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RESUMO

O presente estudo é o relato de experiéncia de uma visita ao processo Fale Conosco no
Hospital Governador Israel Pinheiro (HGIP) / Instituto de Previdéncia dos Servidores do
Estado de Minas Gerais (IPSEMG), desde a chegada de manifestacdes até o seu registro. A
trajetdria possibilitou um diagnostico que abarca o sistema de informacdo em salde do
IPSEMG, oportunizando a percepc¢éo do relacionamento institucional com os beneficiarios do
instituto e com a sociedade em geral. Dessa forma, o conhecimento e a utilizagdo de servicos
de salde no IPSEMG, por esses beneficiarios e pela sociedade em geral, estariam
condicionados ao acesso ao sistema de informacéo e a sua "traducdo”, que envolveriam, como
reflete Batista (2014), um universo de excesso de informacdes e normas. Para a construcdo do
corpus da pesquisa, realizamos o levantamento de todas as manifestacGes recebidas pelo Fale
Conosco no segundo semestre de 2019. A anélise das manifestagdes e seus encaminhamentos,
completa e detalhada, e a definicdo das categorias, com seus posteriores agrupamentos,
propiciaram a constru¢do de um retrato do fluxo a partir das demandas dos usuarios, seu
processamento, analise e encaminhamentos. Constatamos que ha necessidade de um processo
permanente de traducdo da informacéo publica para termos inteligiveis ao cidaddo comum, ou
seja, ha necessidade de mediacdo. Concluimos que investir no processo Fale Conosco, uma
ouvidoria em construcdo, proporcionaria ao processo condicdes de transparéncia, de
transformacdo da imagem institucional, e eterniza-se como condicionante essencial para
acolher o cidaddo em sua demanda individual.

Palavras-chave: Comunicacgdo, Saude, Fale Conosco.



ABSTRACT

This study is the experience report a review of the Fale Conosco process at the Hospital
Governador Israel Pinheiro (HGIP) / Instituto de Previdéncia dos Servidores do Estado de
Minas Gerais (IPSEMG). The review covers the very beginning, from raising calls to their
registration. The research enabled a diagnosis that embrace the health information system of
IPSEMG. It provides insights on the institutional relationship with stakeholders. Thus, the
knowledge and use of health services at IPSEMG, by these stakeholders depends of the level
of access to the information system. According to Batista (2014), the adaptation involves a
universe of excessive information and standards.

The research corpus was built upon a survey with all the calls received by Fale Conosco
during the second semester of 2019.

The analysis of the process, calls and their referrals were completed and detailed. Based on
that, the definition of the categories and their subsequent grouping entailed the construction of
the flow from the users demands. It was found that there is a need for a permanent process of
translating public information into terms that are intelligible to ordinary people. Therefore,
proofing that there is a need for mediation. We concluded that investing in the Fale Conosco
process, an ombudsman under construction, could increase conditions of transparency, of
transformation of the institutional image, and positioning the service as essential conditioning
to welcome the citizen and their individual demands.

Keywords: Communication, Health, Fale Conosco.
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1. INTRODUCAO

Ouvidoria no servigo publico é um espago onde o cidaddo pode apresentar
sugestdes, elogios, solicitacbes, reclamagdes e denuncias. Configura-se como uma espécie de
“ponte” entre o cidaddo e a Administracdo Publica. No cenério nacional, a institucionalizagédo
de ouvidorias publicas surgiu em um contexto de constru¢do democratica, conquista de
direitos civis e afirmacdo do conceito de cidadania em sua amplitude. Segundo Passone, Perez
e Barreiro (2011) nesse periodo consolidaram-se mecanismos de interlocucéo, participacao e
cogestdo entre Estado e sociedade civil, baseados na Constituicdo Federal e influenciadores

no surgimento das Ouvidorias Publicas no pais:

As Ouvidorias Publicas surgiram como um canal de comunicacdo, informacéo,
participacdo e aprendizagens de direitos, que se propde & mediacdo entre Estado e
sociedade. De uma forma geral, os fundamentos legais dessa instituicdo baseiam-se no
artigo 37 da Constituicdo, o qual dispde sobre os principios inerentes & Administracdo
Publica, como a legalidade, a impessoalidade, a moralidade, a publicidade e a
eficiéncia (PASSONE, PEREZ E BARREIRO, 2011 apud COSTA, 2010; LYRA,
2009; VISMONA, 2005, p.86)

No que tange as Ouvidorias em Saude no Brasil, Gurgel Janior et al. (2019) salientam
o papel pioneiro do Sistema Unico de Satde (SUS) ao implementar o servico Pergunte AIDS
em 1996 como estratégia de enfrentamento durante a pandemia da doenca no pais. Magalhdes
(2009) aponta algumas especificidades do servico de Ouvidora do SUS aplicaveis as

Ouvidorias em Saude de forma geral:

Por meio da mediacdo e da busca de equilibrio entre os entes envolvidos (cidadéo,
6rgdos e servigos do SUS), é papel da Ouvidoria efetuar o encaminhamento, a
orientacdo, 0 acompanhamento da demanda e o retorno ao usuario, com o objetivo de
propiciar uma resolugdo adequada aos problemas apresentados, de acordo com 0s
principios e diretrizes do SUS. O processo de avaliacdo tem carater permanente e
funciona a partir da perspectiva do usuario do SUS, objetivando contribuir
efetivamente para o aperfeicoamento gradual e constante dos servigos publicos de
saude. (MAGALHAES, 2009, p. 42)

No Estado de Minas Gerais, 0 histérico de implementacdo da Ouvidoria Geral do

Estado (OGE), teve inicio em 2004 quando foi criada por meio da Lei 15.298, que em seu
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artigo 5° estabeleceu a seguinte estruturacdo orgénica, composta por seis ouvidorias

especializadas:

| — Gabinete;

Il — Assessoria de Comunicacdo Social,

111 — Assessoria Juridica;

IV — Ouvidoria de Policia;

V — Ouvidoria do Sistema Penitenciario;

VI — Ouvidoria Educacional;

VII — Ouvidoria de Salde;

VIl — Ouvidoria Ambiental;

IX — Ouvidoria de Fazenda, Patriménio e LicitagGes Publicas;
X — Superintendéncia de Planejamento, Gestdo e Finangas;
XI — Superintendéncia de Apoio Técnico;

XII — Auditoria Setorial.

Mas, o Marco Legal da Ouvidoria Geral do Estado (OGE) data do ano 2000 com a Lei
13.515, de 7/4/2000 que Institui o Programa de Protecdo aos Defensores dos Direitos
Humanos de Minas Gerais — PPDDH-MG. A OGE, cuja missdo é “Ouvir, acompanhar e
responder as manifestacdes do cidaddo e apresentar aos dirigentes maximos dos 6rgaos e ao
Governador as demandas apontadas pela populagdo em relagdo aos servigos publicos."! conta
com Ouvidorias Especializadas, entre elas a Especializada em Salde cujas atribuices
informadas sdo (..) tem por finalidade receber, registrar, apurar e enviar resposta as
reclamacdes, denuncias, solicitacGes, sugestdes e elogios dos cidaddos em relagdo aos
servicos de saude prestados pelo SUS e pelo IPSEMG.?

Desde 1924 no Estado de Minas Gerais 0 Instituto de Previdéncia dos Servidores do
Estado (IPSEMG) presta servigo de Assisténcia a Saude especifica e diferenciada ao servidor
publico estadual e a seus dependentes inscritos. No seu HISTORICO? o IPSEMG tem que em
1912 foi instituida pela Lei 588 a Caixa Beneficente dos Servidores Publicos do Estado que
tinha a finalidade de amparar o funcionario publico invalido e os dependentes do servidor
falecido, mediante pagamento de peculio. A inscricdo era facultativa. Em 1924, por meio do
Decreto 6.600, a Caixa Beneficente foi transformada em Previdéncia dos Servidores do
Estado de Minas Gerais, e ampliou o leque de beneficios para o segurado, instituindo dentre
outras a assisténcia médica ambulatorial. Naquela época, a Previdéncia contava com 2.243
socios. Atualmente o beneficio é facultativo, mediante contribuicéo, e atende mais de 800 mil

1 http://www.ouvidoriageral.mg.gov.br/ouvidoria-geral/missao

2 Disponivel em: http://www.ouvidoriageral.mg.gov.br/ouvidorias-especializadas/ouvidoria-de-saude. Acesso
em: 31 ago. 2019.

3 http://www.ipsemg.mg.gov.br/ipsemg/portal/m/site/institucional/543-historico/517/561
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pessoas. Para atender a todos os beneficidrios da Assisténcia & Saude com eficiéncia,
equidade, humanismo, ética, profissionalismo, qualidade e transparéncia, que sdo os valores
deste Instituto, temos a missdo de assegurar acesso a prestacdo de servicos de atencdo a salde,
com financiamento sustentavel, por meio da gestdo regionalizada e qualificada®.

Em nossa pesquisa, ndo localizamos dados historicos sobre a implantagdo do processo
de comunicacéo virtual no IPSEMG como os que encontramos da OGE e que neste estudo de
forma bem sucinta estdo postos. Porém, desde meados de 2015, encontro-me inserida no
processo no ambito do HGIP.

Inaugurado em 18 de fevereiro de 1971, o HGIP®, presta assisténcia a salde aos
servidores do Estado e seus dependentes. Hoje o hospital conta com 344 leitos em uso, é 0
unico na Rede Propria do IPSEMG, tem uma média de 12 mil internagdes anuais, e passa por
uma reforma geral em sua infraestrutura.

Nas Ouvidorias, e nas Ouvidorias na Saude, as demandas perpassam por meios de
acesso, estabelecimentos, tipos de servicos, processos de trabalho, documentos, profissionais,
e localizando os meios por onde 0s servicos publicos recebem as demandas dos seus usuarios,
encontra-se o0 servi¢o de Fale Conosco, que segundo Magalhdes (2009) apresenta-se como
apoio as ouvidorias, especificamente com relacdo a correspondéncia eletrénica: um canal

livre, permanente e acessivel em sua concepcao.

4 Mais informagdes na Cartilha do Beneficiario da Assisténcia a Satde do IPSEMG, disponivel em:
http://www.ipsemg.mg.gov.br/ipsemg/ecp/files.do?evento=download&urlArqPIc=cartilha_do_beneficiario_da a
ssistencia_a_saude _do_ipsemg_ 28 08 14.pdf

5 http://www.ipsemg.mg.gov.br/ipsemg/portal/c/site/institucional/551-unidades-administrativas/1814-hospital-
governador-israel-pinheiro-hgip/517/561
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2. JUSTIFICATIVA

Atualmente no IPSEMG se existe cargo de ouvidor ele esta vago, e em demandas de
Ouvidoria o 6érgdo é acionado através da OGE, mas, dispde de vasta diversidade de canais de
comunicacgéo, e consequentemente possui, em sua fonte de dados, uma coletanea de demandas
rica quantitativa e qualitativa, especialmente advindas do Fale Conosco, fator decisivo na
motivacao deste trabalho.

Ao percebermos as se¢des de Fale Conosco como um canal imprescindivel na l6gica
de ouvidorias e importante espaco de cidadania, iniciamos nossa exploracdo diante de uma
indagacdo: as demandas de Fale Conosco recebidas na Diretoria de Saude no HGIP do
IPSEMG tém realmente oferecido para a gestdo, oportunidades de geracdo de solucdes
coletivas?

Em 2010, estando coordenadora numa unidade no HGIP, pela primeira vez me deparei
com o recebimento de reclamacdes de beneficiarios a serem tratadas e respondidas. Aquela
época, ainda com fortes resquicios da era analdgica, duas das reclamacg6es foram recebidas
por mim por meio verbal e outra por carta. Pela inexisténcia, a época, de um sistema que
registrasse o fluxo e mantivesse a sua memaria, possivelmente ndo serdo localizados registros
oficiais desses eventos, e por tratar-se de experiéncias que culminaram em diferentes
resultados, duas de fracasso e uma exitosa, elas se apresentam como excelente ponto de
partida para nosso trabalho.

Desde entdo, meu trajeto nesse 6rgdo nunca mais se afastou do relacionamento
comunicacional transversal publico interno/externo, nem sempre com dedicacdo exclusiva,
mas inserido na minha rotina de uma forma ou de outra. Sempre na Diretoria de Saude, no
atendimento ao publico, presencial e por telefone, e as demandas de comunicacéo digital com
manifestantes como midia, Portal da Transparéncia, OGE, Reclame Aqui, Facebook, Portal
MG, e etc, por e-mail e pelo sistema LIGMINAS, o meu papel é de mediacao®.

Nessa trajetoria estd incluida minha formacdo académica, Graduacdo em Gestdo em

Recursos Humanos, de 2014 a 2016, mas, um interesse no campo da comunicacgao despertou

& Aqui apresentamos o conceito de mediacio dentro dos estudos em comunica¢do, como o lugar de
intermediacdo entre a producéo e a recepcdo. Nesse lugar também entendemos, como é encontrado nos estudos
culturais, a relacdo da mediacdo com a producdo de significados e sentidos. (MATTOS, MA., JANOTTI
JUNIOR, J; JACKS, N. 2012)
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em mim, levando-me por caminhos de encontro a cursos no campo da comunicagdo, como o
que fiz em 2018 “Ouvidoria na Administracdo Publica e Lei de Acesso a Informagédo (LAI)".
A LAI, em vigor no pais desde maio de 2012, consolidou a participacdo democratica dos
cidaddos na gestdo publica com o incentivo a transparéncia, diante de politicas de acesso as
informagdes publicas e regulacdo de sigilo. Nessas formac6es adquiri a base mais solida de
meu conhecimento no campo da comunicacdo até aqui, mas sdo também marco decisivo na
minha vida académica que ainda ndo sei até onde vai, e planos. Do conhecimento adquirido
nessa epoca, da LAI o que mais ampara o meu processo de trabalho é “A obrigatoriedade da
Administracdo Publica Direta (entes e 6rgdos publicos) e a Administragdo Publica Indireta
(autarquias, fundacoes, etc) é de fornecerem algumas informacGes. Nao é toda e qualquer
informagdo. Pelo art. 2°, paragrafo unico da referida lei “A publicidade a que estdo
submetidas as entidades citadas no caput refere-se a parcela dos recursos publicos recebidos e
a sua destinacdo, sem prejuizo das prestacfes de contas a que estejam legalmente obrigadas”.
H& também que atender as diretrizes do art. 3° da LAI, e que ndo seja considerado uma
informacao sigilosa ou pessoal, nos termos do art. 42 da Lei citada.”.

Em 2018, diante do aparente interesse no 6rgdo em fortalecer o processo de
comunicacao transversal com o seu beneficiario, rumo, talvez, a criagdo de uma ouvidoria em
salde, e, em contrapartida, além do meu interesse na &rea da comunicacdo que se fazia
crescente, o compromisso de aprimorar de alguma forma a minha devolutiva ao 6rgéo,
ponderei a possibilidade de me especializar no campo da comunicacdo, deparei-me
conquistando uma cadeira de fazer ciéncia em comunicacdo e saude na Escola de Saude
Publica de Minas Gerais (ESP-MG). O curso, muito melhor do que eu podia imaginar. A
experiéncia e conhecimento adquiridos, dia apds dia de cada aula, faziam com que eu sentisse
diferentes e eficientes a minha producdo e resultados alcancados, dando-me asas para sonhar
em realmente ter condicBes de oferecer uma melhor devolutiva ao IPSEMG, mesmo sabendo
ser esta uma gota no oceano do todo que ele tem proporcionado na minha vida.

Mas, 2019 chegou, com novo governo, o Novo, com novos planos, na Salde, no
IPSEMG, que consequentemente chegaram até mim. Agora, assessorando na Geréncia
Hospitalar, Diretoria de Saude/IPSEMG, mantendo o mesmo formato, minhas novas

atribuicdes incluiam o relacionamento comunicacional transversal em Saude, contemplando,

7 http://www.planalto.gov.br/ccivil 03/ at02011-2014/2011/ei/I12527.htm
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além dos canais digitais, o atendimento presencial. E mais essa vez, a dedicagdo ndo era
exclusiva.

Se em 2018 o sentimento que batia no peito era de entregar no meu TCC um projeto
inicial de uma ouvidoria em saude, considerando 0s novos rumos que trilho, o
amadurecimento do meu saber fruto do mergulho feito no campo da ciéncia da comunicagéo e
salde, hoje, 0 meu desejo € de registrar a importancia do processo comunicacional transversal
com o beneficiario para a gestdo publica, em saude, dando énfase ao lema que adotei, da fala
do ouvidor-geral da Unido, Valmir Gomes Dias, na 4% Semana de Ouvidoria e Acesso a
informagdo 2019 “acolher o cidaddo em sua demanda individual e, mais, transformar essas

demandas em solugdes coletivas e aprimoramento de servigos®”.

8 https://www.gov.br/cgu/pt-br/assuntos/noticias/2019/05/cqu-promove-4a-semana-de-ouvidoria-e-acesso-a-
informacao
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3. OBJETIVOS

3.1 Objetivo geral

Identificar nas demandas Fale Conosco recebidas pelo HGIP a sua importancia e a

possibilidade de desempenho do papel de geracao de solucdes coletivas.

3.2 Objetivos especificos

- ldentificar e descrever o fluxo comunicacional das demandas de Fale Conosco do
HGIP dentro das normas, procedimentos, atribuicdes e objetivos institucionais;

- Analisar qualitativamente o contelldo das mensagens recebidas;

- Criar categorias para classificacdo e agrupamento das demandas;

- Levantar e analisar quantitativamente dados sobre as solicitacbes recebidas pela
Unidade.
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4. A COMUNICACAO COM O CIDADAO

A disseminacdo e popularizacdo do uso da Internet juntamente com as exigéncias
quanto a prazos de resposta nos termos da Lei de Acesso a Informagdo (LAI), exigiram
mudancas substanciais na esfera digital de comunicacdo dos 6rgdos publicos. A presenca do
Fale Conosco em canais oficiais, apresenta-se como importante meio de comunicar, informar
e esclarecer, demonstrando-se como facilitador da comunicacdo entre governo e cidadao.
Segundo Riffel et al (2014), a comunicagdo publica tem como uma de suas finalidades
responder a obrigagdo que as instituicBes tém de informar o publico, estabelecendo uma
relacdo de didlogo e também, de certa forma, integrando o cidaddo aos processos decisorios
da instituicdo. Ha ainda a esfera que nos apresenta a funcdo de resposta — pds processamento e
analise - que repercuta como resolucdo das manifestacbes dos cidaddos, essencial na
consolidagdo da imagem da institui¢do/6rgéo.

O processo comunicacional HGIP/IPSEMG e puablico é levado muito a sério, e
amparado na LAI a resposta do 6rgdo é sempre o posicionamento técnico. Considerando que
0 IPSEMG caminha em busca de desenvolver padronizacdo de todos os seus procedimentos,
n&o raras respostas estdo dadas, prontas, de significante valor na solu¢do de demandas para o
coletivo. Por outro lado, quando em se tratando de procedimentos ndo padronizados, as
manifestacdes ficam para posterior e oportuna analise e melhoria de processos.

Segundo Resende (2014), a existéncia de uma sec¢do Fale Conosco dialoga com o
conceito de accountability. Esse conceito reflete sobre a possibilidade democréatica do cidaddo
interpelar o Estado acerca das suas a¢des. Outro ponto determinante refere-se a conformidade
desses canais, disponibiliza-los e tratar 0s processos, encaminhamentos e a pronta resposta de
maneira clara demonstram-se como um importante e primordial indicativo de transparéncia
publica. Resende (2014) também dialoga sobre as frentes essenciais para efetividade desse
canal, onde o foco excessivo na tecnologia ndo garantiria a disseminacdo efetiva da
informacdo. Aspectos relacionados a clara disponibilidade e localizacdo desses canais,
acessibilidade e encaminhamento de demandas demonstram-se como pontos chaves da

intervencdo humana na gestao desses processos.

Pode-se inferir que os sistemas de acesso a informagdo publica (...) podem ser
extremamente sofisticados sob o aspecto tecnolégico, mas, se ndo forem corretamente
geridos e organizados, seja do ponto de vista dos gestores que implementam esses

18



sistemas, quanto do ponto de vista dos usuarios que sdo o “foco” do sistema, estdo
fadados ao insucesso. Neste caso, o problema poderia ser exemplificado pela criagdo
de zonas de opacidade informacional, o0 que eclipsaria o objetivo inicial do portal, que
é 0 da transparéncia maxima. (RESENDE, 2014, p. 28)

Na outra ponta desse processo, encontra-se 0 cidaddo e sua necessidade de
informacdo. Segundo Resende (2014) apud Choo (2003), a necessidade da informacéo publica
ndo se baseia somente em incomodos dos usuarios. Nesse processo, no qual o individuo se
engaja em busca de informacdes capazes de mudar seu estado de conhecimento, ele pratica
uma atividade social, em que o retorno/resposta torna-se Util para ele, como individuo e
cidaddo ou para um grupo.

Na se¢do a seguir, apresentaremos de maneira mais detalhada aspectos dos processos

informacionais e a comunicacdo com o cidaddo no HGIP/IPSEMG.

4.1. A comunicagado com o cidad&o no servigo Fale Conosco do HGIP/IPSEMG

O IPSEMG, além de disponibilizar no seu site acessos personalizados aos seus
beneficiarios mediante login, oferece varias informacgdes publicas, inclusive de saide, como o
exemplo que verificamos na FIG. 1 a seguir, mas que pode ser conferido nas demais paginas
do site, e ainda nos inumeros outros canais informados no cabecalho desta pagina.

A FIG. 1 traz o print da pagina principal do site, que deixa sempre em destaque as
noticias mais recentes de interesse do beneficiario, e legendando este print, realcamos alguns
espacos: de cor azul o de login, de verde o de assuntos relacionados a salde, de vermelho os
gue levam aos demais canais digitais do 6rgdo, e de amarelo o espaco de noticias mais

recentes.
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FIGURA 1 - Print da tela principal do site do IPSEMG — 05/04/2020

Entretanto, o que o painel de demandas de Fale Conosco que apresentamos neste TCC
nos diz, nos leva a apreciar algumas consideracfes feitas por Moura et al. (2014), como por
exemplo "O problema da organizacéo da informacéo publica, além da dificuldade de acesso,
implica mais duas consequéncias que parecem antagdnicas, mas que ndo sdo auto
excludentes: excesso de informagdo e escassez de informagdo” [...]. O cidaddo teria diante de
si um complexo universo de normas, mas ndo sabe o que fazer com elas ou entender como

elas podem beneficia-lo e como ele pode ser afetado por elas.
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E ainda importante considerar de Villanueva (2002) e Limberger (2007) que, o fato
dessas normas e diretrizes serem publicadas em Diarios Oficiais ndo significa que a populacéo
se encontre informada. Poucas pessoas compram regularmente ou acessam tal publicacdo pela
internet. Fonte de informacdo normalmente pouco atrativa, de uma terminologia nada popular,
estranha a grande maioria de pessoas, as quais tém dificuldade para traduzir a linguagem
normativa em linguagem coloquial para correlacionar alcances, limites e excegOes das
normas. Sendo assim, havemos de concordar com Moura et al. (2014) quando elas citam “[...]
como ja alertou Habermas (2003), ha necessidade de um processo permanente de traducdo da
informacg&o publica para termos inteligiveis ao homem comum, ou seja, ha necessidade de
mediagé&o.

Na secdo Fale Conosco no site do IPSEMG, conforme print apresentado na FIG. 2,
destacamos as orientacfes sobre a finalidade de uso do canal “...tirar suas davidas e enviar
sugestdes, solicitagcdes, elogios ou reclamagdes”, como também as de uso da OGE “reclame,
solicite, elogie, denuncie, sugira”, esta Ultima acompanhada do numero do DISQUE-

OUVIDORIA, fator que além de facilitador, imprime transparéncia ao processo.
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FIGURA 2 - Print da tela do site no acesso Fale com o IPSEMG > Fale Conosco-05/04/2020

No site da OGE, por sua vez, FIG. 3, confirmamos a informagdo de que dentre as

finalidades da OGE-Saude esta a de receber, registrar, apurar e enviar resposta as demandas

dos cidadaos em relacdo aos servicos de saude prestados pelo IPSEMG.
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FIGURA 3 - Print da tela do site da OGE — 05/04/2020

Para atender a diversificada teméatica abordada pelos manifestantes por meio das
demandas, sejam elas recebidas através da OGE-Saude e/ou do préprio Fale Conosco no site
do 6rgdo, o IPSEMG conta com as equipes técnicas no Instituto, e sendo assim, 0 processo
interno prevé, também, andlise e encaminhamentos das manifestacfes para as diferentes
Unidades no Instituto, processo este conduzido pela Assessoria de Comunicacdo Social
(ACS)/IPSEMG, identidade dada na pagina Fale Conosco, que neste TCC podemos conferir
no print da pagina no site, FIG. 2.

O intuito principal é o de fazer com que uma demanda chegue rapidamente in loco,
oferecendo condic¢bes de maior agilidade na sua resolucdo, inicialmente individual, mas na
verdade as justificativas ndo se esgotam, e os resultados desse processo é o que realmente lhe
dao valor, sejam:

1. Responder ao beneficiario em sua divida com encaminhamentos resolutivos;
2.Buscar nessa participacdo social oportunidades de melhorias de controle social

para oferecer a populacdo de beneficiarios do no IPSEMG.

O fluxograma a seguir nos oferece uma breve amostragem do processo.
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FIGURA 4 - Fluxograma de parte do processo de Fale Conosco no IPSEMG — 05/04/2020

H& que se destacar a importancia da padronizacdo do processo, visando proporcionar
condicdes para garantir que esse canal criado para a participacdo social seja administrado de
forma a possibilita-la, com alcance de toda a cadeia sistémica, visto que, no ambito das
demandas encaminhadas para o IPSEMG, o canal mais utilizado pelo beneficiario no processo
comunicacional transversal em salde nesta unidade, da-se através do canal de comunicacgéo

Fale Conosco.
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N&o raramente percebemos no nosso cotidiano que nas instituicdes a proposta de
relacionamento comunicacional transversal com o usuério apresenta-se no nivel do desejo de
poucos atores, e a solucdo que vislumbramos é a padroniza¢do de processos, prevendo
responsabilidades/competéncias que proporcionem melhores condi¢Bes de garantir exceléncia
de execucdo e gerenciamento. Como em todos os 6rgdos 0s processos sempre em construgéo,
no IPSEMG o processo € adiantado e em muito contribui para a pratica de boa governanca
corporativa. Ai é articular para que eventos e acfes orientadas por 6rgdos competentes o
facam forte, eternizando oportunizar a participacdo social, e quica um dia, um agente de
dedicacdo exclusiva no HGIP e o implemento de até “[...] os usuarios sugeriram que 0S
ouvidores deveriam circular pelos servicos de saude, observar os atendimentos, visitar as
enfermarias e questionar aos usuarios sobre sua satisfacdo com os servigos.” (VERAS, 2005,
p. 87).

O HGIP/IPSEMG presta servico exclusivamente ao servidor publico do estado de
Minas Gerais, mas, recebe demandas de toda a sociedade. As demandas chegam de diferentes
meios e formatos, e os canais virtuais, como o Fale Conosco, é apenas um deles. Alguns
exemplos sdo:

e Atendimentos presenciais e telefénicos;

¢ Cartas;

e Documentos eletrdnicos, internos e externos ao 6rgdo, na plataforma Sistema
Eletrénico de Informaces (SEI).

e E-mails;

e Processos internos por meio fisico;

Exemplos de publico demandante séo:

e Acompanhantes de beneficiarios internados;
e Beneficiarios internados;

e Beneficiarios ndo internados;

e Fornecedores;

e Funcionarios do 6rgéo;

e Imprensa,;

e Ministério Publico;

e Prestadores de servico;

e Publico em geral;
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e Representantes comerciais;
e Outros 6rgédos, como:

» Vigilancia Sanitaria;

= Conselhos de classes;

= Policia.

O publico na assessoria da Diretoria de Saude ou da Geréncia Técnica Hospitalar que
conduz o processo Fale Conosco, tampouco, € exclusivamente o usuario desse canal, mas,
respectivamente, os Senhores Diretor e Gerente e seus publicos, incluso os manifestantes nos
demais canais digitais do HGIP. Inicialmente, esse seria 0 publico nessa assessoria, contudo,
por variadas razBes, vez ou outra inclui os demais puablicos acima mencionados, e em
qualquer um dos formatos citados.

A missao da assessoria que conduz o processo Fale Conosco no atendimento ao
publico é mediar, e requer conhecimento de técnicas de atendimento ao publico e de padrfes
do servico, visando:

e Conhecimento de padrdes para respostas mais imediatas, como também a reducédo
do nimero de acesso desnecessario a demais agentes;

e Habilidade, técnica e capacidade de atendimento ao publico;

e Atitude para operacionaliza¢do de atendimentos.

E o fluxo da mediagéo acontece de forma vertical, ou seja, cada manifestacdo recebida
no HGIP tem conteudos teméticos e cada uma € encaminhada para as respectivas unidades,
com excecdo de 02 (duas) Geréncias que também atendem diretamente a ACS. Vejamos
abaixo no organograma parcial do 6rgdo as Unidades da Diretoria de Saude, contemplando a

excecao acima mencionada.
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FIGURA 5 - Organograma parcial IPSEMG — 05/04/2020

Os aspectos apresentados nessa se¢do apresentam um panorama dos atores, setores e
do fluxo da informacdo e gestdo das manifestacBes, pontos essenciais para a analise e

entendimento das demandas recebidas e trabalhadas pelo setor.
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5. METODOLOGIA

Em 2018 a ideia era entregar no TCC um projeto inicial de uma ouvidoria em saude
para o HGIP, entretanto, considerando as mudancas de cenério no trajeto, ainda pensando no
proprio orgdo, quis saber nele “Que estudo na area da comunicacdo e saude lhe agregaria
valor?”. Foi da Geréncia de Ensino e Pesquisa no IPSEMG que recebemos uma resposta que
nos levou a encontrar a nossa pergunta.

Trata-se de uma pesquisa de abordagem majoritariamente qualitativa, que segundo
Minayo (2010), tem como seu principal elemento a compreensdo, levando em conta
singularidades e contradicdes. Para a autora, a busca qualitativa compreende a acdo e a
linguagem, e ambas tém como caracteristicas serem conflituosas e contraditorias. Interpretar
seria um ato continuo que sucederia a compreensao: toda compreensdo guarda em si uma
possibilidade de interpretacdo (MINAYO, 2011). Nesse sentido, definimos 0 nosso objeto a
partir uma sentenca problematizadora que buscava entender o processo de recepgdo e
tratamento das manifestacdes do setor Fale Conosco e seu impacto dentro da gestdo e na
geracdo de soluges coletivas.

Em busca de respostas — ou mais questionamentos — realizamos o levantamento de
todas as manifestacOes recebidas do Fale Conosco, no periodo que compreende o segundo
semestre de 2019. Os motivos da escolha metodoldgica por esse periodo abarcam os seguintes
aspectos:

1. Um semestre oferece riqueza suficiente de dados para o tempo destinado a este estudo;

2. Semestre completo mais recente;

3. Segunda fase de um primeiro ano de um Governo novo, com novos planos, numa
unidade de satde, numa esfera de governo executivo estadual em Minas Gerais.

4. Fonte de dados de autoria prépria, levando-se em conta a importancia da traducdo das
mensagens.

Selecionada a amostra, o proximo passo foi iniciar a analise qualitativa. Cada demanda
foi analisada individualmente visando a sua categorizagdo, evidenciando o assunto principal
emitido pela manifestacdo. Foi construido um quadro de analise, no qual evidenciamos e
agrupamos as diferentes demandas para o proximo passo da andlise individual de categorias:
mapeamento do movimento do fluxo das manifestagdes, suas possiveis incoeréncias, ruidos

do processo e seus aspectos quantitativos.
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Juntamente ao processo de levantamento de dados, foram adotados procedimentos
para realizacdo de pesquisa bibliografica como busca de bases de dados cientificas — Bancos
de teses e dissertacdes, portais de periodicos cientificos, livros, além de documentos oficiais
do Estado de Minas Gerais e do IPSEMG. A revisdo da literatura cientifica proporcionou o
aprofundamento em questdes que envolvem a transparéncia publica da informacéao, ouvidoria
e papel do ouvidor, papel do canal Fale Conosco e sua relagdo com o usuario/manifestante,
entendimento do fluxo da informacdo, além dos aspectos diferenciadores que envolvem uma
instituicdo de saude do porte do IPSEMG.

E por fim, de diretrizes e normas regulamentadoras de pesquisas, na Resolugao 466/12
do Ministério da Salde® embasamos a dispensa do Termo de Consentimento Livre e
Esclarecido (TCLE) neste relato de experiéncia, tendo em vista que realizado em base de

dados estritamente administrativos, sem identificacdo de sujeitos da pesquisa.

9 https://bvsms.saude.gov.br/bvs/saudelegis/cns/2013/res0466 12 12 2012.html
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6. RESULTADOS E DISCUSSOES

A amostra selecionada para este estudo “manifestagdes no Fale Conosco
HGIP/TIPSEMG no segundo semestre/2019” pertence a planilha Fale Conosco localizada na
rede institucional do IPSEMG.

Os registros nessa planilha Fale Conosco datam desde o ano 2015 até os dias atuais, e
formam um extenso e rico montante, distribuidos em treze colunas fixas, em linhas que 0s
quantifica, de constancia apenas para duas, as dedicadas a titulos e subtitulos. Neste resultado
uma hipotese, a sociedade vem aumentando a sua busca por direitos, ou pelo menos por

respostas. Veja:

Demandas Fale Conosco HGIP/IPSEMG

Ano Quant.
2015 433
2016 481
2017 671
2018 708
2019 870
Total 3163

TABELA 1 — Demonstracéo quantitativa da base de dados de manifestagcdes — 05/04/2020

Na planilha o recurso utilizado para a separacdo de periodos € a guia, e a cada novo
ano acrescenta-se uma nova guia. Nas primeiras colunas dessa planilha os dados referem-se
ao recebimento de manifestagdes na Diretoria de Salde - data e hora; meio; numero de
protocolo; tipo; nome do manifestante; resumo/traducdo da manifestacdo — em outras, ao
fluxo de tratamento do dado na Diretoria de Saude - data e meio de encaminhamento aos
agentes participados; nome dos agentes participados — e as referentes ao envio da resposta da
Diretoria de Salude - prazo para resposta, data da resposta, e uma delas calcula o tempo de

30



resposta. Atendo-nos a proposta deste estudo, e, refletindo quais dados seriam 0s necessarios

ao alcance de resultados, selecionamos a amostra com base nos seguintes critérios:

Quantitativo: primeiro e principal indicio encontrado de que critérios deveriam ser
definidos para a selecdo de uma amostra, pois, estimamos que o total deles nédo
coubesse no prazo proposto ao estudo. Para a definigdo deste critério, analisamos toda
a planilha, buscando ligacdo com outros fatores que pudessem fazer diferenca.
Entendemos, primeiramente, que a selecdo quantitativa da amostra deveria ser
definida por um periodo especifico. Esse periodo por sua vez deveria ser mais recente,
visando quem sabe oferecer ao IPSEMG um diagnostico de interesse. Um periodo,
mais recente... e 0 que mais? Ah! Um periodo, mais recente, e de registros
exclusivamente efetuados por mim! Este Gltimo critério seria decisivo para o bom
andamento da traducao! Teriamos algum periodo assim? Sim! O segundo semestre de
2019! Nesse periodo ndo estive de férias, ndo faltei ao trabalho por nenhum outro
motivo.

Qualitativo: o qué, que dados poderiamos extrair daquele universo de registros que
nos ofereceriam condi¢Ges de uma boa pesquisa e alcance de nossas metas? Buscamos
na literatura. E 0s nossos temores? Seriamos capazes de utilizar estes dados sem
exposicdo de dados institucionais / pessoais / profissionais / de classe? Passar o
projeto pelo crivo da Geréncia de Ensino e Pesquisa (GEEP) do orgao é
tranquilizador. Mas daria tempo? O projeto ndo estava nem iniciado. O GEEP e seus
prazos... Eram enormes as nossas preocupacdes? A nossa responsabilidade diante de
dados tdo sigilosos... Nao poderiamos falhar! Ndo podiamos ferir de nenhuma maneira
a ética. E o tempo passava. A busca na literatura continuava. Haviamos decidido que o
periodo de minhas férias/2020, janeiro, seria dedicado a ele: 0 TCC. Mas e que dados?
Num determinado momento, numa semana ja em dezembro/2019, numa breve, mas,
fundamental conversa informal com o Senhor Gerente no GEEP/IPSEMG,

percebemos que era possivel.

Como planejado, no més combinado iniciamos o projeto. ApGs a construcdo da

introdugdo e justificativa, o processo de analise foi marcado pela ideia de categorizar as

demandas. E em breve a primeira versdo quase ficou pronta. Algumas manifestacbes de

menor incidéncia nos deixaram com duvidas travando a construcdo dessa etapa. Visando nao

deixar que o projeto estacionasse novamente, comegamos 0 processo de anélise das categorias
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ja identificadas, e esse passo acabou nos ajudando no esclarecimento das dividas anteriores, e

entdo, a conclusdo de ambas as etapas foi praticamente simultanea.
Alguns dados pontuais dos dados da amostra selecionada:
Periodo: 2° semestre/2019
Quantitativo:
e Meses: 06
e Dias: 184(cento e oitenta e quatro)
e ManifestacGes: 438(quatrocentos e trinta e 0ito)
e Média de manifestagdes/més: 73(setenta e trés)
e Média de manifestagdes/dia: 2,38
e Tipo de manifestacBes: 03
o Elogio: 12
o Reclamacdo: 338(trezentos e trinta e 0ito)
o Solicitagéo: 88
e Categorias: 24
Quialitativo:
e Meses: julho, agosto, setembro, outubro, novembro e dezembro;
e Manifestacdo/categoria;

e Tipo de manifestacao.

A categorizacdo deu-se por meio da leitura integral e analise do texto de cada

manifestacdo. Ao observarmos a incidéncia das manifestacdes, TAB. 1 a seqguir, percebemos

que as categorias Exame, Cirurgia e Atendimento ao Publico correspondem a mais da metade

das manifestacdes do periodo configurando-se como categorias destaque. A categoria “Dado

ndo considerado” refere-se as manifestacfes que ndo se encaixam nas demandas a serem

tratadas pelo setor, mas optamos por considera-la quantitativamente, pois além de ser quarta

categoria destaque por incidéncia, sdo demandas que fizeram parte do fluxo de manifestagdes.

Temos abaixo, portanto, 24 categorias de demandas individuais oportunizando geragéo de

solucdes coletivas, um dos objetivos especificos desse estudo.
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TABELA 2 - Distribui¢éo do quantitativo de manifestacdes a partir da categorizagdo — 05/04/2020

CATEGORIAS QUANTIDADE

Exame 134
Cirurgia 100
Atendimento ao Publico 87
Dado néo considerado 50

Material medico hospitalar 22

[EY
ol

Copia de Prontuério
Acomodacao

Residéncia Médica

© 00 N oo o1 b~ W N e

Visita técnica
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o
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[EEN
[EEN
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N
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Fiscalizagéo de contrato
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Limpeza e desinfeccdo em estabelecimento de salde
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24 Mobilia de enfermaria hospitalar
Total 438

A seguir, a representacdo gréfica dessa distribuicdo para melhor visualizacao:
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GRAFICO 1 - Distribuicdo do quantitativo de manifestacdes a partir da categorizacio

Mas, ndo paramos por ai. Conforme informado acima, a amostra conta com um
somatdrio de 438 manifestacdes, fato que por si s6 ja positiva que o IPSEMG “acolhe o
cidaddo em sua a demanda individual”.

Na TAB. 2, apresentada a seguir, disponibilizamos outro aspecto de nossa analise e

categorizacdo: as manifestacdes por tipos sdo Reclamacéo, Solicitacdo e Elogio.

TABELA 3 - Categorizacédo das manifestacGes por tipo - 05/04/2020

Tipo Quantidade
Elogio 12
Solicitacéo 88
Reclamacéo 338
Total 438

Em nosso entendimento, esse dado apresenta um viés relacionado a gestdo dos
processos e da prépria imagem institucional. Ao apresentarmos abaixo estas informacdes em
forma de gréfico, percebemos mais claramente a discrepancia existente no ranking, e o tipo

campedo, com muita frente de vantagem: Reclamacéo.
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GRAFICO 2 - Categorizacio das manifestacdes por tipo

Considerando que o servigo prestado pelo hospital do IPSEMG é padrdo, e muito
desse padrdo esta disponivel no proprio site do Instituto, e para acesso publico, a analise
individual das manifestacfes categorizadas como reclamacéo reflete em hipéteses, na maioria
das vezes, de desconhecimento disso, e/ou da sua forma de acesso, e/ou da sua interpretacéo.
Sendo assim, desempenhando o papel de tradutor e/ou mediador, o Fale Conosco também
auxilia na gestdo da imagem do Instituto sob a Gtica deste mesmo publico, um ponto no
objetivo geral nesta pesquisa de “Identificar nas demandas Fale Conosco recebidas pelo
HGIP a sua importancia”.

Outro ponto de analise, refere-se ao quantitativo de manifestacbes/més, dentro do

periodo analisado:
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Julho Agosto Setembro Outubro Novembro  Dezembro

GRAFICO 3 - Quantitativo de manifestagdes/més

Numa analise quantitativa das manifestacdes, o0 GRAF. 3 nos apresenta reducao
aproximadamente de 50% no més de Dezembro, ligeira queda no més de Agosto, engquanto
nos demais meses ha uma certa estabilidade.

O fendmeno visto em Dezembro estaria diretamente relacionado as festas da época,

seria uma hipdtese.
6.1. Agrupamento e categorizagdo: pontos determinantes

Alguns pontos foram determinantes no agrupamento e na posterior andlise de

categorias:
- Problematica quantitativa

O critério utilizado para a categorizacao foi a evidenciacdo do assunto da manifestacéo
0 que causou alguns impactos nos dados quantitativos: em varias manifestacdes encontramos

mais de uma categoria, e para lidar com esta condicdo optamos por contabiliza-las por
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categorias identificadas. Sendo assim, o nimero de demandas apresentado neste estudo néao
coincide com o da fonte de dados que é bem inferior. Em poucas — uma, duas ou no maximo
trés - percebemos que se tratava de mera repeticdo, ou seja, mesmos manifestantes trazendo
demandas de mesmo conteudo. Em se tratando de incidéncia tdo baixa, este dado ndo foi

apurado neste estudo.

- Problematica da categorizacéo

A problematica inicial aqui foi traducdo: traduzir as manifestacdes em categorias, e
mais, que fossem utilizados termos bem aproximados dos do cotidiano de um cidaddo
comum. Um delicioso, mas grande desafio. O dia a dia de uma equipe de Fale Conosco, que
ndo tem dedicacdo exclusiva ao processo, é prezar pela exceléncia no atendimento ao cliente,
alicercado principalmente nos quesitos resolutividade, transparéncia e cordialidade. Trazendo
isso para o terreno da apuracdo cientifica, a resposta esta na literatura. E muitos e profundos
foram os mergulhos.

A maioria das categorias foi facilmente identificada, 16, e a outra parte, 8, exigiu um

maior aprofundamento, demonstrando-se realmente desafiadoras.

- Aspectos primordiais para entendimento do fluxo

e Observando a incidéncia das demandas:
o Meio: sistema Fale Conosco, disponivel no portal. Ocorréncia de manifestacéo
por outros meios (e-mail) — uma no periodo da analise.
o Tipo: Elogio, Reclamacao e Solicitacao.
o Manifestante: beneficiario ou ndo do IPSEMG.
o Manifestagdo: apresenta o relato/opinido do usuario.
e Distribuicdo interna da manifestacdo/HGIP:
o Quem: representante da Unidade demandada na manifestacéo.

o Data de envio: idem ao dia de recebimento.
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o Meio:

E-mail: meio de distribuicdo padréo, e o mais utilizado.

Fisico: manifestacdo impressa e protocolada no Sistema Integrado de
Gestao Eletronica de Documento (SIGED). Utilizado no caso de algum
impedimento de uso do meio padrdo. Baixissima incidéncia.

Verbal: meio de baixissima incidéncia, utilizado no caso de algum
impedimento de uso do meio padrdo e/ou fisico, e também quando por
outro motivo qualquer se optou por ele, como por exemplo, um
encontro casual ou uma reunido de outra pauta com o representante da
Unidade demandada.

Sistema LIGMINAS Prodemge: meio padrdo de recebimento de
demanda e envio de resposta, selecionado no caso de resposta padrao.
Vence em: data prevendo o prazo para a resposta. Normalmente, as
questdes de respostas padronizadas sé@o respondidas na sua data de
recebimento. As demais ficam condicionadas a existéncia, ou ndo, de
alguns fatores, como por exemplo: afastamento legal - férias e/ou
licenca médica - de trabalhador envolvido; demanda exige pesquisa
mais minuciosa para elaboracao de resposta; etc.

o Resposta:

Tempo de resposta: contado em dias por formula na célula.
Aparentemente as respostas sdo em sua grande maioria em até 05 dias,
mas este dado ndo foi apurado neste estudo.

Envio: data de envio que alimenta a féormula da célula “Tempo de
resposta” para o calculo.

Situacdo: definitivo ou provisorio, de um tempo em que esta ultima era

uma possibilidade.

“dado ndo considerado” - Considerando as 24 categorias criadas a partir da analise de
cada uma das 438 demandas, a categoria “dado ndo considerado”, conforme
informado anteriormente, trata do agrupamento de demandas recebidas no HGIP,
referentes a processos ndo relacionados a nenhum tipo de negdcio no HGIP, todas
registram esta condi¢do em alguns campos da planilha (Manifestacdo; Distribuigédo
interna da manifestacdo/HGIP Quem - Sistema LIGMINAS Prodemge - Data de
envio, Meio - Sistema LIGMINAS Prodemge.), e cujo conteudo, portanto, ndo serve
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de base para o atendimento dos objetivos especificos e, como o seu proprio nome diz,
n&o foi considerado.

6.2. Andlise das categorias

6.2.1. Acomodacéo:

No &mbito de um hospital, acomodacéo é leito destinado ao uso de paciente internado.
Apenas 05 (cinco) mensagens registram acomodagdo na amostra analisada, levando a
hipétese de que “no quesito, ndo ha problematica de alta complexidade aos usuarios do

servi¢o ‘Fale Conosco’”.

Dentre os tipos de manifestacfes dessa categoria temos:

Tipo de Acomodacio:

Nos relatos recebidos interpretamos como sendo duvidas sobre o “tipo de acomodagao”
oferecida pelo Plano de Saude IPSEMG, cujos demandantes buscam a informacdo visando

planejamentos que sdo, ou ndo, para uso imediato.

O tipo de acomodacdo oferecida pelo IPSEMG atualmente é enfermaria, informacéo
disponivel no site do Instituto, na Cartilha do Beneficiario da Assisténcia & Salde do
IPSEMG™Y,

Sendo assim, podemos pensar em quatro hipdteses que motivam esse tipo de demandante:

1. Tem a informacdo, ou por té-la acessado no site ou por uso ou por outros, e trata-se de
mera conferéncia.
2. Possivelmente nunca buscou essa informagdo no 6rgdo, pois, caso tivesse buscado a

teria.

Ohttp://www.ipsemg.mg.gov.br/ipsemg/ecp/files.do?evento=download&urlArgPlc=cartilha_do_beneficiario_da
assistencia_a saude do_ipsemg__ 28 08 14.pdf
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3. Jautilizou em algum estabelecimento, mas nao tem a informacéo sobre o todo.

4. Ainda ndo utilizou o servico e por isso desconhece a informagéo.

Solicitacdo de acomodacéo

Tipo recordista de reclamacdes que relatam falta de leito para beneficiarios no ambito

do HGIP, Servigco Médico de Urgéncia (SMU) / Unidades de Internacdo / Bloco Cirurgico /

CTI, e alguns deles se dizem com razdo por possuirem formacao na area da saude.

O processo tem rotina padrdo estabelecida como em todo hospital, mas, ainda assim,

estas manifestagcdes acontecem.

A seguir alguns motivos alegados:

1. Aguardam internacdo e foram informados de que ndo ha previsdo de disponibilidade

de leito.

© N o o bk w N

a.
b.

C.

Consideram muito o tempo que ja esperaram pelo leito.

Precisam ir “rapido” para uma determinada acomodagdo por indicagao médica.
Dizem que o seu estado de saude se agravou.

Que 0 SMU é inadequado.

Pedem acomodagcéo tipo apartamento.

A acomodacdo na qual se encontram nao € a ideal.

O leito que ocupam nao os agrada por que:

Pela equipe assistente.
Condicdo da area fisica.
Condicédo da mobilia.
Localizacdo na area fisica.

Insatisfacdo com paciente do leito vizinho.

6.2.2. Cirurgia
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Cirurgia é procedimento invasivo no corpo do paciente realizado por cirurgido.
Considerando que outros dois pontos na Rede Propria do IPSEMG na capital mineira
possuem Bloco Cirurgico - Geréncia Odontoldgica (GEODONT) e Centro de Especialidades
Médicas (CEM) - lembramos que essa categoria neste estudo refere-se especificamente as
cirurgias realizadas no ambito do HGIP. S&o cirurgias de diversas especialidades como
uroldgica, cardiaca, odontologica, geral, ortopédica, pléstica, pediatrica, cabeca e pescoco,
ginecologica, oftalmologica, neuroldgica, otorrinolaringologica, etc, as quais podemos
conferir no Guia Médico disponivel na pagina principal do Instituto®!.

"0 planejamento das cirurgias realizadas no HGIP podem ter inicio a nivel
ambulatorial, no CEM, durante consulta com médico cirurgido, como também a nivel
hospitalar, a partir do momento que o paciente recebe o primeiro atendimento médico no
SMU.

Na amostra analisada, 100(cem) manifestagdes registram cirurgia, colocando esta
categoria dentre as duas que alcancam a casa dos cem, Ultima casa alcancada na andlise
guantitativa deste estudo, nos levando a suposicdo de que é uma das maiores problematicas

enfrentadas pelos usuarios do Fale Conosco.

Tipos de manifestacOes dessa categoria:

Especialidades cirlrgicas

Neste estudo, tipo de manifestacao “Especialidades cirargicas” ¢ referente a relagdo de
procedimentos cirdrgicos realizados no HGIP.

Na nossa traducdo, sdo manifestacdes nada mais nada menos que simples consulta de
dados, de um publico que ndo necessariamente pertence ao grupo de beneficiarios - podendo
ser representantes de produtos da area médica, especialistas avaliando o mercado, etc - e tem a

caracteristica de ndo terem expectativa de utilizacdo imediata da informacao.

Agendamento de cirurgia

11 http://www.ipsemg.mg.gov.br/ipsemg/portal/m/site/516-pagina-inicial/0/960
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Na amostra, o padrdo de planejamento de cirurgia no HGIP contempla que ao
protocolar solicitacdo de autorizacao de procedimento cirurgico o IPSEMG fornece um GUIA
DE ORIENTACOES AOS PACIENTES CIRURGICOS, documento este com a fungio de
informar e orientar dos dados mais relevantes deste processo, e, inclusive sobre agendamento
de cirurgia:

e A informacdo de que o inicio do periodo propicio ao agendamento se d& a partir da
emissdo de autorizacao.

e A forma de comunicagdo utilizada para cientificar o interessado, no caso “através de
contato telefonico (ligacdo e SMS) e/ou e-mail que conste no cadastro”.

e A identidade da Unidade competente.

e Condicionantes.

O agendamento de uma cirurgia € um dos momentos mais esperados para aquele que
aguarda a realizacdo de um procedimento cirdrgico. Somente apos 0 agendamento o paciente
recebe o aviso de data/hora e todas as orientagdes necessarias para se preparar para o grande
dia de ter a sua necessidade atendida. Além disso, é quando ele tem condi¢6es de dar inicio ao
preparo de toda a sua vida pessoal, social e profissional.

O tipo Agendamento de Cirurgia faz da categoria Cirurgia outra recordista em
reclamac0es, e a nossa traducdo relatam beneficiarios em diferentes situa¢des que a seguir
apresentamos:

1. Externos ao HGIP, que, pelo relato, entendemos que:

e Ainda ndo consultaram um médico e decidem por si s6 que precisam fazer

cirurgia.

e Consultaram um médico e ndo concordam com o profissional de que ndo precisam

fazer cirurgia.

e Possuem encaminhamento para cirurgia de médicos que nao pertencem ao quadro

de profissionais do IPSEMG.

e Protocolaram o pedido médico de autorizacdo de cirurgia no IPSEMG e receberam

0 GUIA DE ORIENTACOES AOS PACIENTES CIRURGICOS, mas ou nio o

leram ou ndo o entenderam ou ndo aceitaram as normas da casa ali descritas.

42



o Neste grupo encontramos o0s que relatam ter o seu estado de salde
agravado apés protocolarem o pedido de autorizacgdo de cirurgia.

2. Internos no HGIP, que aguardam pelo agendamento de suas cirurgias.

6.2.3. Estagio

Estagio é ato educativo escolar supervisionado, desenvolvido no ambiente de
trabalho, que visa a preparacdo para o trabalho produtivo de educandos que estejam
frequentando o ensino regular em instituicdes de educacdo superior, de educacdo
profissional, de ensino médio, da educacdo especial e dos anos finais do ensino
fundamental, na modalidade profissional da educagdo de jovens e adultos. LEI N°
11.788, DE 25 DE SETEMBRO DE 2008.%?

Estagio no IPSEMG é processo previsto, condicionado a convénio firmado entre uma
Instituicdo de ensino e o 6rgao. As demandas do tipo nos levam a crer que sao solicitacfes de
informacdes sobre a possibilidade de participacdo no processo, local e forma de acesso.

Categoria na amostra analisada com 01 (uma) demanda registrada, que nos leva a
hipotese de que o usuario do Fale Conosco desconhece a informacdo de realizacdo da
atividade no IPSEMG:

1. Afirmativo.
o O IPSEMG e/ou a instituigdo de ensino conveniada néo divulgam.
o A divulgacéo ndo esta alcangando o usuario do Fale Conosco.

2. Negativo.
o Estdo bem informados, e trata-se de mera conferéncia.

6.2.4. Exame

“Os exames sao ferramentas que complementam o raciocinio do médico na busca pelo

diagnostico correto.”*®, e que o HGIP oferece uma vasta variedade, seja para beneficiario

12 http://www.planalto.gov.br/ccivil 03/ ato2007-2010/2008/1ei/111788.htm

13 http://www.ipsemg.mg.gov.br/ipsemg/portal/v/site/58083-exames-
cardiologicos/0/720?termo=preparo&termos=s
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internado no HGIP ou ndo, eletivos e/ou de urgéncia, as variadas Unidades de exames no
HGIP estdo estruturadas de forma a prestarem servi¢o ao beneficiario do IPSEMG em ambas
as situacoes.

O HGIP néo realiza todos os exames previstos na Tabela de Procedimentos do
IPSEMG** mas por ser o hospital da Rede Préopria do IPSEMG, referéncia para o beneficiario
durante muitos e muitos anos, é o primeiro estabelecimento a ser procurado também para a

realizacéo de exames.

Alguns exames no HGIP: cardioldgicos; ultrassonografias; RX; tomografia;

ressonancia magnética; laboratoriais; endoscopia e colonoscopia; dentre outros.
No HGIP/IPSEMG a realizagéo de exames se faz mediante: %6

e Agendamento por meio de central de atendimento.

e Autorizacdo prévia para exames de alto custo e no dia para os demais.

e Apresentacdo de carteira do Plano e documento de identidade com foto.
e Preparo para 0 exame, quando necessario.

e Pedido Médico emitido de acordo com as regras do Plano.

A categoria na amostra tem 134 (cento e trinta e quatro) demandas registradas,
colocando também esta categoria dentre as duas que alcangam a casa dos cem e também nos
leva a suposicdo de que € mais uma das maiores probleméticas enfrentadas pelos usuérios do
Fale Conosco.

Os tipos de demandas nesta categoria variam, mas na sua grande maioria sdo de

solicitacdo de agendamento. Vamos a elas:

Agendamento

ApOs receber Pedido Médico de Exames, o proximo passo € providenciar o
agendamento. E este 0 momento de verificar os locais que realizam o procedimento, entrar em

contato, e reservar uma vaga para a sua realizacao.

1 http://www.ipsemg.mg.gov.br/ipsemg/portal/m/site/saude/tabelas/2161-tabelas-de-procedimentos/2160/561
15 http://www.ipsemg.mg.gov.br/ipsemg/portal/v/site/49-marcacao-de-exames-e-ou-
procedimentos/0/720?termo=autoriza%C3%A7%C3%A30&termos=s

16 http://www.ipsemg.mg.gov.br/ipsemg/portal/c/site/523-central-do-beneficiario/4780-155-ligminas/0/781
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Na amostra, 0 agendamento dos exames realizados no HGIP, para os beneficiarios nao
internados é realizado pela Central de Atendimento do LigMinas, e, em se tratando de
beneficiario internado no HGIP, entra em cena a equipe assistencial com seus processos de
trabalho.

As demandas de Fale Conosco relatam beneficidrios internados, sempre reclamacoes
sobre “demora no agendamento”, de procedimentos realizados no HGIP ou ndo. J& as que
relatam beneficiarios ndo internados, sempre reclamagdes sobre “demora para conseguir
agendar”.

Resultado

Resultado ¢ a etapa final do processo “exame”, e para chegar até ele uma série de
outras etapas devem ser cumpridas, cada uma delas dependentes de inimeros fatores
condicionantes para que ele seja entregue, no prazo, ou seja, todo o processo produtivo tem
que funcionar, e conforme previsto na imensa legislacdo que regula servigos de saude.

Conforme mencionamos logo no inicio dessa categoria, 0 HGIP realiza uma vasta
variedade de exames, e o resultado de cada um deles varia de formato, forma de acessar,
prazos, etc. Vejamos algumas variaveis:

e Resultado de exame de beneficiario internado ou ndo no HGIP.

e Alguns podem ser visualizados pelo médico por meio virtual e retirados pelo
beneficiario apenas se necessario.

e QOutros podem ser retirados por meio fisico em alguns minutos apds a sua realizacao.

e Outros ainda podem ser visualizados e/ou impressos no site do 6rgéo.*’

e Existem também o0s que precisam de maior prazo para entrega e S0 entregues
exclusivamente por meio fisico.

e Para aqueles retirados pessoalmente “Apresentar o protocolo de resultado entregue

apos a coleta e documento de identificagdo oficial com foto.”

A nossa analise, as demandas relacionadas a resultados trazem:

e Resultado de exame no site:

17 http://www.ipsemg.mg.gov.br/ipsemg/portal/v/site/saude/579-consultas-exames-e-resultados/190-resultados-
de-exames-realizados-no-laboratorio-do-hgip/0/560
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Relatos de problemas que sua maioria parecem ser pertinentes a area da tecnologia da

informacao - software!®, internet, manuseio - do que a da satde.

Ha também as reclamacdes de resultados que nao estdo no site, mas de exames que
ndo pertencem ao grupo, mesmo que esta informacéo esteja disponivel na pagina no site:
o Prazo de entrega de resultado.
Reclamac6es de que o prazo estipulado ndo foi cumprido.
o Qualidade do resultado de exame.
Relato que reclama erro: nome, lateralidade, etc.

Demanda de baixa incidéncia, a amostra registra uma.

Reacdo pds exame

Vejamos no site da Agéncia Nacional de Vigilancia Sanitaria sobre o assunto “reacao”
para entendermos “reag@o pds exame™:

“Um evento ou uma reacdo adversa inclui os casos previstos em bulas, como aqueles
que sao relativamente frequentes e esperados. Sdo as reacfes mais comuns. Ja as reacoes
inesperadas e graves sdo incomuns ¢ podem gerar sinais de alerta”, afirma a gerente-geral de
Monitoramento de Produtos Sujeitos & Vigilancia Sanitaria (GGMON), Fernanda Maciel.”®

A ocorréncia desse tipo de demanda, de baixa incidéncia, a amostra registra uma.

Preparo

Preparo para exames sdo recomendacdes técnicas, de técnicas, para que o0 paciente se

prepare para a realizagdo de exames.

18 http://laboratorio.ipsemg.mg.gov.br:8082/laudos_web/

19 http://portal.anvisa.gov.br/resultado-de-

busca?p p id=101&p p_lifecycle=0&p p_state=maximized&p p_mode=view&p p_col id=column-

1&p p_col count=1& 101 struts action=%2Fasset_publisher%2Fview content& 101 assetEntryld=4079541
& 101 type=content& 101 groupld=219201& 101 urlTitle=brasil-monitora-danos-a-saude-provocados-por-
medicamentos&inheritRedirect=true
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Os preparos para os exames no HGIP sdo informados ao beneficiario no ato do
agendamento, e também estdo disponiveis no site do IPSEMG em PREPARO DE
EXAMES?,

Demanda de baixa incidéncia, a amostra registra uma, referente a incoeréncia entre o
preparo informado em dois momentos diferentes do processo: agendamento, no LigMinas, e
realizacdo, na Unidade de exames.

6.2.5. Refeicao

Trata-se de alimentacdo que é fornecida ao beneficiario paciente no HGIP. O habito
alimentar de beneficiario paciente no HGIP é acompanhado por especialistas que integram a
equipe multidisciplinar, e, portanto, a elaboracdo de cardapio ideal considera recomendacfes
de alguns profissionais da area da saude.

Demandas do tipo reclamacdo, normalmente referentes ao processo padréo, seja
horéario, local de fornecimento, avaliacdo quantitativa (sempre considerada exagerada) e
qualitativa (variedade, sabor).

A categoria na amostra analisada tem 02 (duas) demandas registradas.

6.2.6. Enxoval

Enxoval no HGIP ¢ toda roupa utilizada pelo beneficiario internado: lencol, fronha,
toalha. A gestdo do enxoval no HGIP é processo padronizado visando atender as necessidades
assistenciais, que prevé horéarios de entrega e coleta, quantitativos, formatos, etc.

Os relatos trazem reclamacdes de falta e/ou insuficiéncia.A categoria na amostra

analisada tem 01 (uma) demanda registrada.

20 http://www.ipsemg.mg.gov.br/ipsemg/portal/c/site/4240-servicos/0/560?view=saude
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6.2.7. Material médico hospitalar, inclui medicamento e equipamento

Reunimos nesta categoria todas as demandas na amostra que traduzimos como
relacionadas & reclamagdo por insumo, equipamento, medicamento. “Material médico
hospitalar” que nao seja medicamento e equipamento pode ser uma gama de produtos como:
prétese, um parafuso cirdrgico, filme para RX, etc.

“Medicamento” tdo pouco tem baixa amplitude quantitativa ou qualitativa, podendo
tanto ser uma dipirona tdo comumente usada, de baixo custo, para tratar uma simples febre;
como um quimioterapico de alto custo, para tratar algum tipo de cancer.

“Equipamento” num hospital ha que se ressaltar que pode se tratar de qualquer um no
todo do parque tecnoldgico que compde esse tipo de estabelecimento, normalmente muito
extenso, indo, por exemplo, desde um simples aparelho de aferir pressdo até um complexo
aparelho de tomografia.

Material médico hospitalar, inclui medicamento e equipamento, no HGIP é comprado
por meio de processo de aquisicdo padrdo no servigo publico de Minas Gerais, armazenado
até a sua utilizacdo no cuidado ao beneficiario em atendimento no HGIP mediante prescricao
meédica.

As demandas desta categoria na amostra somam 22 (vinte e duas) e 0s tipos sao:

Equipamento

Manifestacdes a respeito de falta de equipamento.
A nossa leitura sdo demandas de manifestantes que ndo aceitam e/ou ndo
compreendem quando:
e O parque tecnoldgico no HGIP ndo oferece um equipamento.
e Um equipamento fica inoperante para manutencdo, por periodo de curta ou longa

duracdo; falta de insumo necessario ao seu funcionamento; etc.

Material
48



Sob nossa interpretacdo sao relatos de beneficiarios e funcionarios que reclamam falta

de materiais padronizados ou ndo no HGIP.

Medicamento

Na nossa traducdo sdo relatos de reclamacdes de beneficiarios internados ou ndo no
HIGP, em tratamento ou ndo no HGIP, de falta de medicamentos padronizados ou ndo no
HGIP.
6.2.8. Unidade Materno Infantil

A Maternidade no HGIP presta assisténcia a futura maméae e familia. As demandas na

categoria sdo pedidos de informacdes diversas:

e Gerais, como endereco e horéario de funcionamento.

e Se hd acomodacdo para o bebé no mesmo quarto da mamae.

e Acompanhante: se pode ter e quem pode ser.

e Se pode levar fotdgrafo na sala de parto.

e Se pode levar doula.

e 0O que levar na mala da mamae e do bebé.

e Como programar parto para gravidez de alto risco, do tipo cesarea, etc.

Na amostra duas mensagens registram maternidade.

6.2.9. Prontuario Médico

O prontudrio médico é um documento elaborado pelo profissional e é uma
ferramenta fundamental para seu trabalho. Nele constam, de forma organizada e
concisa, todos os dados relativos ao paciente, como seu historico familiar,
anamnese, descricdo e evolucdo de sintomas e exames, além das indicacdes de
tratamentos e prescricoes. Feito no consultério ou hospital, o prontuario € composto
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de informagdes valiosas tanto para o paciente como para 0 proprio médico. Seu
principal objetivo € facilitar assisténcia ao paciente. Apesar do termo “prontudrio
médico”, este documento ¢ de propriedade do paciente, que tem total direito de
acesso e pode solicitar copia. Ao médico e ao estabelecimento de salde cabe sua a
elaboracdo e a guarda.

Até poucos anos atras, 0 acesso ao prontudrio era de exclusividade do médico.
Entretanto, hoje esse conjunto de informacBes deve ser colhido de forma
multidisciplinar, assim como deve ser a assisténcia em satde. Os dados fornecidos
por enfermeiros, fisioterapeutas, nutricionista ou de qualquer outro profissional da
area de saude, sdo de grande importancia. Com os avangos tecnolégicos, além do
prontuario do estabelecimento de salde, a tendéncia atual é cada paciente carregar
seu prontuario pessoal. Assim, as informagdes sdo acrescentadas a cada atendimento
e servira para troca de informagdes entre os proprios médicos e entre os demais
profissionais.

Outro ponto importante da utilidade do prontudrio esta no servigo a pesquisa na area
de salde. Dele pode-se colher informacgoes, elaborar estatisticas e indicadores,
beneficiando o ensino, a assisténcia e o planejamento em salde. O prontuario
médico também serve como instrumento de defesa legal.?*

O prontuario médico no HGIP ¢ eletronico, e nele sdo registrados todos o0s
atendimentos assistenciais prestados por nome, matricula e/ou CPF do beneficiario. No HGIP
0 acesso ao prontuario é possibilitado ao beneficiario mediante solicitagdo de copia.?

A nossa leitura, as demandas desta categoria sdo referentes a:

e Comprovagéo de realizagdo de procedimentos com diferentes finalidades, como por
exemplo:
o Esclarecimento de duvidas sobre fertilidade.
o Parafins de aposentadoria.
e Fins ndo declarados.
e Esclarecimento de duvidas relacionadas a registros de nascimento.
e Comprovar permanéncia/interna¢do no HGIP:
o Beneficiario.
o Acompanhante.
o Visitante.
e Comprovagéo de erro assistencial.

As demandas dessa categoria na amostra somam 15 (quinze).

21 http://portal.cfm.org.br/index.php?option=com_content&id=20462:prontuario-medico
2 http://www.ipsemg.mg.gov.br/ipsemg/portal/v/site/89321-solicitacao-de-copia-de-prontuario-medico-do-
paciente/0/720?termo=prontu%C3%Alrio&termos=s
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6.2.10. Residéncia Médica

“Instituida pelo Decreto n® 80.281, de 5 de setembro de 1977, a residéncia médica ¢
uma modalidade de ensino de pds-graduacdo destinada a médicos, sob a forma de curso de
especializacdo. Funciona em instituicdes de salde, sob a orientagdo de profissionais médicos
de elevada qualificagdo ética e profissional, sendo considerada o “padrdo ouro” da
especializacdo médica. O mesmo decreto criou a Comissdo Nacional de Residéncia Médica
(CNRM).

O Programa de Residéncia Medica, cumprido integralmente dentro de uma
determinada especialidade, confere ao médico residente o titulo de especialista. A expressao
“residéncia médica” s6 pode ser empregada para programas que sejam credenciados pela

Comissdo Nacional de Residéncia Médica.”%

O HGIP oferece programas de residéncia médica, e a selecdo de candidatos é por meio
de provas cujo processo de aplicacdo é organizado por empresa contratada. Normalmente o

edital é publicado anualmente por volta do més de outubro.

A nossa leitura, as demandas dessa categoria estfo relacionadas com:
e Pedidos de informacdo sobre data de publicacdo do edital.
e Reclamagdes por insatisfacdes relacionadas a aplicacdo das provas.
e Reclamacdes sobre o0 pagamento da bolsa.
e Reclamagdes sobre o formato do certificado.

As demandas dessa categoria ha amostra somam 03 (trés).

6.2.11. Transferéncia inter-hospitalar

Se um paciente [...] quer ser transferido para outra cidade em situacdo de
urgéncia/emergéncia, 0 médico devera fazé-lo no "bom momento" clinico, ou seja,
quando o paciente ndo estd em risco iminente de morte e apresenta estaveis seus
sinais vitais, mesmo n&o estando estes em niveis fisioldgicos ideais.?*

Z http://portal.mec.gov.br/residencias-em-saude/residencia-medica
2 http://www.portalmedico.org.br/Regional/crmsc/manual/parte3g.htm
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Transferéncia intra-hospitalar de beneficiario do IPSEMG ¢ atividade de rotina no
HGIP, o processo é padronizado nas duas situagOes, transferéncia do HGIP para outro
estabelecimento e vice-versa, mas nao € por meio do Fale Conosco.

A nossa leitura, as demandas da categoria s3o:

e Pedido de transferéncia para o HGIP.
e Reclamacéo de pedido de transferéncia para o HGIP ndo atendido.
e Pedido de transferéncia do HGIP.

e Reclamagéo de pedido de transferéncia do HGIP ndo atendido.

As demandas dessa categoria ha amostra somam duas.

6.2.12. Visita técnica

Visita técnica é atividade muito praticada na area da saude, utilizada tanto para fins
educacionais (escolas com seus alunos) como para fins profissionais (instituicdes com seus
profissionais). O objetivo é enriquecer e ilustrar o conhecimento de todos, alunos e
profissionais, e nesse ultimo acontece normalmente quando da implantagcdo, ampliacédo, e/ou
melhoria de servicos. No HGIP o processo é padronizado nos dois casos.

As demandas dessa categoria na amostra somam 03 (trés) e a nossa leitura sdo sempre

solicitacoes.

6.2.13. Referéncia a manifestacéao anterior

Chamamos a categoria de Referéncia a manifestacdo anterior com a intencdo de
nela agrupar demandas registradas por manifestantes cuja intencéo é acrescentar e/ou alterar
dados informados em suas manifestagdes anteriores — incluso manifesta¢cdes que registram
avaliacOes de respostas recebida em manifestacGes anteriores. As demandas dessa categoria

na amostra somam duas.
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6.2.14. Alta hospitalar

Procedimento médico que encerra a assisténcia prestada ao paciente num hospital. A
Unica demanda na amostra, na nossa interpretacdo, determina data para procedimento de alta

de determinado beneficiario internado no HGIP.

6.2.15. Ambulancia

Servico especializado para remocao de pacientes. A Unica demanda na amostra, na

nossa interpretacéo, relata atraso no atendimento.

6.2.16. Controle de acesso

Gerenciamento de portas num estabelecimento seja com o uso de catracas e/ou outros
controladores. No HGIP o processo € padrdo, e a Unica demanda na amostra, na nossa

interpretacdo, relata insatisfagdo com o formato do controle.

6.2.17. Dispensadores de produtos de higiene

Dispositivos distribuidores, dosadores, de produtos como sabonete, alcool gel, papel
toalha, etc. A Unica demanda na amostra, na nossa interpretacdo, relata insatisfacdo com a

rotina de reposicdo de produtos.
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6.2.18. Edificacdo

Chamamos assim a categoria com a intencdo de nela agrupar demandas relacionadas
as condices prediais no HGIP (aparéncia, desempenho), mas encontramos uma Unica
demanda na amostra, e, & nossa interpretacéo, o relato é insatisfacdo com as condi¢des de um

banheiro.

6.2.19. Elevador

Equipamento de transporte vertical para pessoas e/ou outros. A rotina de uso de
elevadores em hospitais prevé, além da observacdo das normas de seguranca comuns a todos
os locais, o atendimento as recomendacGes dos drgdos competentes em servico de salde.

O HGIP possui varios elevadores, alguns exclusivos para transporte de pessoas.

A Unica demanda na amostra, a nossa interpretacdo, relata insatisfacdo com o fato de
que numa determinada data/hora apenas um elevador atendia no HGIP, e este Unico elevador

demorou a atendé-lo.

6.2.20. Fiscalizagéo de contrato

A nossa intencdo foi reunir nesta categoria as demandas relacionadas ao
acompanhamento de execucdo de contrato de prestacdo de servi¢os no HGIP.

A Unica demanda na amostra, a nossa interpretacdo, relata insatisfacdo com empresa
prestadora de servico no HGIP praticando precos abusivos na venda de seus produtos ao

publico.

6.2.21. Limpeza e desinfec¢do em estabelecimento de satde
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Em se tratando de servico de salde, buscamos a defini¢do de Limpeza e desinfecgédo
em estabelecimento de satde em um dos manuais da Vigilancia Sanitaria "...elementos que
convergem para a sensacdo de bem- -estar, seguranca e conforto dos pacientes, profissionais e
familiares nos servicos de salde...controle das infeccBes...garantir um ambiente com
superficies limpas.?®”

A Unica demanda na amostra, a nossa interpretacéo, relata insatisfacdo com o processo

em Unidade especifica.

6.2.22. Mobilia de enfermaria hospitalar

Buscamos reunir nesta categoria as demandas relacionadas ao conjunto das pecas
normalmente a disposicdo de paciente numa enfermaria hospitalar: cama, colchdo, cadeira,
etc.

A Unica demanda na amostra, a nossa interpretacdo, relata mobilia que cedeu causando

acidente.

6.2.23. Dado nao considerado

Trata-se de categoria onde agrupamos demandas recebidas no HGIP, referentes a
processos e/ou profissionais diversos que, a nossa avaliacdo, ndo estdo relacionados ao tipo de
negécio realizado no HGIP, e que cujo conteldo, portanto, ndo serve de base para o
atendimento dos objetivos especificos e, como o seu proprio nome diz, ndo serd usado para
analisar e interpretar os dados da realidade estudada.

Na amostra somam 50 (cinquenta) demandas do tipo.

Shttp://portal.anvisa.gov.br/documents/33852/271892/Manual%2Bde%2BLimpeza%2Be%2BDesinfec%C3%A
7%C3%A30%2Bde%2BSuperf%C3%ADcies/1c9cdale-da04-4221-9bd1-99def896b2b5
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6.2.24. Atendimento ao publico

No meu entendimento, na saude, atendimento administrativo ao publico é o ato de
atender clientes, interno/externo, utilizando estratégias de comunicacdo, relacionamento e
operacdo, visando identificar necessidades, buscando nos padrdes para orientar.

Os profissionais no HGIP possuem certificacdo profissional e na Institui¢do participam
de treinamentos, tantos os previstos no Calendario Anual de Treinamentos, como os de
atividades especificas, por um padrdo de atendimento que sejarealizado com presteza,
competéncia e respeito.

A nossa leitura, as demandas relacionadas tanto sdo de clientes internos como de
externos, que nem sempre nos possibilitam diferencia-los com seguranca em seus relatos.
Entretanto, a analise a seguir demonstra que em uma Unica demanda nos arriscamos a definir
o tipo de cliente.

Na amostra, 87(oitenta e sete) mensagens registram esta categoria, dos tipos

reclamacdo, solicitacdo e elogio.

Cliente interno

e Reclamacéo:

Funcionéario do HGIP reclama de sua chefia imediata.

Cliente externo

e Elogia:
Funcionario especifico.
Atendimento de demanda anterior.
Toda a equipe de uma Unidade.

e Reclamacgéo:
Q0



Atendimento em toda uma Unidade.

Contato telefénico recebido para desmarcagdo de exame, sem remarcagéo.

Data de alta de familiar.

Falta de informac6es claras em Unidade assistencial.

Falta de resposta para pedido anterior de agenda para apresentar produtos.

Funcionario especifico.

Poluicdo sonora em enfermaria feita por funcionario.
Tempo de espera para diagnostico.

Tempo de espera por atendimento.

Todo o HGIP.

Solicitag&o:

Agenda para apresentar produtos.

Contatos de Unidade especifica: telefone e e-mail.
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7. CONCLUSOES FINAIS

Analisamos o trajeto das demandas do Fale Conosco no Hospital do IPSEMG e o seu
papel na geracdo de solugdes coletivas. Contamos um pouco da historia... Evidenciamos da
fonte o local, o formato, e diante do tamanho constatamos a inevitavel necessidade de colher
amostra.

Mencionamos momentos da era analogica que ndo oferece registros, mas a grande
maioria dos dados estudados esta na era digital, e no nosso entendimento, trata-se de uma rica
base, consistente e confiavel, a ser considerada pela sociedade em geral e de beneficiarios, de
trabalhadores e de gestores, participacdo avaliacdo e planejamento. Um projeto cuja principal
caracteristica € a participagdo social, com resultados que impactam diretamente na
acessibilidade, equidade, humanizacdo, integracdo, disponivel para promover pesquisas que
visem a busca de melhoria continua a partir da problematizacdo que ele apresenta.

Deste estudo relatamos os rumos seguidos até dos atalhos, critérios definidos,
decisbes, indecisdes, entraves, resultados e estratégias. Desta Ultima, cada uma de particular
importancia, mas algumas merecem ser citadas: autor da amostra na base de dados; tradugéo
da manifestacdo em categorias.

Neste estudo, no nosso entendimento, encontramos a resposta que positiva a hipdtese
de que “as demandas do Fale Conosco no Hospital do IPSEMG tém oferecido para a gestdo
oportunidades de geragdo de solugdes coletivas™, pois algumas muitas vezes, percebemos que
a solucdo pode estar a um passo, nem que seja na forma de comunicar. Em consequéncia
disso, outras duas respostas encontradas. Uma, de objetivos gerais, identificamos nas
demandas Fale Conosco recebidas no HGIP a sua importancia, pois estamos totalmente
convencidas de que o processo propriamente dito tem uma imensa significancia na gestdo da
imagem institucional. A outra, que positiva a outra hipé6tese, a do meu lema, “acolhe o
cidadio em sua demanda individual”, que também nos convence de quao tremenda é a
significancia para o manifestante que, nem sempre tem a sua demanda atendida, mas tem
sempre a sua demanda respondida, dando-lhe, no minimo, condicdes para escolhas e decisdes.

Mas, como desde o inicio do projeto prevemos, chegamos ao final deste estudo com
respostas, mas também com muito mais perguntas, e de Demandas do Fale Conosco no
Hospital do IPSEMG e o seu papel na geracdo de solugdes coletivas, deixamos interrogagdes,

possibilidades de outros estudos, que conseguimos visualizar:
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e Estudos estatisticos quantitativos e/ou qualitativos, por variados periodos, como por
exemplo, nivel de satisfacdo e prazos. Quais respostas?

e Projetos de pesquisa envolvendo seres humanos, participantes estes que podem ser
facilmente localizados tendo em conta os dados disponiveis na base. Que acréscimos

buscar?

Ouvidoria em construgao!

Qual lugar ja ocupou?
Qual lugar ocupa?
Qual lugar pode ocupar?

ImplementACAO! E “acolher o cidaddo em sua demanda individual e, mais,

transformar essas demandas em solugdes coletivas e aprimoramento de servigos”.
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APENDICE

Quadro de anélise das categorias

Analise das categorias

Categoria Significado Tipo Comentarios Incid.
Para beneficiario:
Reclama falta/demora ' '
* Internado no HGIP, de procedimento realizado no HGIP, ou nao.
de agendamento ' _ .
* Nao internado no HGIP, de procedimento realizado no HGIP.
Reclamacdo . ) _ )
) Incoeréncia entre preparo informado em dois momentos diferentes do
o relacionada a preparo o L )
Definicdo de "exames" no g processo: agendamento, no LigMinas, e realizacdo, na Unidade de exames.
e exame
sitt do IPSEMG: Os _ _ : : i _
N Reclama reagdo pos |Relatam sintomas causados pelos procedimentos/medicamentos utilizados na
exames séo apenas o
exame realizacdo do exame.
1 |Exame ferramentas que i _ 1134
L. Disponibilizacao de resultado de exame no site:
complementam o raciocinio ) L _
o Relatam falta/atraso de disponibilizacdo de determinados resultados de
do meédico na busca pelo )
. exames no site.
diagndstico correto. o
Entrega de resultado de exame de beneficiario internado ou nédo no
Reclama resultado
HGIP:
Atraso na entrega.
Problema em resultado de exame:
Resultado de exame com algum tipo de erro.
2 | Cirurgia Procedimento invasivo no|Reclama falta/demora | Manifestantes nao internados no HGIP: | 100
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corpo do paciente realizado
por cirurgido de diversas

especialidades

de agendamento

cirurgia

de

* Sem antes consultar um médico, decidem por si s6 que precisam fazer
cirurgia;

* Consultaram um médico e ndo concordam com o profissional de que nao
precisam fazer cirurgia;
* Possuem encaminhamento para cirurgia de médicos que ndo pertencem ao
quadro de profissionais do IPSEMG;
* Protocolaram o pedido médico de autorizacdo de cirurgia no IPSEMG e
receberam 0 GUIA DE ORIENTACOES AOS PACIENTES CIRURGICOS,
mas ou ndo o leram ou n&o o entenderam ou n&o aceitaram as normas da casa
ali descritas. Neste grupo encontramos os que relatam ter o seu estado de
salde agravado apds protocolarem o pedido de autorizacdo de cirurgia.
Manifestantes internados no HGIP que aguardam o agendamento de

cirurgias.

Davida sobre quais

procedimentos
cirurgicos

realizados no HGIP

sdo

Consulta de dados de um publico que ndo necessariamente é pertencente ao
grupo de beneficiarios do IPSEMG, podendo ser representantes de produtos
da area médica, especialistas avaliando o mercado, etc, e com a caracteristica

de ndo aparentarem expectativa de utilizacdo imediata da informacéo.

Atendimento
ao  Publico
Interno e

Externo

Ato de atender clientes,
identificando necessidades
utilizando estratégias de

comunicagéo,

Reclama

Reclamagcdes diversas, as vezes de manifestantes que se dizem funcionarios
no HGIP, que na sua grande maioria possibilitam identificar a Unidade, a
equipe e/ou o profissional, como também o processo e/ou atividade. Inclui

atendimento de equipe assistencial.
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relacionamento e operacao
de forma a proporcionar

satisfacdo e fidelizacéo.

Solicita

Solicitagdes:

* Agendamentos com a administracdo superior do 6rgdo por manifestantes
que se dizem representantes de produtos da area da saude para apresentacoes.
* Numero de telefone e email de Unidade especifica.
* Autorizagdo para que médico a sua escolha, ndo pertencente ao Corpo

Clinico do HGIP, utilize o hospital para prestar atendimento especifico.

Incluso aqui toda gama de

Material insumos,  medicamentos, Demandas de manifestantes internados no HGIP, ou ndo, em tratamento no
ateria
o equipamentos: prétese, HGIP, ou néo, insatisfeitos, quando:
médico o | Reclama falta . _ ) 22
hospital parafuso cirargico, material * O HGIP ndo tem padronizado ou n3o tem disponivel.
ospitalar o ' .
para exame, dipirona, * Um equipamento fica inoperante, por periodo de curta ou longa duracao.
aparelhos, etc.
Definicdo no site do Necessidade de comprovacdo de periodo de permanéncia no HGIP:
Conselho  Federal de beneficiario; acompanhante; visitante.
Medicina  (CFM) “O
o prontuario médico é um Judicializacao.
Prontuario ) o
o documento elaborado pelo | Diversificado 15
Médico o ) ) 3
profissional e é uma Fins nédo declarados.
ferramenta fundamental
para seu trabalho. Nele Duvidas:
constam, de forma . Sobre tratamento realizado;
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organizada e concisa, todos

0os dados relativos ao
paciente, como seu
histérico familiar,
anamnese, descricdo e

evolugdo de sintomas e

exames, além das

indicacdes de tratamentos e
Feito

prescricdes. no

consultorio ou hospital..."

* Sobre realizacdo de procedimentos diversos para diferentes finalidades;
* Sobre a necessidade de inclusdo no prontuario no HGIP de documentos

externos relacionados a saude de um beneficiario.

Acomodacao

Leito em estabelecimento

hospitalar.

Duavida sobre “tipo de
acomodacao” oferecida
pelo Plano de Saude
IPSEMG no HGIP

Busca de informacéo que visa planejamentos que podem ser, ou ndo, para uso

imediato, e podemos pensar em cinco hipGteses que a motiva:
1. Desconhece, ou ndo, que esta informacdo esta disponivel no site do
IPSEMG.

2. Possivelmente nunca buscou este dado no 6rgdo, pois, caso 0 tivesse
buscado o teria, mas existe a possibilidade de té-lo esquecido.
3. Tem a informacdo, ou por uso ou por té-la acessado no site ou por outros
de

4. Ainda ndo utilizou o servico e por isso desconhece a informacéo.

motivos, e trata-se mera conferéncia.

5. J& utilizou o servigo em algum estabelecimento, mas ndo tem a informacao

sobre o todo.

5
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Reclamacéo do
intervalo de tempo na
transicdo entre tipos de

acomodagoes

A sua ocorréncia € a partir do momento no qual o beneficiario, em
atendimento no Servico Médico de Urgéncia (SMU), recebe a noticia de
indicacdo médica de necessidade de permanéncia no HGIP, e dai segue com
incidéncia nas Unidades de Internacdo / Bloco Cirargico (BC) / Centros de
Tratamento Intensivo (CTI). Dentre os motivos alegados, por manifestantes
que as vezes se dizem profissionais da éarea da salde, temos:
1. Tém a informagdo de que ndo h& previsdo de disponibilidade da
acomodacéo indicada.
2. Consideram grande o tempo que j& esperaram pela acomodacéo indicada.
3. Precisam ir rapido para a  acomodacao indicada.
4. @) quadro clinico se agravou.
5. @] SMU é inadequado.
6. Alguma insatisfacdo com: a equipe assistente que o atende; a condicdo da
area fisica que ocupa; a condicdo da mobilia que tem a sua disposicao; a

localizacdo na area fisica que ocupa; beneficiario paciente no leito vizinho.

Residéncia
Médica

“Instituida pelo Decreto n°
80.281, de 5 de setembro
de 1977, é uma modalidade
de ensino de pos-graduacgdo
destinada a médicos, sob a

forma de curso de

Reclama

Reclamaces relacionadas a:
. Aplicagao de prova.
. Pagamento de bolsa.

» Formato de certificado.

Duvida

Sobre data de publicacdo de edital.

68




especializacao.

Atividade praticada para

fins educacionais (escolas

Relatos de manifestantes que desconhecem a forma de solicitar a atividade no

Visita com seus alunos), como L o ) o .
o _ | Solicitagéo IPSEMG ou porque ndo é divulgado ou a divulgacéo néo alcanca o usuario do |3
Técnica para  fins  profissionais
S Fale Conosco.
(instituicbes com  seus
profissionais).
. Endereco e horario de funcionamento.
) ) * Formato de acomodacdo, por exemplo, bebé no quarto da mamae.
Unidade Unidades que prestam
o 3 o ) * O que levar na mala da mamde e do  bebé.
Materno assisténcia a futura mamae, | Dlvidas diversas . ' ' 2
) . . * Como programar parto para gravidez de alto risco, do tipo cesarea, etc.
Infantil bebé e familia. ]
* Se pode levar: doula; fotografo na sala de parto; acompanhante (e quem
pode ser).
Alimentacdo fornecida ao Insatisfacdes relacionadas ao processo padrdo: horarios, locais de
Refeicdo beneficiario paciente no|ReclamacGes fornecimento, avaliacbes quantitativa (sempre considerada exagerada) e |2
HGIP. qualitativa (variedade, sabor).
Acrescentar e/ou alterar
Referéncia a|dados a  manifestagdo ) ) ) )
_ ) _ ) Reclama / agradece /|Na amostra temos uma manifestacdo de agradecimento a resposta recebida e
manifestacdo | anterior; e avalia resposta 2

anterior

recebida em manifestacdo

anterior.

solicita

uma corregdo de dados enviados.

69




Transferéncia de beneficiario internado em outro hospital para o HGIP, e

Transferénci o ] _
1 ) Transferéncia de paciente o vice-versa:
a inter- o Reclama / solicita o
2 ) entre hospitais . Solicitagao.
hospitalar . '
* Reclamagao de pedido nao atendido.
Procedimento que encerra a ) ) ) o
1 |Alta o o Manifestante determina data para procedimento de alta de beneficiario
) assisténcia  prestada  ao|Determinagédo .
3 | hospitalar ) _ especifico internado no HGIP
paciente num hospital
1 .| Servigo especializado para ) B _
Ambulancia ) ) Reclama ManifestacOes relatam atrasos nos atendimentos.
4 remocao de pacientes
Gerenciamento de portas
1 |Controle de|num estabelecimento, seja ) 5 .
Reclama Manifestacdo relata fator dificultador no controle.
5 |acesso com o uso de catracas e\ou
outros controladores.
Dispensador | Dispositivo  distribuidor,
1 |es de | dosador, de produtos como ) ) ) o
) Reclama Manifestacdo relata problema na rotina de reposicao.
6 |produtos de|sabonete, alcool gel, papel
higiene toalha, etc.
1 o Prédio (aparéncia, ) - )
Edificacdo Reclama Relato de méas condi¢des em banheiro.
7 desempenho).
1 Equipamento de transporte . 5
o Elevador ical Reclama Manifestacgdo relata apenas um dos elevadores atendendo.
vertica
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Roupa disponibilizada ao

Insatisfagcdes relacionadas ao processo padrdo: horérios de entrega e coleta,

Enxoval beneficiario: lencol, fronha, | Reclamacbes o
quantitativos, formatos, etc.
toalha.
Na Lei n® 11.788, de 25 de
setembro de 2008 "Estagio
é ato educativo escolar
supervisionado,
desenvolvido no ambiente
de trabalho, que visa a Relatos de manifestantes que desconhecem a informacdo de realizacdo da
preparacdo para o trabalho atividade no IPSEMG:
produtivo de educandos Afirmativo.
o que estejam freqlientando o | Solicitacdo de vaga de|* O IPSEMG e/ou a instituigdo de ensino conveniada ndo divulgam.
Estagio ensino regular em | estagio * A divulgagdo ndo alcanca o wusuario do Fale Conosco.

instituicdes de educacédo

superior, de educagéo
profissional, de ensino
médio, da educacdo

especial e dos anos finais
do ensino fundamental, na
modalidade profissional da

educagdo de jovens e

Negativo.

» Estdo bem informados, tratando-se entdo de mera conferéncia de dados.
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adultos."

Fiscalizacdo

de contrato

Acompanhamento de

execucdo de contrato que

visa a regulacdo de
descumprimentos pelo
contratado.

Reclama

Manifestacdo relata que empresa contratada no HGIP pratica precos abusivos

na venda de seus produtos ao publico.

Limpeza e
desinfecgéo
em
estabelecime

nto de saude

Definicdo em Manual da
Vigilancia Sanitaria
"...elementos que
convergem para a sensagdo
de bem- -estar, seguranca e
conforto dos pacientes,
profissionais e familiares
nos servigos de

salide...controle das

Reclama

Relato de mas condicdes.

72




infeccdes...garantir um
ambiente com superficies

limpas.

Conjunto das pecas

Mobilia de|normalmente a disposicao
: enfermaria |de cada paciente numa|Reclama Relato de acidente. 1
3 hospitalar enfermaria hospitalar:
cama, colchdo, cadeira, etc.
2 Reclama/Solicita/Elogi
A Dado ndo considerado . ManifestacGes que ndo se encaixam nas demandas a serem tratadas no setor |50
Total de demandas 438
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