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Resumo

Introdugao: A qualidade dos servicos de atendimento prestado ao publico, apresenta-se
como um grande desafio para os gestores de saude. Nas instituigdes de saude existe uma
grande rodizio de pessoal, carga de trabalho excessiva, baixa remuneracdo e a falsa crenga
de que funcionario publico estabilizado ¢ projetado para fazer apenas o que seu setor
define, muitas vezes ficando distante de ser produtivo e de ter qualidade nos seus servigos.
Objetivo: Auxiliar a formagao de profissionais de saude na melhoria da qualidade de
atendimento. Metodologia: Para ao EAEX ser4 desenvolvido uma oficina da qualidade do
atendimento aos profissionais do municipio de Campo Mourao, com duragdo de 02 horas,
tendo como publico alvo em especial profissionais de servigos de saide. O numero de
vagas sera até 25 pessoas € o material que sera necessario sera um data show, notebook,
caixa de som, folhas de papel sulfite, canetas preta ou azul, os materiais utilizados serao
fornecidos pela equipe do Projeto NUMEPS. Desenvolvimento e processos avaliativos:
A oficina terd o inicio com a distribui¢do de papel sulfite, canetas e ocorrera perguntas que
tem a fungdo do conhecimento do tema da oficina pelos participantes. Os participantes
assistirdo um video e a explanacdo da teoria. Em seguida serd apresentada imagens
coloridas, interagindo com publico em sequéncia realizar-se-4 uma dindmica que

promovera a escuta ¢ empatia durante o atendimento. Conclusdes: O aprendizado por
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meio da oficina possibilitara estimulo, reflexdo e criatividade necessaria para os
funcionarios da area da saude melhorar o atendimento ao publico.

Palavra-chave: Qualidade de atendimento; Profissionais de saude; Oficina de
aprendizagem.

Introducio

A qualidade dos servigos de atendimento prestado ao publico nos servigos de saude,
apresenta-se como um grande desafio que aponta urgente transformacdo. Em quase todas
as instituigdes de satde existe uma grande rodizio de pessoal e um constante
descontentamento dos funcionarios devido a carga de trabalho excessiva e¢ a baixa
remuneracdo (MOTTA, FERREIRA E REIS, 2018). Outro fator importante ¢ a falsa
crenca de que funciondrio publico estabilizado ¢ projetado para fazer apenas o que seu
setor define, muitas vezes, tornando pouco significante na sua prestacdo de servigo,
ficando distante de ser produtivo e de ter qualidade nos seus servigos ofertados. (NEVES et
al, 2017)

Dentro deste contexto podemos entender qualidade como algo que pode-se alterar
de pessoa para pessoa, cada um tem a sua percepcao de qualidade sobre um produto ou
servigo. A qualidade ¢ a capacidade da percep¢ao ultrapassar a expectativa e satisfazer uma
necessidade ou desejo de alguma pessoa, precisamente o servico com qualidade ¢ aquele
que deixa o cliente satisfeito. A qualidade nos servigos acontece quando a organizagao tem
capacidade de oferecer servigos superiores ndo s6 para clientes, mas também para
funcionarios e proprietarios. (ALENCAR, RODRIGUES E FIGUEIREDO, 2016)

A percepgao podera ultrapassar ou nao a expectativa acaso o usudrio dos servigos
observar os aspectos tangiveis, intangiveis, heterogeneidade e simultaneidade. Os aspectos
tangiveis sdo todos aqueles que usudrios dos servigos possa ver, pegar ou tocar como os
bens materiais e a aparéncia fisica do local de atendimento. Ja os aspectos intangiveis sdo
aqueles que se referem aos itens de subjetividade relacionados cordialidade, emocional e
empatia (ROCHA, Et al. 2016). A propriedade da heterogeneidade, que trata da dificuldade
na padronizagdo da qualidade dos servigos, ja que sdo prestados por pessoas com
temperamento diferentes. A Ultima simultaneidade, estd relacionada ao fato dos servigos
serem produzidos e consumidos no mesmo momento.

Em geral ¢ de extrema importancia que os gestores de servicos de satide conhecam
as trés formas basicas de realizar o atendimento para uma tomada de decisdo e geracdo de

mudangas sdo: porcamente, profissionalmente ou encantadoramente. A primeira forma
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refere quando o funcionario realiza o atendimento sem nenhum ou muito pouco
treinamento e desprovido de informagdes, tem uma abordagem descortés, este formato
deve ser evitado por gestores nas organizacdes. A segunda acontece quando o servidor age
de forma profissional, promovendo um atendimento conforme a sua func¢do ou seja faz
somente o lhe foi atribuido. A terceira ocorre quando os clientes sentem-se encantados pela
maneira que o profissional realiza o seu papel, ao mostrar-se cordial, carismatico e com um
vocabulario farto de palavras agradaveis. (TEIXEIRA, TEIXEIRA e CORDEIRO, 2017).
Aos gestores de servicos de saude ao verificar essa realidade necessitam buscar
parcerias com projetos de extensdo ligados a universidades para que aconteca os processos
educativos ao seu pessoal capacitando-os para prestarem servicos de exceléncia e
qualidade, adequados aos diferentes publicos. A Educa¢do Permanente em Saude vem
sendo destaque dos projetos, pois apresentam uma ligacdo entre educagdo, trabalho e
cidadania através da superacdo do processo ensino-aprendizagem (PINHEIRO,
AZAMBUIJA e BONAMIGO, 2018). Neste ambito a presente proposta tem como objetivo

auxiliar a formacao de profissionais de saide na melhoria da qualidade do atendimento.

Metodologia

O projeto de extensdo universidade sem fronteiras, intitulado Nucleo de Educacdo
Permanente Multiprofissional: foco na promocdo da satde e prevencao de agravos
(NUMEPS) realizado pela Universidade Estadual do Parand-Campus Paranavai, tem como
designio abordar a satide com a¢des compartilhadas entre as diversas areas de atuagao,
buscando qualificar profissionais ligados a 14" Regional de Saude e demais institui¢des
afins do estado do Parana. Realizou-se um diagndstico situacional nos municipios da
regido noroeste para identificar os problemas. Destacou-se a baixa qualidade de
atendimento nas instituigdes de saude, devido a esta necessidade criou-se oficinas para
promover melhorias na qualidade de atendimento de saude com duragdo de quatro horas
em diversos municipios para todos tipos de profissionais de saude publica: enfermeiro,
médico, agente comunitario de saude, atendentes, técnicos em enfermagem e outros. Neste
aspecto, para o EAEX est4 sendo oferecida a proposta do desenvolvimento da oficina da
qualidade do atendimento aos profissionais de saude do municipio de Campo Mourao, com
duragdo de 02 horas, tendo como publico alvo em especial aqueles que atuam na recepgao

dos servicos de satde. O local poderd ser na propria unidade de satde ou outro local
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disponibilizado pelo evento, que tenha espaco para desenvolver dindmicas de grupo. O
nimero de vagas sera até 25 pessoas e o material que serd necessario sera um data show,
notebook, caixa de som, folhas de papel sulfite, canetas preta ou azul os materiais

utilizados serdo fornecidos pela equipe do Projeto NUMEPS.

Desenvolvimento e processos avaliativos

A oficina terd o inicio com a distribui¢do de papel sulfite ¢ caneta para que os
participantes respondam a seguinte pergunta em anonimato: Como vocés estdo realizando
o seu atendimento atualmente? Apos todos anotarem a resposta o ministrante da oficina,
demostrard um video que tem como protagonista da historia, um profissional de satde que
faz um atendimento de maneira inadequada e ao término do video ¢ realizo uma discussao
e uma explanagdo tedrica de como praticar a exceléncia em qualidade de atendimento em
saude. Durante a explanagdo teorica serd utilizada varias imagens coloridas para interagir
com publico, sendo solicitado que identifiquem figuras que descrevem situagdes certas e
erradas no processo de atendimento. Em seguida realizar-se-4 uma dindmica que trabalharé
a escuta e empatia durante o atendimento. Os participantes serdo divididos em dois grupos
com quantidades iguais. O primeiro grupo sai da sala para receber a orientacdo: “Cada um
devera inventar um problema que estd sofrendo para contar para uma pessoa do outro
grupo que estd na sala.” O segundo grupo fica na sala e recebe a orientagdo: “Voceés
ficaram sentados esperado o outro grupo chegar. O grupo chegara e alguém sentara perto
de vocé para contar um problema. Metade de vocés prestaram muita atengdo no que eles
estdo falando, e a outra metade de vocés irdo ignorar (olhando para o celular, para a janela,
cantando uma musica baixinho). Tempo de espera: 10 minutos. Apds abre-se os pontos de
discussdo e reflexdo com os convidados: O que vocé sentiu a ser ignorado pelo outro? O
que vocé sentiu quando o outro te deu total atengdo? E facil saber ouvir? Ao encerramento
da oficina ap6s despedidas e agradecimentos pede-se para as pessoas participantes peguem
o papel sulfite e caneta em anonimato respondam mais uma pergunta e entreguem a folha:
ApoOs a realizagdo dessa oficina o que vocé€ ird mudar para melhorar a sua qualidade de
atendimento? Esta atividade de perguntas e respostas de que serdo descritas na folha de

sulfite funcionara como avaliag¢do da oficina e aprendizado dos participantes.

Consideracoes Finais



A participagdo na oficina possibilitara um aumento do estimulo, reflexdo e
criatividade necessarias para os funcionarios da area da satide melhorar o atendimento ao
publico e assim cumprir o que determina o Sistema Unico de Saude. Pois o publico ja vem
com demandas que envolvem aspectos da vida, que os torna fragilizados e se o
acolhimento nos servigos de saude, iniciando pelo atendimento ndo for adequado este

processo pode ser ainda mais traumatico.
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