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No inicio deste més, foram
estabelecidos, no INCA, os
padrdes de qualidade do
atendimento ao cidadao. A
medida, proposta pelo
Ministério do Planejamento,
Orcamento e Gestao, é um
compromisso ptiblico
assumido pelos 6rgaos
federais de diversas
areas de atuacao. No
caso de instituicoes de
saude, os padroes
definem as
caracteristicas do
atendimento

prestado aos

doentes. Sabemos

que podemos
melhorar ainda

mais nosso
desempenho;

afinal sempre se

ha de avancar.

Por isso, o INCA

se compromete

em divulgar entre
seus clientes as
condicdes de

higiene de seus
hospitais, o tempo de
atendimento, e o
caminho de como
encaminhar sugestoes,
dividas e criticas, entre
outros itens.
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Os Padroes de Qualidade do Atendimento ao
Cidadao, no INCA, entraram em vigor no inicio do
més de julho. A medida faz parte do Programa de
Qualidade no Servigo Publico, do Governo Federal, cuja
meta ¢ superar até 2003 o indice de 70% de usudrios
satisfeitos com os servicos publicos.

No INCA, os Padrdes foram elaborados pela Assessoria de
Gestao da Qualidade, em conjunto com as dire¢es das
unidades assistenciais e a Direcao Geral do Instituto.
Externamente, estas agoes sao geridas por um Comité Técnico
ligado ao Ministério do Planejamento, Orgamento e Gestao. Os
nove itens de atendimento estabelecidos, no INCA, incluem o
tempo de espera para atendimento (veja o box). No HC I1I, por
exemplo, o tempo previsto para consulta é de até trinta minutos,
a partir do hordrio agendado, enquanto que no HCIe HCIl o
mesmo ¢ de até duas horas. J4 o resultado dos exames estd
previsto para sair em até cinco dias apds a sua realizagdo, no
HCIe HCIIL; em até trés dias, no HC III; e em até quinze

Padrao 1- Atengao, respeito e cortesia: O INCA
definiu o perfil do paciente do Servico de Emergéncia e
horidrio de funcionamento do ambulatério.

Padrao 2- Prioridade no atendimento:
Estabeleceu-se que ¢ de responsabilidade do

Sem duvida, nossos pacientes e L. .
corpo médico do Instituto.

acompanhantes ficardao mais

seguros de que seus direitos sao
respeitados e nds, do INCA,
estaremos mais confiantes de que o
grau de satisfacao almejado esta cada
vez mais préximo do ideal.

Padrao 3-Tempo de espera para
atendimento: Definiu-se o tempo limite
previsto para atendimento ao usudrio
pela recepgio, servigo social,
enfermagem e drea médica.

Padrio 4- Prazo para o
cumprimento dos servigos: E
indicado o prazo limite para
resultado de exames.

Para que prazos e condicdes de
funcionamento sejam cumpridos a risca, é
fundamental a colaboracao de todos os
funcionarios. Mais uma vez, conto com

todos vocés Padrao 5- Mecanismos de

comunica¢ao com o usudrio: Canais
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dias, no CSTO. Todos os Padroes estao
afixados em placas espalhadas pelas
unidades assistenciais do Instituto.

Os objetivos da divulgacao dos
padroes dos servigos prestados sao
facilitar e ampliar o acesso ao Servigo
Publico, estimular o monitoramento
pelo cidadao do setor publico e
promover a melhoria da qualidade de
atendimento, através de sugestoes dos
usudrios. Para o assistente de Gestao
da Qualidade do INCA, Mirio
Ferreira, as medidas podem gerar
alguma inquietagdo, mas sio positivas
por levarem o Instituto ao
aprimoramento de suas atividades e
exercicio pleno do seu papel
governamental.

Baseado nas diretrizes definidas pelo Decreto n° 3.507, de 13 de junho de 2000, para o
estabelecimento de padrées de qualidade do atendimento, o INCA definiu nove padrdes, de
acordo com atual capacidade. Eles se encontram a seguir.

de comunicagio jd disponiveis no

INCA ao cliente

Padrao 6- Procedimentos para
atender as reclamagoes: O Instituto
informa prazo e meio de resposta s
indagagoes do cliente.

Padrao 7- Forma de
identificagao dos servidores: Como
localizar funciondrios e dreas dos

hospitais do INCA.

Padrao 8 -Sistema de sinalizacao
visual: Informa-se que as 4reas dos
hospitais do Instituto estao identificadas
por meio de placas ou cartazes.

Padrao 9- Condigoes de limpeza e
conforto: Condigoes de uso da dgua,
instalagbes e refrigeracao.

Veja na Segio Informe INCA, na Intranet (pdgina inicial), os Padroes de
Qualidade do Atendimento ao Cidadio do INCA, na integra.



