


Dr. Renilson em
um dos coloridos
corredores do hospital
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maquina parece ndo fun-
cionar. Quantas vezes vocé
ja procurou um érgao publi-
co e voltou para casa insa-
tisfeito? Isso j& aconteceu com quase
todo mundo. Mas, em Brasilia, existem
lugares que contradizem essa maxima.
0 Hospital da Crianca de Brasilia e 0 Na
Hora da rodoviaria do Plano Piloto sao
ilhas que funcionam em meio ao mar da
burocracia. A reportagem Evoke passou
dois dias acompanhando a rotina nes-
ses dois locais e constatou que mesmo
diante dos bons resultados obtidos,
especialmente no que diz respeito ao
atendimento, eles nao se consideram
icones da perfei¢ado. Ao contrério, o de-
safio é aperfeicoar sempre para melho-
rar o servigo.
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Convivio natural com tratamento e equipamentos

“Tem gente que diz que a diferenca
sao as paredes pintadas, mas nao é s6
isso”, resume a enfermeira Monaliza
Oliveira, mae do esperto Davi, de sete
anos, que tem leucemia e toda semana
faz tratamento no Hospital da Crianca.
“Ele comegou a sentir dor nas pernas,
na barriga e febre. Minha irma o levou ao
Hospital da Asa Norte e a médica sus-
peitou de dengue, mandou para casa
e disse para voltar em dois dias para o
teste de dengue. As dores passaram,
mas um més depois elas voltaram. A,
eu levei na UPA do Nucleo Bandeirante
e a médica pediu varios exames. 0 de
sangue veio todo alterado. Ele foi en-
caminhado para c4”. Assim como Davi,
pelo menos sete mil criangas e adoles-
centes passam pelo hospital todos os

meses com cancer, diabetes, retardono
crescimento e muitas outras doengas,
Cada ala médica tem paredes coloridas |
com a imagem de florestas, de animais,
representando os biomas brasileiros,
Entre os brinquedos, o pula-pula do ral
de entrada do hospital, estd entre 03
mais concorridos.

0 ambiente diverte na medida em que
as dificuldades de quem é paciente s¢
tornam mais amenas. No caso de Mo-
naliza sdo muitas. Desde que a doenga
do filho foi descoberta, ela aumentou o
gasto com gasolina, restringiu as sal
das e viagens da familia, interrompeu
o retorno para o mercado de trabalho ¢
passa menos tempo com a outra filha
de s6 um ano e cinco meses. Sorriden:
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te, Davi responde que vai ao hospital
para brincar. Mas nao demorou muito
para reclamar das injegdes. “E pra eu
ndo ficar doente”, diz o menino, que pa-
rece entender a luta da mae.

0 Hospital da Crianga foi construido
tom doagbes pela Abrace, que cedeu
0 prédio para o governo. E um hospital
do SUS, mas administrado em parceria
tom uma organizagao social. Por isso,
tem mais autonomia do que outros hos-
pitais da rede para contratar servicos,
estabelecer regras de atendimento dos
pacientes e comprar remédios e ma-
quinario, sem deixar de ser fiscalizado
pelos Grgaos de controle. “A gente ado-
fou a logica do check-in. Se a consulta
€ as dez horas, vocé tem que chegar
3 nove. Se chegar as sete, no vai ser
atendido. SO precisa chegar uma hora
antes. A gente estd numa luta de edu-
[aras pessoas para que elas entendam
\Que nao precisa chegar as seis da ma-
nha, se a consulta é onze”, explica Re-
nilson Rehem de Souza, médico e supe-
fintendente executivo do hospital.

fenilson trabalha no hospital desde
0 primeiro dia de funcionamento, em
Jlho de 2011. Outros dois complexos
#5tao sendo construidos. Como todo
flospital, também tem fila de espera
fomo nas areas de endocrinologia, ci-
lurgia pediatrica e neurologia. “Mas se
for cancer, a gente faz a vaga surgir. Se
Iem uma crianga com suspeita de leu-
temia ou linfoma, seja o que for, no dia
Qe for feito contato com o hospital,
“dlavai ser atendida, n3o importa o ho-
[4rio”, Para reduzir a demanda, o hos-
pital abriu algumas alas também aos
sdbados e realiza os préprios mutirdes
& cirurgias, além dos que ja s3o de-
senvolvidos pela secretaria de sadde.

Utontrato prevé que a organizagao so-
il realize pesquisa de satisfagio com
05 pacientes. Mas os gestores decidi-
1am dar um passo a mais. 0 conselho
¢ administracao do hospital se retne
nensalmente. J4 os responsaveis dire-
105 pelas unidades tém encontro toda
ana. E uma vez por més, cerca de
o funcionarios se reunem para con-

Monaliza e Davi: acolhimento e respeito
versar sobre o hospital. Além da pes-
quisa por questiondrios que ficam na
saida, o hospital decidiu aperfeicoar o
método de avaliagdo fazendo ligagdes
para os pacientes avaliarem o atendi-
mento. Uma empresa de pesquisa foi
contratada para fazer um levantamen-
to proprio. O superintendente explica

que € “para saber se ha diferenca de

quando a gente faz a pesquisa ou quan-

do um terceiro procura saber. Qualquer
comentario que o usuario faga, seja

elogio ou reclamagao, tudo é apurado.

E tudo eu respondo pessoalmente por

escrito para essa pessoa. Fagco uma

carta com papel timbrado”.

0 hospital recebe pequenos de 28 dias
de vida até adolescentes de 18 anos.
Mas como o acompanhamento pode
levar até 5 anos, ha quem chegue me-
nor de idade e passe os primeiros anos
da vida adulta ainda sendo atendido
no hospital. 0 indice de cura de cancer
€ de 75%. 0 foco é o paciente, mas os
funcionérios também afirmam que sio
tratados de uma forma diferente. Cerca
de 100 pessoas sao servidores puibli-
cos concursados. 0 restante também
fez prova de selegdo, mas foi contrata-
do com carteira assinada, seguindo as
regras da CLT. “A gente sabe o risco que
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corre. Se nao trabalhar direito, é manda-
do embora. Além de focar o paciente, a
gente foca na nossa carreira. 0 hospital
patrocina cursos pra gente, libera a ida
acongressos. Além de ser um ambiente
bonito de trabalhar. Todo dia tem café da
manha. Aqui na fisioterapia, eu interajo
muito com médicos de outros setores”,
relata Beatriz Moraes, fisioterapeuta
apaixonada pelo que faz ha dois anos e
meio no hospital. Um de seus pacientes,
o Welington Santos, de 11 anos, mora
no Recanto das Emas, tem leucemia e

Beatriz e Wellington: parceria
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osteoporose. “Eu tenho um tumor na
cabeca. Fico cansado. Eu sentia dor de
cabega e vomito. Minha m3e me levava
para 0 hospital e falavam que era en-
xaqueca’, detalha, com maturidade, 0
menino, que para compensar as faltas
na escola faz exercicios extras em casa.

O PRECO DO BOM SERVICO:
PRESSAO POR MAIS ESPACO Tra-
balhar com prazer é desafio em todas
as carreiras. Na vida adulta e moderna,
nem sempre a felicidade no trabalho €
atingida. E isso interfere na qualidade
do servigo. “Eu adoro trabalhar aqui,
mas ndo hd mais espago”, conta uma
funcionaria do Na Hora, da rodoviria,
que aceitou falar sob a condigao de ano-
nimato. “A gente deixou de receber mais
computadores porque nado cabe mais
nenhum aqui”, revela. Ao contrario de
muitas reparticdes publicas, a reclama-
cao da funcionaria é a mesma dos ges-
tores do Na Hora. “Estamos estudando
uma forma de ampliar o espago aqui.
Eu acho que pelo bom servigo, cada dia
que passa as pessoas procuram mais
o Na Hora da rodoviaria. 0 nosso gran-

dose de carinho na rotina hospitalar

de problema hoje é manter o servidor
motivado a fazer o bom atendimento
a populag@o. Se ele estiver desmotiva-
do, com certeza, o cidadao ndo vai ser
bemn atendido. N3o é facil, sdo mais de
800 servidores, entre comissionados,
terceirizados e efetivos”, afirma o sub-
secretario de modernizagao de atendi-
mento imediato ao cidaddo, Walisson
Perdnico.

A unidade tem 960 metros quadrados e
atende trés mil e 500 pessoas por dia. 0
subsecretério afirma que é necessario
encontrar um lugar com dois mil metros
quadrados. E o mesmo espago desde
2007 Todos os dias, Walisson visita um
Na Hora diferente para ver os atendi-
mentos, ouvir as pessoas e checar o que
pode ser mudado. Ao todo s&o seis uni-
dades: Ceilandia, Taguatinga, Gama, Ria-
cho Fundo, Sobradinho e a da Rodoviaria.

Quem procura 0 Servico, quer o que esta
no nome: ser atendido na hora. Ou pelo
menos, o mais rapido possivel. Foi a par-
tir de planejamento para atender melhor
a populagao que o programa conseguiu
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reduzir de dez para quatro dias o prazo
de entrega da carteira de identidade, de
responsabilidade do guiché da Policia
Civil. Cada 6érgao tem rotinas diferentes,
mas o objetivo do servigo é preservado:
ser o mais simples possivel. 0 posto da
Policia Federa,| que até entao so funcie-
nava nas unidades da Rodoviria e de
Taguatinga, foi aberto no Riacho Fundg,
depois da percepgao dos gestores de
que isso iria desafogar o posto do plano
piloto. “Agora, conversamos para levar 0
posto da PF também para Sobradinho. £
conseguir reduzir o tempo de emissa
do passaporte. Vai que da certo”.

Funciondarios fazem a triagem dos usu:
rios na portaria. Da sala da geréncia, u
computador d& acesso as imagens das)
cameras de seguranca e ao sistema dé
senhas, 0 que mostra o ritmo de atendi:
mentos e se algum servigo saiu do ¢
“Eu nao fico sentado aqui. Eu ando pof
toda a unidade e vejo muita coisa. Aquié:
uma espécie de ponto de informagao da

cidade. A gente conseguiu acabar coms

parede do ‘ndo sei’ porque as pessods
vém aqui perguntar sobre tudo e o fufk

cionario ndo pode deixar de ajudar. Pas:

samos informagao até sobre servigos

que nao funcionam aqui dentro”, conta

o gerente da unidade Waldeci Barboss

que trabalha no Na Hora desde a ina¥
guracao, depois de viver anos com
motorista da TCB.

0 principal conflito é evitar que a infof
mag&o saia errada ou incompleta. Quat
do a pessoa chega ao ponto de triagefl
o funciondrio é orientado a pergunt
mais sobre o atendimento que ele pii-
cura. N3o basta s6 dar a senha. “lssof
administrar conflitos aqui. Tem gen
que chega e diz que vai resolver IF
Se for pra pagar, € no posto da Setit
taria da Fazenda. Se falar IPVA mas &
verdade, quer é pegar 0 documento®
licenciamento do carro, entao, € notk
tran. As vezes, a pessoa fica esperai
muito tempo na Fazenda e nao ems
era no Detran. Ai, foi porque teve
erro de comunicagao. A gente tem
evitarisso. Evitar tambem que a pess
volte em casa porque nao demos af




formacao exata sobre quais documen-
105 ela deveria trazer”, explica Waldeci
sobre algumas dificuldades do dia a dia.
M40 € 3 toa que o indice de satisfacao
dos brasilienses com o servico estd aci-
ia dos 80%. “Eu acho que é um dever
0 estado dar um servico bom ja que o
tidaddo paga imposto. Apesar de ser um
fever, a gente sabe que infelizmente al-
guns servicos nao dao esse retorno que
agente espera. Eu acho o Na Hora muito
bem organizado. As pessoas sempre te
880 Informagao, vocé nao fica perdido”,
0f€lato € da advogada Carolina Noguei-
8. Ela passou uma hora e 40 minutos
dentro do Na Hora para tirar carteira de
entidade, renovar o passaporte, além
06 pagar as taxas no BRB que também
flinciona I3 dentro. “Eles tern um conjun-
10 de servicos no mesmo lugar. E bom
fUé voce resolve varias coisas ao mes-
o tempo. Isso facilita a vida da gente”.

Walisson: motivagéio do servidor como desafio

Aodr o Lopes
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QUAL E A NOTA? Os servidores sdo

avaliados diariamente tanto pelos
chefes, quanto pela populagao. Enga-
na-se quem pensa gque as notas vao
para um bau de informagdes. E a par-
tir delas que a gratificagao dos fun-
cionarios é calculada, inclusive a dos
chefes. Quase todos os computadores

PORQUE O HOSPITAL DA CRIANGA DA CERTO

1 Felicidade dos servidores em atender criangas

e adolescentes;

2 Avaliagéo frequente de resultados vinculada

ao reconhecimento profissional;

3 Autonomia na compra de medicamentos

e maquinario modernos;

4 Espaco para debate de ideias e inovagao;

5 Atendimento personalizado aos pacientes
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possuem um aparelho de avaliagao.
Ao final, o cidad&o aperta um botao e
opina sobre o atendimento. 0 ganho
extra pode chegar a 600 reais, e leva
em conta também a assiduidade e a
organizagao do uniforme do servidor.
“Se n3o for bem avaliado, ele nao re-
cebe a gratificagao. A gente também
faz a nossa parte, sempre promove

cursos como oratéria, primeiros so-
corros, finangas, em parceria com
outros 6rgdos”, ressalta Walisson. “A
gente também faz lanches especiais
aqui. 0 funcionario compra um peda-
¢o de bolo, um refrigerante. A renda
disso vai para uma caixinha e € usada
nas nossas festas de fim de ano. 0s
funcionarios gostam disso”, observa
Waldeci, o gerente da unidade. =

PORQUE O NA HORA DA CERTO

1 Comprometimento do servidor no atendimento;

2 Avaliagdo frequente de resultados vinculada

ao pagamento de gratificacao;

3 Parceria com outros 6rgaos de governo para

promocao de cursos aos funcionarios;

novas e menos burocraticas;

4 Envolvimento de gestores na adogao de regras
5 Triagem no atendimento
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