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1 Introducéo

O projeto de intervencdo que sera apresentado trata-se do desenvolvimento
do fluxograma de atendimento aos pacientes que frequentam o Hospital
Universitario — HU — UFJF/EBSERH, unidade Dom Bosco.

Tal fluxograma serd desenvolvido com base nos referenciais pesquisados
como o artigo Construcéo de um fluxograma para o atendimento na rede de atencgao
a pessoa com deficiéncia do municipio de Jodo Pessoa onde foi observado os
beneficios oferecidos aos pacientes com deficiéncia fisica assistidos pela rede de
atencao basica, apos a construcéo do fluxograma. (NOGUEIRA, 2017)

Bem como o artigo publicado do Hospital Albert Einstein de S&o Paulo, o qual
aborda no campo da gestdo hospitalar a organizacdo e estruturacdo do fluxo do
paciente no hospital. (ALBERT EINSTEIN, 2016)

De acordo com a cartiiha de orientacbes ao paciente, promovido e
disponibilizado pelo Instituto Nacional do Cancer (INCA), foi observada a importancia
sobre a disponibilidade de orientacdes, atendendo todas as necessidades do
paciente, com objetivo de trazer o maior niumero de beneficios possiveis como
conforto e seguranca (Instituto Nacional de Cancer - INCA, 2009).

Localizado na cidade de Juiz de Fora — Minas Gerais, o HU — UFJF/EBSERH
possui duas unidades, uma no bairro Santa Catarina e a outra no bairro Dom Bosco.
Atende toda populacdo da cidade e cidades proximas, como Santo Dumont, Lima

Duarte, Muriaé, Sdo Jodo Nepomuceno, Vigcosa, Santa Barbara do Monte Verde, Rio



n UAB
PNAP UNIVERSIDADE

Novo, etc. com 0s quais possui contrato de prestacao de servigcos por pactuagao,
totalmente atendidos pelo SUS (Sistema Unico de Sautde) (Hospital Universitario,
2017).

Os atendimentos realizados s&o consultas e cirurgias ambulatoriais,
internacado clinica e cirdrgica, cirurgias eletivas, exames laboratoriais e de imagem
(HU — UFJF/EBSERH, 2017)

Além de realizar atendimentos hospitalares a populacdo, o HU -
UFJF/EBSERH é também hospital de ensino que tem a missao de formar recursos
humanos na area de medicina, enfermagem, fisioterapia, psicologia, e apresenta o
programa de residéncia nas areas de medicina, enfermagem, psicologia, fisioterapia,
economia e administracdo. (Hospital Universitario, 2017)

Sao oferecidos pelo HU — UFJF/EBSERH servicos de referéncia na area de
Hepatologia, Programa de tratamento no combate a Hanseniase, tratamento e
acompanhamento de doencas crénicas como HIV (Virus da Imunodeficiéncia
Humana), Lupus, doenca de Crohn e doencas renais. Sao oferecidas também as
especialidades de Dermatologia, Oftalmologia, Ginecologia, Clinico Geral,
Gastroenterologia,  Otorrinolaringologia, = Pneumologia, dentre outras (-
UFJF/EBSERH, 2017).

O projeto em destaque sera realizado a partir de coletas das demandas do
setor de Ouvidoria do hospital, através de reclamacdes e solicitacdes de melhora no
atendimento de orientacdes ao paciente realizado no hospital.

O projeto prevé a melhora no atendimento aos pacientes através do
desenvolvimento de fluxograma de atendimento, que sera aplicado através do curso
de capacitacao realizado com os funcionarios da recepc¢ao e vigilancia.

Assim, os funcionarios serdo qualificados através de treinamento com o
fluxograma de pacientes no hospital, mantendo-os atualizados, uma vez que o perfil
de um hospital publico de ensino sofre constantes mudancas em relagdo ao corpo
clinico, a oferta de procedimentos e exames, consultas, internacdes, e setores onde
0 paciente deve se dirigir para ser atendido.

Nesse sentido, de acordo com 0 que paciente precisa, deve ser orientado
corretamente a se dirigir ao setor aonde sera atendido, evitando assim o estresse e

angustia sofrido por ele.
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2 Justificativa

O projeto proposto esta relacionado com a organizacao do fluxo de pacientes
em um hospital publico de ensino.

Devido ao levantamento de informagfes e demandas no setor de Ouvidoria,
identificou-se um alto indice de reclamacgdes sobre solicitacdes e fornecimentos de
informacdes dos servicos que este hospital oferece e aonde o paciente necessita se
dirigir para ser atendido.

Ser4d criado o fluxograma de orientagbes ao paciente, através de
capacitacdes para funcionarios do hospital que exercem a funcdo de receber os
pacientes na instituicdo, a fim de se obter melhora no atendimento facilitando o

deslocamento dos pacientes dentro do Hospital Universitario.

3 Objetivo Geral

Desenvolver o Fluxograma de atendimento de pacientes em um hospital

publico de ensino.

4 Objetivo Especifico
Capacitar profissionais para receber os pacientes no hospital e orienta-los
corretamente o seu fluxo, utilizando como instrumento de apoio o fluxograma
de orientacoes.

5 Detalhamento do Projeto

Acdes:

O projeto serd apresentado a direcdo do hospital e, apés a sua aprovacao,

sera solicitado suporte para aplicacéo da intervencao.
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Através do curso de capacitacdo, sera abordado o tema referente a a
problematica do atendimento aos pacientes que sdo atendidos no HU- UFJF
unidade Dom Bosco, problematica esta levantada no setor Ouvidoria.

Irdo aplicar o curso os chefes responséveis pela coordenacdo e supervisdo
dos funcionérios de todas as recepc¢des do hospital.

O referencial de base sera a cartilha de orientacbes aos pacientes atendidos
pelo INCA, no ano de 2009.

Serdo destacadas teméticas como qualidade no atendimento, formas de
orientacdo e comunicacdo ao paciente. O fluxograma sera usado pelo funcionéario
como instrumento para nortear seu trabalho de orientacdo junto aos pacientes.

Serdo contemplados, funcionarios lotados no HU- UFJF unidade Dom Bosco,
de todas as recepcdes dos diversos setores do hospital.

O curso de capacitacdo sera realizado em um periodo de seis meses. Este
curso sera atualizado e oferecido novamente a cada ano. O fluxograma de
atendimento serd atualizado a cada seis meses, devido ao grande numero de
mudancas nos atendimentos realizados pelo hospital.

Serdo contemplados funcionarios de todas as recepg¢des dos setores do

hospital, além dos funcionarios da vigilancia.

6) Resultados Esperados

Através do projeto de intervencdo que sera desenvolvido, pretende-se tentar
sanar ou diminuir 0 estresse que o paciente sofre devido a orienta¢des incorretas ou
desatualizadas realizadas pelos funcionarios que recebem ou atendem pacientes
guando este der entrada ao hospital.

Com a aplicacéo do curso de capacitacdo, espera-se diminuir as reclamacodes
em relacdo as solicitacdes de informacbes e orientagbes na qual o paciente

necessita alem de melhorar a qualidade no atendimento oferecido.

Monitoramento e Avaliacao:
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O monitoramento do projeto sera feito através das seguintes condutas:

« Realizar pesquisa de satisfacdo com os usuarios da instituicdo, antes e de-
pois da aplicagdo do curso de capacitacdo para os funcionarios, com avalia-
cao do atendimento feito pelos funcionarios.

« Reavaliar a satisfacdo dos usuarios logo apos a aplicacéo do curso de capaci-

tacdo durante seis meses, e realizar novamente a avaliagéo dos resultados.

Através destas condutas, sera possivel monitorar os resultados da aplicacéo
do projeto e assim alcancar os objetivos e o0 que ter4 que ser corrigido ou melhora-
do.

7 Cronograma

CRONOGRAMA DE EXECUGCAO

ITEM ATIVIDADE PERIODO (MES)
J F | M A | M J J A| S|  O|N D
A E | A B|A|U U | G E Ul o E
N V | R R | N L|O | T T |V VA
1 Capacitacdo com X
recepcionistas. Setor:
ambulatério
2 Capacitagdo com X

recepcionistas. Setor:
centro cirdrgico

3 Capacitagdo com X
recepcionistas. Setor:
endoscopia

4 Capacitagdo com X
recepcionistas. Setor:
hospital dia

5 Capacitagdo com X
recepcionistas. Setor:
laboratério

6 Capacitagdo com X
recepcionistas. Setor:
fisioterapia
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7 Capacitacdo com X

recepcionistas. Setor:
métodos graficos

8 Capacitacdo com X
recepcionistas. Setor:
Imagem Geral

9 Capacitacdo com X

recepcionistas. Setor:
Imagem da Mulher

10 Capacitacdo com X
recepcionistas. Setor:
Hemodialise

11 Capacitacdo com X

funcionarios da
vigilancia. Setor:
entrada principal

12 Capacitacdo com X
funcionarios da
vigilancia. Setor:
Entrada de Pacientes
Internados

8 Orcamento

Orcamento Custo
Item Especificacdo Quantidade Unitario Total
1 Materiais impressos e | 800 R$ 0,50 R$ 400,00

de apoio para o curso

de capacitacéo

2 Lanche 200 R$4,00 R$ 800,00

3 Curso de capacitacdo 1 R$ 1.200,00 | R$ 1.200,00
ministrado pelos chefes
do setor

R$ 2.400,00

Obs.: Os custos citados no quadro acima serédo arcados pelo Hospital Universitario —
UFJF. Os demais componentes, como auditorio e data show serdo disponibilizados

pela instituicao.
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