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PRODUTO TECNICO TECNOLOGICO

TITULO: Propostas para aprimoramento do servico oferecido pelo Departamento de Atencéo
a Saude do Servidor - DASS/UFTM com base na avaliacdo da satisfagdo de enfermeiros do
HC-UFTM adoecidos mentalmente.

RESUMO
A salde do trabalhador tem sido afetada ao longo dos anos, com destaque para 0 aumento das
doencas mentais. Dentre as categorias profissionais em que sdo observadas frequéncias
elevadas de problemas relacionados a satde mental, estdo os profissionais de enfermagem. No
entanto, mesmo nas instituicbes em que se desenvolvem acgdes direcionadas a saude do
trabalhador, frequentemente ndo sdo observadas politicas especificas para o bem-estar psiquico
do servidor pablico. A partir dos resultados encontrados na pesquisa “SAUDE MENTAL:
SATISFACAO DOS PROFISSIONAIS DE ENFERMAGEM COM OS CUIDADOS
OFERECIDOS PELA INSTITUICAO”, realizada como requisito parcial para obtengdo do
titulo de Mestre em Administracdo Pablica da UFTM, observou-se que, em relacdo ao servico
de cuidado em satde mental fornecido pelo Departamento de Atencdo a Saude do Servidor -
DASS/UFTM, os profissionais foram avaliados como competentes e envolvem 0s
usudrios/pacientes no plano de tratamento. Verificou-se também que o DASS atualmente nao
possui um protocolo com fluxo de atendimento formalizado e divulgado na institui¢cdo, nao
realiza avaliacdo do servico que oferece, apresenta infraestrutura fisica inadequada e quantidade
de profissionais da equipe técnica insuficiente para atender a demanda de todos os servidores
da universidade. A amostra da equipe de enfermagem que relatou ter utilizado os servicos do
DASS estava satisfeita com o atendimento, sobretudo quanto a competéncia dos profissionais,
acolhida e ajuda recebida no servico. Com base nos resultados observados e na literatura
pesquisada, algumas recomendacfes quanto aos servigos oferecidos pelo DASS foram
formuladas com objetivo de serem apresentadas em forma de relatério técnico a gestdo do
DASS. As principais indicagdes foram focadas em dois pontos: 1) implementacéo/formalizacéo
de um fluxo de atendimento do servico para ser institucionalizado e divulgado aos servidores
da UFTM, e 2) elaboracdo de um método para avaliacdo do servico, incluindo usuarios e equipe
técnica do DASS. Acredita-se que a satisfacdo do paciente € uma resposta comportamental e

base para garantir um servico de boa qualidade. Além disso, a percepcdo do usuario é
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importante para dimensionar o reflexo das a¢des que estdo sendo desenvolvidas e serve como

direcionador para o planejamento dos gestores.

Instituicdo/Setor
Departamento de Atencdo a Saude do Servidor — DASS/UFTM, prédio localizado na Rua
Capitdo Domingos, 320, bairro Nossa Sra. da Abadia, Uberaba — MG.

Publico-Alvo da Iniciativa
Todos os servidores efetivos da UFTM que utilizam o DASS como servico para a salde do

servidor, além dos proprios profissionais que atuam na equipe técnica de atendimento.

Descricéo da situagdo-problema

Os profissionais de enfermagem dos hospitais publicos experimentam diariamente
circunstancias que levam ao estresse, porque estdo num contexto de risco e doenca. Além disso,
sd0 expostos a ritmos acentuados de trabalho, salarios insuficientes, jornadas exaustivas,
trabalhno em turnos, dentre outros fatores que podem desencadear ou potencializar o
adoecimento mental (MAENO; PAPARELLI, 2013; RIBEIRO, 2018; SOUSA et. al., 2018).

Os hospitais sdo destinados ao atendimento ao doente, mas em muitos casos, nao se
considera a necessidade de atencdo e cuidado aos trabalhadores de salde que realizam o
trabalho nestas unidades (MARQUES et al., 2015). Destaca-se que mesmo nas instituigdes em
que se desenvolvem acOes direcionadas a saude do trabalhador, frequentemente ndo sao
observadas politicas especificas para o bem-estar psiquico do servidor pablico (SOUZA; REIS,
2013). Apesar de existirem politicas de atencdo a saude do servidor publico, a literatura
cientifica carece de discussdes sobre as praticas de cuidados oferecidos pelas instituicGes
publicas aos trabalhadores adoecidos mentalmente.

Ao considerar que o adequado planejamento de agdes de salde se faz a partir da
descricdo da situacdo em que um grupo populacional se encontra, os resultados da pesquisa
“SAUDE MENTAL: SATISFACAO DOS PROFISSIONAIS DE ENFERMAGEM COM OS
CUIDADOS OFERECIDOS PELA INSTITUICAO” permitiram identificar a satisfagdo dos
profissionais de enfermagem adoecidos mentalmente com os protocolos de cuidado em salde
mental oferecidos pela instituicdo UFTM, conhecer a realidade do DASS, por meio da

identificacdo dos protocolos de cuidado utilizados pelo departamento e descrever sugestdes de
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melhoria para o servico relatadas tanto pela equipe técnica do DASS quanto pelos profissionais
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de enfermagem que buscaram o servico.

Assim, com base nas entrevistas com os profissionais do DASS, verificou-se que apesar
de o departamento ter uma organizacdo de fluxos pelos quais o servidor deve passar, ndo hd um
fluxograma definido e implantado, divulgado no site oficial da universidade.

O trabalhador da UFTM pode acessar o servico do DASS por quatro vias: demanda
espontanea, encaminhamento da chefia, encaminhamento da psicologia organizacional ou
encaminhamento dos peritos que realizam exames periddicos (Figura 1).

A acolhida é realizada por um profissional Assistente Social que ouve a demanda do
servidor, avalia suas necessidades e planeja um formato de tratamento. Como o setor ndo é um
servico de assisténcia médica, a intervencao a ser realizada é feita por encaminhamentos. Nessa
etapa, um plano de tratamento identifica aspectos sociais, a presenca de suporte familiar, se 0
servidor possui ou nao plano de saude, se tem condicdes financeiras para um tratamento
particular, se deve ser encaminhado para avaliacdo de possivel afastamento, dentre outras
possibilidades médicas, nutricionais e psicoldgicas.

Ainda na etapa de acolhida, quando Assistente Social e paciente incluem o servico de
psicologia como parte do tratamento, os profissionais Psicologos do DASS séo acionados. O
atendimento psicoldgico segue o modelo de psicoterapia breve, em que ha limite maximo de
sessOes. O setor conta apenas com 2 profissionais psicologos que realizam o atendimento
psicoterapico, por isso, pode ndo haver vagas para atendimento interno. Nestas situagdes, a rede
externa (plano de salde ou servigo municipal) é acionada.
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Figura 1 — Etapas que o servidor da UFTM passa para acessar o0 Servi¢o de Saide Mental no
Departamento de Atencdo a Saude do Servidor - DASS. Uberaba (MG), 2021
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1) Forma de acesso ao DASS:
Demanda espontédnea
Encaminhamento da chefia, da
psicologia organizacional, dos peritos
que realizam exames periddicos.

No momento da acolhida uma forma de tratamento é
planejada junto ao servidor. Sdo considerados aspectos

2) _‘\C"'h'da‘ familiares, socias, de suporte, se o servidor tem ou ndo
Feita pelo Assistente Social que —  plano de salde, se pode arcar com tratamento
escuta, avalia necessidades e particular.

encaminha. A partir disso o Assistente Social orienta/encaminha

Servidor da UFTM para servigos internos ou externos da universidade.

3) Atendimentos DASS:
Conforme tratamento planejado pelo Assistente Social, os encaminhamentos podem ser
realizados para os profissionais do DASS: Psicélogo, Médico, Nutricionista, Enfermeiro.

IMPORTANTE: O DASS ndo é um servigo de assisténcia médica. Os profissionais avaliam um
quadro geral e fazem um plano de tratamento.

Fonte: elaborado pelos autores, 2021

A competéncia da equipe técnica do DASS foi avaliada pelos profissionais entrevistados
e apresentou unanimidade em relacdo a sua propria competéncia e a competéncia dos colegas
de trabalho, classificando-os como competentes ou muito competentes.

No quesito infraestrutura do setor foram apontados problemas como espaco fisico
inadequado para o atendimento, mobiliario ruim, ambiente insalubre com presenca de mofo,
guantidade de banheiros insuficiente e salas pequenas. O imével em que funciona o
departamento ndo acompanhou o crescimento da equipe. No entanto, de acordo com 0s
entrevistados, o imével ndo pode ser modificado por ser alugado.

No que se refere a existéncia de programas ou projetos desenvolvidos pelo DASS que
tratem exclusivamente sobre satide mental, os profissionais relataram o “Café com Conversa”.
Cafe com Conversa é um projeto de cuidado em satde mental para equipes de trabalho da
UFTM, implantado em 2019, que promove rodas de conversa on-line sobre temas relacionados
a saude mental e tem como objetivo estabelecer espaco de acolhimento, compartilhamento de
sentimentos, emogdes e vivéncias experimentadas pelos servidores, além de viabilizar reflexes
sobre aspectos vinculados ao cuidado psicolégico e emocional. As rodas de conversa sdo

conduzidas por uma psicologa pela plataforma Google Meet e tém duracdo média de 1h e meia.
4
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Quanto a amostra de pacientes/usuarios da equipe de enfermagem do HC-UFTM que

referiu ter utilizado os servicos do DASS, essa relatou satisfagdo quanto a competéncia dos
profissionais, a acolhida e a ajuda recebida no servigo. A satisfa¢ao para a subescala “condigdes
fisicas e conforto do servigo” apresentou menor pontuagdo. Logo, tanto para os profissionais
do DASS quanto para os trabalhadores de enfermagem usuérios do servico, as condicdes fisicas

e conforto do servico sdo insatisfatdrias.

Objetivos
Com base no exposto acima, este relatorio técnico tem como objetivo recomendar a
elaboracdo de dois pontos especificos relacionados as acdes desenvolvidas pelo DASS, quais
sejam o fluxo de atendimento e a avaliagdo do servico. Assim, os objetivos especificos séo:
e Recomendar a implementagédo/formalizacdo de um fluxo de atendimento do servigo
para ser institucionalizado e divulgado aos servidores da UFTM,;
e Sugerir a ado¢do de um método para avaliacao do servico, incluindo usuarios e equipe
técnica do DASS.

Anélise/Diagnéstico da Situagdo-problema

O servico fornecido pelo DASS é conduzido por profissionais avaliados como
competentes e que envolvem os usuarios/pacientes no plano de tratamento. Quando analisada
a amostra de profissionais de enfermagem que utilizou os servicos do DASS, 82,4%
apresentaram rastreamento positivo para TMC. O alto percentual pode ser um indicativo de que
os trabalhadores buscam pela atencdo a saide mental, identificando no setor uma fonte de alivio
e acolhimento.

De acordo com os servidores, 0 DASS ndo dispde de um protocolo com fluxo de
atendimento formalizado e divulgado na instituicdo, ndo realiza avaliacdo do servico que
oferece e apresenta quantidade insuficiente de profissionais da equipe técnica para atender a
demanda de todos os servidores da universidade.

No que se refere a satisfacdo dos profissionais de enfermagem com o cuidado recebido,
ndo foram encontrados outros estudos que avaliaram a satisfacdo de profissionais de
enfermagem com o0s servi¢os em saude mental oferecidos pelas Institui¢cdes onde trabalham.
No entanto, os resultados do presente estudo indicaram que a satisfagdo geral dos profissionais
foi menor do que aquela observada em estudos realizados com usuarios de centros de

atendimento em satde mental de diversos municipios brasileiros.
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Algumas condicdes que podem influenciar a maior satisfagdo global dos usuarios

incluem: a percepg¢do dos pacientes com o resultado do tratamento, a maior idade, a menor
escolaridade, a ndo internacdo psiquiatrica ou menor necessidade desta, o sentimento ou
sensacdo de bem-estar, a sua satisfacdo em outras areas de suas vidas, como moradia, dinheiro
e relacionamentos, o suporte emocional e respeito para as preferéncias do paciente (BARBOSA,
etal., 2015; SILVA; LIMA; RUAS, 2018).

Para os profissionais de enfermagem que utilizaram o servico do DASS-UFTM, o
aspecto mais citado como positivo do Servico de Salde Mental fazia referéncia aos
profissionais que realizaram o atendimento, estando de acordo com estudos que encontram
respeito pelo paciente e uma melhor alianca entre paciente e equipe como parte responsavel
pela satisfacdo dos usuarios.

Acredita-se que as fragilidades apontadas na estrutura fisica do DASS tanto por usuarios
quanto pelos préprios profissionais que ali atuam, podem ser fruto da adaptacdo do setor em
um imdvel residencial, com espaco insuficiente e que precisa de reformas estruturais mais
efetivas ou até mesmo da mudanca da sede para um local mais adequado. E notavel que essa
deficiéncia estrutural pode estar comprometendo o trabalho da equipe multiprofissional do
DASS. Dessa forma, a necessidade de mais investimentos para essa area precisa ser
considerada.

A constatacdo de que ndo existe um protocolo de cuidado estabelecido/formalizado que
seja usado por todos os profissionais que atuam na equipe do departamento e que seja de
conhecimento dos servidores da UFTM ¢ considerada uma limitagdo importante do servico. A
inexisténcia de um fluxo de atendimento prejudica os usuarios e dificulta o trabalho da equipe,
porque falta tempo para atender toda demanda, e impossibilita a realizacdo de outras atividades
de promocao de satde (HUBNER, 2015). Essa € uma das principais necessidades de mudanca
do servico, visto que a melhoria do modelo de atendimento e a gestdo dos servigos de saude
mental aumentam a satisfacdo do paciente (SURYAPUTRA; ADIK, 2019).

A auséncia de um protocolo para avaliagdo continua do servigo se configura também
como uma limitagdo. Atualmente, ndo existe uma fonte de informacéo padronizada para que a
gestdo faca a avaliacdo do servigo prestado. Seria fundamental que a administracdo do setor
conseguisse aproveitar e medir um maior niumero de dados com objetivo de analisar como o
servigo tem sido prestado e como os atores envolvidos avaliam o trabalho realizado pelo

departamento (RICCI, et al., 2020). A avaliacdo do grau de satisfacdo dos usuarios do sistema
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de salde é um parametro importante a ser considerado na elaboracdo de acdes (MOIMAZ et
al., 2010).

Recomendac0es de intervencgdo
A partir dos resultados encontrados e da literatura pesquisada, faz-se as recomendagoes

a sequir.

1. Fluxo de Atendimento DASS

A implantacdo de um fluxo de atendimento foi sugerida tendo como base a efetiva
difusdo de informac6es do DASS. Espera-se que dados Uteis para o servidor sejam repassados
de forma clara e concisa, proporcionando acesso aos eixos preconizados pelo Subsistema
Integrado de Atencdo a Saude do Servidor (SIASS): assisténcia a salde, pericia oficial,
promocao, prevencdo e acompanhamento da saude dos servidores.

Ressalta-se que a sugestdo de fluxo ndo deve ser fechada, a intencéo € a divulgacao de
informacdes que facilitem o acesso ao departamento (Figura 1). Esse objetivo pode ser atingido
por meio de fluxo de atendimento, cartilha informativa, nota explicativa, e outros.

Destaca-se que modelos adotados por outras universidades federais podem contribuir
para a elaboracdo do modelo a ser implementado pelo DASS/UFTM, porque refletem
caracteristicas semelhantes inerentes as instituicGes académicas federais. O modelo encontrado
na Universidade Federal de Campina Grande (UFCG), disponivel no site da instituicdo, sera
apresentado como referéncia.

A Figura 2 retrata a pagina inicial do site do SIASS UFCG e possibilita aos usuarios
acessar diversas informacdes do setor: nimero de atendimentos, busca por assuntos, noticias e
informacdes, e demais dados visuais. Alguns icones sdo mais relevantes para o que se pretende,

dentre eles 0 “SIASS? Tem Duvidas?” e o “Boletim Informativo”.
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Figura 2 - Pagina inicial do site do Subsistema Integrado de Atencdo a Saude do Servidor
(SIASS) da Universidade Federal de Campina Grande (UFCG)

8 siass.ufcg.edu.brfindex.php
EE3 srasi CORONAVIRUS (COVID-18) Simplifique! Participe Acesso & informagio Legislagio Canais

r para o conteddo [l Irpsra o menulBl  Irpara abusca B Irpara o redapé ] ACESSIBILIDADE ~ ALTO CONTRASTE  MAPA DO SITE

Ministério da Educagdo

SIASS - UFCG -

SUBSISTEMA INTEGRADO DE ATENCAO A SAUDE DO SERVIDOR

Perguntas Frequentes | Formularies = Hordrios | Contato | CAT/SP | Fluxo de Processos | Enviar Atestado | Exame Admissional | Cartilna SIASS-UFCG

EM DESTAQUE EXAME ADMISSIONAL ENVIAR ATESTADO EXAMES PARA POSSE FORMULARIOS CARTA DE SERVIQOS

ATENDIMENTOS SIASS-UFCG

ASSUNTOS

9 9 v 2
w8916 1.265 697 217

Trabalho

. o _ - . . N e - :
SIASS? Tem Pericias de ,aL.IdE (2010 Pericias de S“au[\e Registro de A;‘estadcs LrlmmA[\ms‘:\cnals
Diividas? 2021) 202072 202072 2020/2

Exames Para Posse

Noticias & Informagdes

Fonte: UFCG, 2021. Disponivel em https://www.siass.ufcg.edu.br/index.php

O icone “SIASS? Tem Duvidas?” esta disponivel do lado direito da pagina inicial e
apresenta em forma de imagens explicativas questdes que podem ocorrer ao servidor,
esclarecendo como esse deve proceder (Figuras 3 e 4). Essa mesma forma de divulgacao pode
ser usada pela UFTM para disseminar informacbes do DASS, adequando-as a realidade da

instituicao.
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Figura 3 — Pagina do icone “SIASS? Tem Duvidas?” do SIASS — UFCG

Perguntas Frequentes

PAGINA INICIAL >

ASS?TEM

ASSUNTOS

0O SIASS
Pericia Oficial
Noticias

Acidente de
Trabalho

SIASS? Tem
Duvidas?

Exames Para Posse

ACESSO A _
INFORMAGAO

Formuldrios

DUVIDAS?

# siass.ufcg.edu.br/index.php/siass-tem-duvidas

SIASS - UFCG

SUBSISTEMA INTEGRADO DE ATENGAC

) A SAUDE DO SERVIDOR

Hordrios | Contato | CAT/SP | Fluxo de Processos

SIASS? Tem Duvidas?

Enviar Atestado

BRASIL CORONAVIRUS (COVID-19)  Simplifique!  Participe  Acesso a informagio  Legislagio  Canais
rpara o conteldo [l IrparaomenuB  Irparaabusca B Irpars o rodapé B ACESSIBILIDADE ~ ALTO CONTRASTE AAPA DO SITE
UECG ério da Educagao

Q

Exame Admissional | Cartilha SIASS-UFCG

O QUE E SIASS?

D SIASS - Subsistema Inte%rado de Atencao
alde do Servidor Federal instituido pels
ecreto n* 6.833 - de 29/04/2009, tem po
bjetivo coordenar e integrar acdes e programa
as areas de assisténcia a salde, pericia oficial
romogao, prevencao e acampanhamento da sadi
os servideres da administracdo federal direta
utdrquica e fundacional, de acordo com a Politic
e Atencdo a Salde e Seguranca do Trabalho
ervljdor Piblico Federal (PASS), estabelecid
m Lei

N SIASS NEFRECE ASSISTENCIA

0 SIASS OFERECE ASSISTENCIA

_ MEDICA/ODONTOLOGICA?

{AO! E inconcebivel que o mesmo seto
r/ou profissionais que avaliam o direit
| beneficios, sejam eles relacionados
alde ou ocupacionais, também prest
itendimento de forma asistencial
sso poderia ser carecterizado com
‘CONFLITO DE INTERESSES”.

Fonte: UFCG, 2021. Disponivel em https://www.siass.ufcg.edu.br/index.php/siass-tem-duvidas

Figura 4 — Perguntas e respostas disponiveis na pagina do icone “SIASS? Tem Duvidas?” do

SIASS — UFCG

8 siass.ufcg.edu.br/index.php/sia

ACESSOA _
INFORMAGAO
Carta de Servigos
aos Usuarios

Equipe SIASS -
UFCG

Servico de
Informagéao ao
Cidadao (SIC)
Unidades SIASS

Boletim
Informativo

ASSINE NOSSO
INFORMATIVO
Nome

Email

E-mail Institucional

C

Assinar

-duvidas

'CONFLITO DE INTERESSES".

O SIASS OFERECE ASSISTENCIA
MEDICA/ODONTOLOGICA? - PARTE 2
RESOLUCAO CFM N° 1.931/09
CAPITULO XI - AUDITORIA E PERICIA MEDICA

vedado ao médico:

Art. 93. Ser perito ou auditor do préprio pacientd
e pessoa de sua familia ou de qualquer outra com
al tenha relagdes capazes de influir em se

abalho ou de empresa em que atue ou tenh
uado.”

RECEBI UM ATESTADO INFERIOR A 5
DIAS, POSSO AGUARDAR O PRAZO DE
5 DIAS PARA ENTREGAR AO SIASS?

AO! Atestados inferiores a 5 dias deverag
er entregues o mais rapido possivel ag
IASS. Caso necessite de pericia, a mesmg
levera ser feita com o atestado ainds
myvigor.

MEU ORGAO/CHEFE ESTA EXIGINDO
UMA COPIA DO ATESTADO...!

atestado  médico/odontoldgico
m documento CONFIDENCIAL
ARTICULAR que s diz respeito ao PACIENT!
0 seu MEDICO e ao setor que vai dar
evido tratamento ao mesmo, nesse caso,

POSSO ENTREGAR MEU ATESTADO NO
MEU SETOR DE TRABALHO?

{A0! Todo atestado médico/odontoldgict

feve ser encaminhado no  praz
naximo de 5 (cinco) dias contado
fa data do inicio do afastament«
10 SIASS.

POSSO ENTREGAR MEU ATESTADO AO
SETOR DE RECURSOS HUMANOS?
iIM! Neste caso vocé devera colocar «
itestado em um enviope destinado ar
IIASS, lacrar, identificar com: Nome
fatricula, CPF,  Orgao, dltimo  dii
rabalhado, tipo de documento no envelope
elefone de contato e escrever a palavri

'CONFIDENCIAL” no envelope.

SOU OBRIGADO A EXPOR O CID OU
O NOME DA DOENCA NO ATESTADO?

IAO! Porém, sem um desses dado
1 servidor é obrigado a passa
or Pericia Médica Oficial
ndependentemente do tempo de
ifastamento.

Fonte: UFCG, 2021. Disponivel em https://www.siass.ufcg.edu.br/index.php/siass-tem-duvidas

PROFIAP
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Outro formato de divulgacdo usado pelo SIASS UFCG é o Boletim Informativo
apresentado ao servidor como forma de “diminuir a distancia entre o servidor e o SIASS, bem
como, esclarecer duvidas relacionadas aos servigos prestados pelo SIASS - Campina Grande”.
Especificamente no Boletim Informativo SIASS - Campina Grande - Ano 2 / Edicdo 6 -
Dezembro 2021, sdo apresentadas duas ferramentas explicativas: a Carta de Servi¢os aos
Usuérios e o Fluxo Processual (Figuras 5 e 6), ambas formuladas com linguagem clara e

disponiveis para acesso do servidor por meio do “clique AQUI”.

10
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Figura 5 — Parte 1: Boletim Informativo SIASS - Campina Grande - Ano 2 / Edicdo 6 -
Dezembro 2021 que apresenta as ferramentas Carta de Servigos aos Usuarios e Fluxo

Processual

Boletim Informativo SIASS - Campma Grande - Ano 2 / Edigdo 6 -
Dezembro 2021

SUBSISTEMA INTEGRADO DE ATENCAO A SAUDE DO SERVIDOR

Caro Visitante,

O SIASS - Campina Grande enviara penodicamente Boletins Informativos a todos os
Servidores Publicos Federais que fazem uso dos nossos servigos.

Isso se dard no mntento de duninuir a distincia entre o servidor e o SIASS, bem como,
esclarecer duvidas relacionadas aos servigos prestados pelo SIASS - Campina
Grande

Informamos amnda, que o SIASS - Campina Grande se encontra de portas abertas para
o esclarecimento de dividas que venham a surgir

CARTA DE SERVICOS AOS USUARIOS E FLUXO
PROCESSUAL

O Subsistema Integrado de Atengio a Saude do Servidor - SIASS, Unidade
Campina Grande, Com sede no Campus da Universidade Federal de Campina
Grande, tendo em vista a necessidade continua de melhorias e aperfeicoamento
no que tange a sua prestacio de servico e atendimento aos servidores publicos
federais, tem o imenso prazer de entregar a este publico tio especifico e dileto a
sua Carta de Servicos aos Usudrios, bem como, o Fluxo Processual das

demandas aqui acolhidas.

FELUXO PROCESSUAL

O Fluxo Processual é uma ferramenta da qualidade utilizada para representar a
sequéncia e interacdo das atividades de um processo ajudando no seu melhor
entendimento e tornando a tramitacao do processo mais agil e eficiente. Isso
acontece pois 2 documentacio do fluxo das atividades torna possivel realizar
melhorias e esclarece melhor o proprio fluxo de trabalho. Com a
disponibilizacio do Fluxo Processual os servidores terio acesso a todo o passo a
passo de como iniciar um determinado processo ¢ de como melhor instrui-lo,
com isso, reduzindo de forma expressiva o tempo gasto em processos que, por
falta de informacdes completas e diretas, ficam "indo ¢ vindo" entre as
unidades.

Para acessar o nosso Fluxo Processual basta clicar AQUL

Fonte: UFCG, 2021. Disponivel em https://www.siass.ufcg.edu.br/index.php/boletim-informativo/mailid-
55?key=9bUMOM3c&subid=0-&tmpl=component
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Figura 6 — Parte 2: Boletim Informativo SIASS - Campina Grande - Ano 2 / Edicdo 6 -
Dezembro 2021 que apresenta as ferramentas Carta de Servigcos aos Usuarios e Fluxo
Processual

CARTA DE SERVICOS AOS USUARIOS

A Carta de Servicos informa ao publico guais sdo os servicos prestados ao
cidadio por uma determinada organizacao publica, especificando padrées de
qualidade como tempo de espera para o atendimento, prazos para o provimento
dos servigos, orientacdes quanto aos mecanismos de comunicacio com os
usuarios, procedimentos para acolhimento de sugestes e para o recebimento,
atendimento e gestio de reclamacoes. Ja existem Cartas disponiveis em meio
fisico, com a oferta de cartilhas nos balcoes de atendimento, € virtualmente, nas
diversas midias de internet.

Além de ser um poderoso instrumento de cidadania T quanto mais informacdes
disponiveis, mais facilmente o cidaddo consegue reivindicar direitos ” a Carta
de Servicos desencadeia inevitaveis mudancas dentro das organizacgdes publicas,
que passam a trabalhar sob a perspectiva de melhoria continua. Para oferecer
servicos de qualidade e sem complicacio, muitas vezes essas organizacdes
precisam rever seus processos de trabalho, eliminando etapas desnecessarias e
otimizando aquelas de que ndo se pode prescindir. A Carta de Servicos 6,
portanto, poderoso instrumento de inducio da melhoria de gestio das
organizagées, De acordo com o Decreto 6.932, de 11 de agosto de 2009, a Carta
de Servicos ao Cidaddo tem por objetivo informar o cidadio dos servicos
prestados pelo 6rgio ou entidade, das formas de acesso a esses servicos e dos
respectivos compromissos e padrdes de qualidade de atendimento ao publico,
devendo trazer informacdes claras e precisas em relacio a cada um dos servicos
prestados, em especial as relacionadas com: o servico oferecido; os requisitos,
documentos e informacdes necessarios para acessar 0 Servico; as principais
etapas para processamento do servi¢o; o prazo miximo para a prestacio do
servico; a forma de prestacio do servico; a forma de comunicacio com o
solicitante do servico: e os locais e formas de acessar o servico.

A Carta de Servigos ao Cidadio devera ainda detalhar os padroes de qualidade
do atendimento relativos aos seguintes aspectos: prioridades de atendimento;
tempo de espera para atendimento; prazos para a realizagio dos servicos;
mecanismos de comunicacio com os usudrios; procedimentos para receber,
atender, gerir ¢ responder as sugestdes e reclamagoes; fornecimento de
informagoes acerca das etapas, presentes e futuras, esperadas para a realizagio
dos servigos, inclusive estimativas de prazos; mecanismos de consulta, por parte
dos usuarios, acerca das etapas, cumpridas ¢ pendentes, para a realizacio do
servigo solicitado; tratamento a ser dispensado aos usuirios quande do
atendimento; requisitos basicos para o sistema de sinalizagio visual das
unidades de atendimento; condicdes minimas a serem observadas pelas unidades
de atendimento, em especial no que se refere a acessibilidade, limpeza e
conforto; procedimentos alternatives para atendimento quando o sistema
informatizado se¢ encontrar indisponivel; ¢ outras informagdes julgadas de
interesse dos usuarios.

Para acessar nossa Carta de Servigos aos Usudrios basta clicar AQUL

ATENCAO: Marque o nosso e-mail como "Nio Span", e continue recebendo
nossos informativos.

www.siass.ufcg edu br | Contato | § 3NN

Fonte: UFCG, 2021. Disponivel em https://www.siass.ufcg.edu.br/index.php/boletim-informativo/mailid-
55?key=9bUMOM3c&subid=0-&tmpl=component
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A divulgacao de informacGes aos servidores precisa ser desenvolvida em parceria com
0 Departamento de Tecnologia da Informacdo da UFTM. Tratam-se de alteraces que poderdo

refletir num atendimento mais agil e eficiente ao servidor que busca pelo DASS.

2. Avaliacao dos Servicos do DASS

O objetivo de uma avaliagdo ¢ influenciar uma decisdo. Sabendo disso, é fundamental
que a gestdo estabeleca formas para capturar e analisar dados referentes ao servico que tem sido
prestado, englobando avaliagdo da chefia, pesquisas de satisfacdo dos usuérios, pesquisas de
condicdes de trabalho e os préprios indicadores de saude. O planejamento do setor deve ser
baseado em evidéncias técnicas.

A prética dos trabalhadores da equipe técnica possivelmente estd cercada de agdes
informais de avaliagdo, como caixinhas de sugestdo ou um feedback de um usuério que sdo
norteadores de pequenas modificacdes no dia a dia. Porém, a implementacdo de um método
padronizado com procedimentos e instrumentos definidos é fundamental para se medir padrdes
de atendimento.

Como sugestéo de avaliacdo, a instituicdo poderia se basear nas ferramentas do governo
federal, voltadas para a satisfacdo dos usuérios-cidaddos com os servigos publicos. A Escola
Nacional de Administracdo Publica (Enap), entidade vinculada ao Ministério da Economia,

apresenta em um de seus eixos de Servico, solucBes para instituicGes publicas (Figura 7).

Figura 7 — Pagina de Servicos da Escola Nacional de Administracdo Publica (Enap)

€ > C ) @ enapgovbr/pt/servicos e %« @ :

i Apps G Google Lista de leitura

govbr ACESSO A INFORMAGAO PARTICIPE LEGISLACAO GRGAOS DO GOVERNO ¥

Enap (] CURSOS i SERVICOS  -Q- PESQUISAE CONHECIMENTO & ACONTECE & Portal doAluno PT-BRV

f > Servigos

Solugodes para instituicoes publicas

ima vasta estrutura intelectual e inovadora em tecnologias. servigos e solugoes para apoiar e impulsionaro S
mercado, provendo expertise em inteligéncia de dados ou oferecendo plataformas de aprendizado.
Jalmente.

anizaga

de evidéncias

-

Fonte: Enap, 2021. Disponivel em https://www.enap.gov.br/pt/servicos
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Uma das missGes da Enap é tornar a avaliagdo de politicas publicas uma prética
institucional dos 6rgdos da Administracdo Publica Federal. Por meio da analise de evidéncias
e apoio a ciclos de avaliacdo, a Enap oferece a 6rgédos publicos ferramentas que irdo subsidiar
atomada de decisdo, com a producéo de informacdes estratégicas e qualificadas (ENAP, 2021).
Esse tipo de servigo/consultoria é uma alternativa ao DASS para que implemente um método
de avaliacdo da satisfacdo dos usuarios com o servico oferecido.

O site da proépria instituicdo informa o passo a passo a ser seguido para que uma

Instituigdo entre em contato com a Enap, solicitando o servigo (Figura 8).

Figura 8 — Etapas para que uma instituicdo federal tenha acesso a assessoria para avaliagdo da
Enap, 2021

Etapas
Andlise da demanda Formagao do time e Realizagéo de Servigo de respostas Elaboragéo do
Nesta etana a sua instituicio contratacdes de reunies e oficinas rapidas em relatério de avaliagéo

assessores evidéncias EVEx final

O Evidéncia Exp VEX)

Conduzidas por mentores
Ainstituicao forma o time de 5

Feito pela equipe envolvida

Fonte: Enap, 2021. Disponivel em https://www.enap.gov.br/pt/servicos/avaliacao-e-organizacao-de-

evidencias#solutions01

Pela forma abrangente que engloba as questdes de metodologia e solucdes para intuicdes
publicas, entende-se que a assessoria da Enap possa ser uma alternativa adequada ao DASS.

Também a metodologia usada para avaliagio da satisfagdo no estudo “SAUDE
MENTAL.: SATISFACAO DOS PROFISSIONAIS DE ENFERMAGEM COM OS
CUIDADOS OFERECIDOS PELA INSTITUICAO” que deu origem a este documento, pode
ser considerada uma alternativa viavel para a obtencdo de dados de retorno para avaliagdo dos
servigos desenvolvidos no DASS.

A Escala de Avaliacédo da Satisfacéo dos Pacientes com os Servigos de Saude Mental
(SATIS-BR) validada para o Brasil (BANDEIRA; SILVA, 2012) possibilita a avaliagdo dos

servicos de salde mental pelos trés agentes envolvidos nos servi¢os — pacientes, familiares e
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profissionais. A SATIS-BR esta organizada em trés subescalas quanto a: (i) competéncia e

compreensdo da equipe, (ii) acolhida da equipe e ajuda recebida, (iii) condicbes fisicas e
conforto do servigo avaliado. As questdes sdo compostas por alternativas dispostas em escala
ordinal tipo Likert de 5 pontos. Quanto mais proxima a média obtida nas escalas estiver do
valor maximo 5, maior o grau de satisfacdo do avaliado (SILVA; LIMA; RUAS, 2018).
Ressalta-se que as alternativas propostas neste relatorio ndo séo fechadas e devem ser
analisadas considerando a autonomia existente na instituicdo. Porém, espera-se que 0s itens
sugeridos possam contribuir para a discussdo da politica de satde do servidor e subsidiar

decisfes futuras da gestdo.

Responséaveis

Ludyene dos Reis Marques

Mestranda em Administracdo Publica — PROFIAP UFTM
E-mail: ludyene.marques@gmail.com

Telefone: (34) 99218-8728

Prof. Dra. Aline Silva da Costa

Professora Adjunta: Departamento de Saude Coletiva, ICS — UFTM
E-mail: aline.costa@uftm.edu.br

Telefone: (34)3700-6925

Data da realizacéo do relatério: 04/03/2022
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OFICIO N° 36/2022/PROFIAP/PROPPG/UFTM
Uberaba, 22 de marco de 2022.
A
Andrezza Bernardes de Oliveira
Diretora do Departamento de Atencdo a Satde do Servidor - DASS
Universidade Federal do Triangulo Mineiro - UFTM

Assunto: Relatorio Técnico Conclusivo

Prezada,

Encaminhamos o documento anexo, referente ao produto técnico resultado da dissertagdo intitulada
“SAUDE MENTAL: SATISFACAO DOS PROFISSIONAIS DE ENFERMAGEM COM OS
CUIDADOS OFERECIDOS PELA INSTITUICAO”, apresentada e aprovada em 04/03/2022, para
conclusdo do Mestrado Profissional em Administragio Piblica em Rede Nacional da Universidade
Federal do Tridngulo Mineiro pela egressa Ludyene dos Reis Marques.

O documento refere-se a algumas sugestdes para aprimoramento do servigo oferecido pelo Departamento
de Atengdo a Satdde do Servidor - DASS/UFTM. A partir do diagnéstico realizado, o presente relatério
técnico tem como objetivo propor sugestdes relacionadas a implementagdo/formalizagdo de um fluxo de
atendimento do servigo para ser institucionalizado e divulgado aos servidores da UFTM, e a elaboragao
de um método para avaliagdo do servigo, incluindo os usudrios e a equipe técnica do DASS. Dessa forma,
espera-se que esta proposta possa contribuir para a elaboracdo de acOes que ampliem a ateng¢do aos
servidores.

Atenciosamente,

Ludyene dos Reis Marques
Egresso do PROFIAP/UFTM

Aline Silva da Costa
Docente do PROFIAP/UFTM
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