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época o controle era manual realizado por um funcionario e diante do grande nimero de atividades demandantes destes espagos
contrapondo com o numero restrito de salas de aula disponivel, o desafio era: “Como fazer para atender, agilizar as reservas aos
usuarios e qualificar a gestao destes recursos escassos?”. Objetivo Geral: Desenvolver a logistica necessaria para agendamento de
salas de aulas, possibilitar reservas recorrentes fazendo a gestdo otimizada dos recursos. Objetivos Especificos: Reservar e
Visualizar a agenda das salas pelos usuarios, conforme dia/horario disponivel e/ou desejavel; Otimizar tempo no processo de
trabalho; Agilizar o atendimento; Quantificar ocupacéo das salas. Metodologia: Andlise das atividades recorrentes realizadas nas
salas de aula; Andlise do fluxo do processo; Reunido com Secdo de Identificagcdo e Assessoria de Planejamento e avaliagdo
propondo informatizar o processo de agendamento das salas de aula. A¢Bes Realizadas: Benchmarking com universidades de Porto
Alegre; brainstorming do processo; desenvolvimento de protétipos das reservas das salas de aulas; reunifes de alinhamento com as
equipes envolvidas no projeto. Desenvolvimento utilizando os aplicativos disponiveis na plataforma Google. Resultados:
Transparéncia das reservas das salas de aula pelos usuérios, com a visualiza¢&o da disponibilidade de dias/ horarios; agilidade do
processo de reserva estando disponivel na intranet do hospital; confirmacdo por e-mail da reserva para o usuario. Concluséo: A
informatizacdo da reserva das salas de aula proporcionou ao usuario transparéncia na visualizacdo da ocupagdo das mesmas,
agilizando o atendimento e reduzindo o tempo no processo de trabalho, oportunizando ao usuario realizar suas reservas, conforme a
disponibilidade das salas. Palavra- chave: Reservas sala de aula, informatizacdo de agenda. Unitermos: Reservas sala de aula;
Informatizac@o de agenda.
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Introducéo: O presente relato de experiéncia apresenta os resultados que o Servigo de Higienizacdo do Hospital de Clinicas de Porto
Alegre esta tendo com a utilizagcdo de um instrumento denominado Acordo de Nivel de Servico — ajuste escrito, anexo ao contrato,
entre o prestador de servicos e o 6rgdo contratante, que define os niveis esperados de qualidade da prestacdo do servigo,
condicionando a integralidade do pagamento ao cumprimento de metas previamente estabelecidas entre as duas partes — para
avaliar o servico prestado por uma empresa terceirizada de higienizacdo. As expectativas de desempenho devem ser conhecidas
para que se obtenha a entrega desejada e com a qualidade intrinseca esperada. Para tanto, é fundamental que o 6rgéo contratante
apresente “o que”, “como” e “de que forma” avaliara o prestador de servigos. Objetivo: Apresentar os resultados obtidos no Servigo
de Higienizacgédo a partir da implantacdo do Acordo de Nivel de Servico para a gestdo de contratos de terceiros. Método: Trata-se de
um relato de experiéncia que se apoiou na ferramenta metodoldgica pesquisa documental para a coleta de dados. Os dados
coletados sédo de resultados de indicadores de processos internos do Servigo, do periodo de janeiro a agosto de 2017. Resultados: O
Acordo de Nivel de Servigo esté sendo utilizado pelo Servico desde dezembro de 2015 e, a partir da implantagdo desse instrumento,
tem conseguido alcancar os seguintes resultados médios (dados de janeiro a agosto de 2017): 7% no indicador turn over; 7% no de
absenteismo; 72,93% no de satisfagdo (grau 6timo + bom) dos clientes internos; e 95% no de conformidade nas inspec¢fes dos
servicos. Esses resultados refletem a garantia da qualidade da entrega dos servigos prestados e da satisfacdo dos clientes internos
e externos do hospital. Conclusdo: Através da utilizacdo do Acordo o prestador de servigos sabera qual a entrega e o nivel de
exigéncia o contratante espera, comportando-se de acordo com o estipulado, atendendo as exigéncias previstas e prestando um
servico com o nivel de qualidade desejado e contratualizado. Unitermos: Servico hospitalar de limpeza; Controle de qualidade;
Gestéo de contratos.
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INTRODUCAO: A avaliacdo da qualidade dos servicos de salide é uma das premissas promovidas em nivel mundial e nacional.
Também, a Lei 13.460/2017, define a participacdo, e defesa dos direitos do usuario dos servigos publicos, com base na avaliagéo da
qualidade e satisfagdo dos usuarios, entre outros aspectos. Essas determinagdes buscam a participacdo do paciente como agente
ativo na prestacao dos servigcos de saude. A pesquisa de satisfacdo é uma das ferramentas utilizadas para se obter a avaliagdo dos
usuarios sobre o atendimento recebido, a partir do que ele percebe no ambiente de servico. Considerando que no Hospital de
Clinicas de Porto Alegre (HCPA) ja existe uma cultura de buscar a avaliagdo dos usuérios pelos servigos recebidos desde 2006, de
forma sistematizada, identificou-se a necessidade de buscar novas ferramentas que proporcionem maior precisdo na apreensdo do
nivel de satisfac@o dos usuarios. OBJETIVO: Descrever as etapas de implantagdo da metodologia Net Promoter Score (NPS) para
avaliacdo da satisfacdo dos pacientes atendidos, nas areas de atendimento ao paciente externo e na internagdo. METODOLOGIA:
Projeto de desenvolvimento, realizado no primeiro semestre de 2018, no HCPA, com base na andlise das manifestacdes dos
usuarios registradas na pesquisa de satisfacdo institucional, as quais subsidiaram a elaboragcdo do novo instrumento de pesquisa,
elencando-se os atributos de satisfagdo mencionados pelos usuarios. O célculo do NPS é realizado a partir de respostas em uma
escala de zero a 10, sendo considerados detratores os respondentes entre zero a seis, neutros entre sete e oito e, promotores do
servico, entre nove e dez. Para o resultado subtrai-se do percentual de promotores, o percentual de detratores, dividindo-se pelo
total de respondentes. Aprovado CEP-HCPA 16-0288. RESULTADOS: Dois formularios foram desenvolvidos, um para usuarios
internados e outro geral, cujo acesso sera via Portal HCPA, menu “Area do Paciente-Sua Opiniao”. O formulario da internagao
abrange 14 quest6es, relacionadas ao atendimento das equipes, estrutura oferecida, tratamento da dor e privacidade. O formulario
geral contém trés questdes, sobre o atendimento, cordialidade dos profissionais e estrutura oferecida. CONCLUSOES: Com o NPS é
possivel classificar a empresa em quatro zonas: Exceléncia, qualidade, aperfeicoamento e critica, indicando atributos promotores de
satisfacdo e atributos nédo atendidos, sinalizando areas criticas para planejamento de melhorias. Unitermos: Satisfacdo do paciente;
Avaliagdo de processos; Qualidade da assisténcia a saude.
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