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Resumo
Objetivo:  Padronizar o fluxo de
atendimento da recepcao ao acolhimento
final de acordo com a Portaria MS/GM
N° 793, de 24 de abril de 2012, do Centro
Especializado em Reabilitacao — CER III
de uma instituicdo publica de saude em
Macei6 - Alagoas. Método: o trabalho
possui uma abordagem qualitativa, onde
sera  realizado  inicialmente  um
diagndstico situacional, posteriormente
sensibilizar

profissionais quanto a

proposta, apresentar um semindrio para

discutir a portaria MS/GM n° 793 de 24
de abril de 2012, formar equipes de
diferentes areas da unidade para
identificar quais sdo os procedimentos
que necessitam ser desenvolvidos ou
melhorados, em seguida, definir o papel
de cada éarea dentro do fluxo de
atendimento. Por fim, sera feita uma
avaliagdo com questiondrios e entrevistas
no intuito de verificar a efetividade da
intervengdo.  Resultados  Esperados:
Propde-se ter como produto final, um

manual de Procedimento Operacional

Padrio (MPOP). Conclusdo: Espera-se
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que os usudrios disponham de um
atendimento com maior qualidade e

eficacia na resolugdo de suas demandas.

Descritores: Politicas; Planejamento;
Administracio em Saude; Integracio

de Sistemas.

Abstract

Objective: To standardize the flow of
reception services to the final host in
accordance with Administrative Rule
MS / GM No. 793, of April 24, 2012, of
the Specialized Center for
Rehabilitation - CER IIl in a public
health education institution. Method:
the work has a qualitative approach,
where a situational diagnosis will be
carried out initially, subsequently
sensitizing professionals regarding the
proposal, presenting a seminar to
discuss the order MS / GM n° 793 of
April 24, 2012, to form teams from
different areas of the unit To identify
which procedures need to be developed
or improved, then define the role of
each area within the flow of care.
Finally, an evaluation will be done with
questionnaires and interviews in order
to verify the effectiveness of the
intervention. Expected Results: It is
proposed to have as final product, a

Manual of Standard  Operational

Procedure (MPOP). Conclusion: It is
expected that the users will have a
service with higher quality and
efficiency in the resolution of their

demands.

Descriptors: Policy; Planning; Health

Administration Systems Integration.
Resumen
Objetivo:  Estandarizar el flujo de
atencion de la recepcion a la acogida
final de acuerdo con la Ordenanza MS /
GM N° 793, de 24 de abril de 2012, del
Centro Especializado en Rehabilitacion
- CER IIl en wuna institucion de
educacion publica de salud. Método: el
trabajo tiene un enfoque cualitativo,
donde se realizard inicialmente un
diagnostico situacional, posteriormente
sensibilizar a los profesionales en
cuanto a la propuesta, presentar un
seminario para discutir la ordenanza
MS/ GM n°793 de 24 de abril de 2012,
formar equipos de diferentes dreas de la
unidad Para identificar cudles son los
procedimientos que necesitan  ser
desarrollados 0 mejorados, a
continuacion, definir el papel de cada
area dentro del flujo de atencion. Por
ultimo, se realizard una evaluacion con
cuestionarios y entrevistas con el fin de

verificar  la  efectividad de la
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intervencion. Resultados esperados: Se
propone tener como producto final, un
manual de Procedimiento Operacional
Estandar (MPOP). Conclusion: Se
espera que los usuarios dispongan de
una atencion con mayor calidad y
eficacia en la resolucion de sus

demandas.

Descriptores: Politicas; Planificacion;
Administracion en Salud; Integracion

de Sistemas
Introducio

Nas sociedades modernas, a
gestdo do trabalho tem ocupado posicao
estratégica no que se refere a tomada de
grandes decisdes institucionais. Os
governos e as organizagdes voltadas
para o interesse publico enfrentam
situagdes complexas que exigem cada
vez mais a adocdo de estratégias
voltadas a melhoria nas relacdes e na
gestdo do trabalho. Entretanto, esta ¢
uma area permeada de conflitos, os
quais interferem de forma decisiva na
qualidade da prestagdo de servigos
oferecidos, particularmente nas
organizagdes de saude'”.

O conceito de administragdo
perpassa por gerir de acordo com

normas, regras ou leis. A gestdo dos

bens necessita considerar o coletivo

envolvido, para se tornar uma
administracdo publica, caso contrario
torna-se uma administracdo particular.
Para uma organizacao publica manter a
prestagdo de servigo com qualidade ¢
importante que haja certa padronizacio
de processos. Ao contrario, dificilmente
ird projetar uma imagem coerente.
Porém, embora necessite tentar manter
uma padronizacdo do desempenho,
sempre existirdo heterogeneidades de
interagoes devido as diferencas das
expectativas da populagio®:

Essa qualidade na prestacdo do
servigo gera satisfacdo na comunidade
atendida. Sentimento de prazer ou de
desapontamento, s3o consequéncias
geradas a partir da comparacdo entre as
expectativas do usuario, frente ao
desempenho de quem oferta o servigo
ou produto. Dessa maneira, se o retorno
oferecido pelo servico prestado for
menor que o esperado, ele estard

assim como, se for o

3).

insatisfeito;
esperado, estara satisfeito

Em nivel de governo, a qualidade
no servico requer  qualificagdo,
formacdo das equipes de trabalho e
sobretudo, comprometimento com as
instituicdes. Os gestores precisam estar
atentos as escolhas dos profissionais
que realizam o atendimento, porque
naquele momento eles representam a

institui¢do™"
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O Ministério da Satde, por meio
da Portaria MS n° 793 de 24 de abril de
2012, institui a Rede de Cuidados a
Pessoa com Deficiéncia, com o objetivo
de ampliar o acesso e qualificar o
atendimento as pessoas com deficiéncia
no Sistema Unico de Saude (SUS).
Contemplando as areas de deficiéncia
auditiva, fisica, visual, intelectual e
ostomias; integrando os servicos de
reabilitagdo com a rede de atengdo
primaria e outros pontos de atengao
especializada para o desenvolvimento
de agdes preventivas as deficiéncias na
infancia e vida adulta ©*

A institui¢do alvo deste projeto €
o Centro Especializado em Reabilitagao
(CER III) de uma institui¢do publica de
saude, componente da Rede de
Reabilitagdo para o atendimento as
pessoas com deficiéncia auditiva,
intelectual e fisica. Habilitado pela

portaria SAS/ MS 1099 de 05 de junho

de 2013, constituindo-se unidade
ambulatorial especializada em
reabilitagdo. Realiza  diagnostico,
tratamento, concessdo, adaptacdo e

manutencdo de tecnologia assistiva,
referéncia para a rede de atencdo a
satde no ambito do estado de Alagoas e
todo atendimento realizado aos usudrios
sao de carater publico e gratuito@.
Considerando a natureza do

servico, o presente trabalho possui

como objetivo apresentar uma proposta
de padronizacao das rotinas do fluxo de
atendimento do Centro Especializado
em Reabilitagdo (CER III) em uma
institui¢ao publica de satde, baseado na
Portaria MS n° 793, de 24 de abril de
2012 que define as regras para o
Centros  de

funcionamento dos

Reabilitacoes.
Método

O projeto de intervengdo
consiste na realizagdo de diagndstico
situacional do CER III, para
identificacdo de problemas existentes e
formulacdo  de  estratégias  para
resolu¢do dos problemas.

A intervengdo propde inicialmente
um trabalho de sensibilizacdo e
integracdo, junto a gestores, servidores
e 0os académicos que atuam na unidade
CER 1III, por meio de rodas de
discuta a

conversas que

MS/GM n° 793 de 24 de abril de 2012 e

portaria

0 proprio projeto.
No segundo momento, sera
proposto a formagdo de grupos de
diferentes areas, a fim de que possam
identificar quais procedimentos
necessitam ser desenvolvidos ou quais
precisam ser melhorados.
A terceira etapa propde a criagdo de

uma comissdo multiprofissional, que
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as informagdes

coletadas  até
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momento, para definir o papel de cada

0 area dentro de um fluxo de atendimento.

Quadro 1: Resumo do Plano de Intervencao

Auséncia de
documento que
contenha a
defini¢do das
atribuigdes areas de

Elaboragdo de um
POP contendo as
atribui¢des de cada
area e o desenho do
fluxo de atendimento

Janeiro de 2017

NO CRITICO OPERAC[&O~ CRONOGRAMA RECURSOS RESULTADOS
(PROJETO/ACAO) EXECUCAO NECESSARIOS ESPERADOS
Palestrante,

Falta de informacao Seminério de equipamento de Conhecimento de
para o atendimento apresentacio ¢ som, lanche, toda equipe quanto a
de acordo com os | apreseniag . Outubro de 2016 materiais de legislagdo que rege

N discussdo da portaria .
parametros da n° 793 expediente, o CER III.
portaria MS n°® 793. ’ computador e
projetor.
Falta de definigdo L Maior ensaj amepto
Formar comisséo dos profissionais e
clara do papel de . . Papel, caneta, S
i multiprofissional, otimizagdo de tempo
cada area dentro do . computador, N .
para definir as . com a atuagdo mais
fluxo de e a Novembro de 2016 projetor ¢
. atribui¢des de cada . focada e o
atendimento do . impressora. L
CER I area. direcionamento
) preciso do usudrio.
Melhorar o nivel de
Facilitador, papel, ;ggﬁ;;iﬁ’ r:lae
Pouca integragao Promover oficinas caneta, d
o todos percebam os
entre os com técnicas de grupo computador, beneficios do
profissionais das para estimular o projetor, .
. . Dezembro de 2016 . trabalho em equipe
areas de trabalho em equipe. impressora, ara a resolucio de
atendimento. banner e lanche. p . ¢
diferentes
demandas.
Que o POP seja o

Computador,
resma de papel
A4 e impressora.

instrumento que
norteie as atividades
das areas do fluxo
de atendimento, de
maneira padronizada
e acessivel aos
atuais e futuros

Avaliagdo da
efetividade do

resultados obtidos
com a intervengao por
meio de questionarios
para verificar a

Fevereiro de 2017

atendimento. a ser seguido. Co
profissionais do
CERIII.
Realizar avalia¢do dos Obter um

Papel, caneta,
computador e
impressora.

demonstrativo dos
beneficios da

implantagéo do PI,
tanto para os

projeto. efetividade do profissionais, quanto
projeto. para os usudrios.
Para consolidar estas informagoes, eventuais  falhas e  desenvolver
serdo  desenvolvidas oficinas que estratégias para corrigi-las, com o

possibilite uma vivéncia de como seria

0 processo em funcionamento. A partir

desse

momento,

busca-se

observar
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Como  produto final, sera
elaborado um Manual de Procedimento
Operacionais Padrao (MPOP), com

instrugdes que possibilite qualquer

servidor desenvolver sua atividade,

frente a auséncia do responsavel
daquela acdo. Por fim, pretende-se
realizar uma avaliacdo dos resultados
obtidos com a intervengao, por meio de
questionarios e entrevistas com o intuito

de verificar a efetividade do projeto.
Resultados Esperados

Promover a aproximacdo e
integracdo dos profissionais que atuam
nas areas do CER III, unificar a
estrutura administrativa, reduzir custos
operacionais, proporcionar
atendimentos mais assertivos no sentido
de direcionar o usuario ao servico mais
adequado a sua necessidade. Elevar a
qualidade no servico prestado a
sociedade Alagoana. Diminuir o tempo
de recuperacdo do paciente e promover
maior facilidade de acesso as
informacdes do paciente em razdo da

unifica¢do dos servigos.

Conclusao

Espera-se que a implantacdo do
novo fluxo de atendimento possa elevar

a qualidade, e assim, modificar a

realidade dos servigos prestados pelo
CER III aos usuarios do SUS no ambito

do estado de Alagoas.
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