higiene
pessoal, roupas, ou mesmo o simples chamado ndo atendido pela equipe de
enfermagem, falta de entendimento sobre o tratamento, etc.. Levantado pela equipe,
como e quem atuaria sob essas necessidades. Que muitas vezes pode passar
despercebido por varios profissionais.

A equipe de Humanizacdo e CRC decidiram entdo, visitar alguns leitos. Sem
pranchetas, formularios; praticaram apenas a Escuta Qualificada e perceberam a
tamanha importancia desta prética.

A Coordenadora de Humanizagdo convidou outros funcionarios, de diversas
areas, a participar deste grupo de atuacdo, que posterior recebeu o nome de “Guardides
da Humanizacao”.

Os funcionérios envolvidos receberam treinamento a qual contemplou:
Orientagdes sobre a importancia da Humanizagdo no Ambiente Hospitalar;
Politica Nacional de Humanizacéo;
Como abordar o usuario de forma que seja transmitida seguranca ao mesmo para relatar
possiveis problemas no atendimento;
Como identificar possiveis oportunidades a exemplo: problemas de higiene do
ambiente, identificacbes nos leitos quanto ao nome correto do usuario, necessidades
pessoais e sociais (produtos de higiene pessoal, vestimenta);

Os Guardides da Humanizacdo passou a ser uma ferramenta de gestdo para
institucionalizar um trabalho de transformacéo e tem como objetivo principal acolher e
prestar atendimento digno a todos os clientes, mesmo diante de necessidades as quais
nos olhos de muitos pode ser muito simples.



3) Relevancia da pratica em relacdo aos critérios do regulamento:

A prética dos Guardibes da Humanizacdo promove além de atengdo humanizada
aos usuarios, a identificacdo de necessidades por parte dos profissionais da Instituicdo, a
saber quanto a necessidade de visualizagcdo do usuério na sua totalidade, ndo somente
como paciente.

Oportunidades de melhorias no que tange a postura dos profissionais foram levadas
a conhecimento do nosso setor de Desenvolvimento, para inclusdo na programagéo de
treinamentos em workshop, os quais sdo realizados quinzenalmente com equipe da
assisténcia direta e semanalmente com equipe de lideranca.

N&o ha custos para desenvolvimento da Escuta Qualificada, exceto o tempo do
trabalhador, o qual tem a liberdade de desenvolver esse trabalho voluntario dentro do
horario de trabalho. O que também podemos citar como outra vantagem: o
desenvolvimento dos profissionais para um olhar diferenciado aos usuarios.

Em resumo é uma prética simples, sem custo direto e promove uma fina auditoria
sob os resultados da Instituicdo aos usuarios.

Limeira-SP, 25 de agosto de 2018.
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Declaro que tomei conhecimento do Regulamento do Il Concurso de Boas Praticas da
Rede de Ouvidorias Representante do 6rgao ou entidade.



