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MINUTA DO CONTRATO DE CONCESSAO

CONTRATO DE PARCERIA PUBLICO-PRIVADA, NA MODALIDADE
CONCESSAO ADMINISTRATIVA, DESTINADA A CONSTRUCAO, AO
FORNECIMENTO DE EQUIPAMENTOS, A MANUTENCAO E A OPERACAO
DE SERVICOS “BATA CINZA” DO NOVO HOSPITAL MATERNO INFANTIL
PRESIDENTE VARGAS (HMIPV)

ANEXOIIL.2 - 26 - CENTRAL DE ATENDIMENTO AO CLIENTE

VERSAO DE CONSULTA PUBLICA
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1. Central de Atendimento ao Cliente

Definicao

A Central de Atendimento ao Cliente serd composta pelas seguintes dreas:
Recepc¢ao, Portaria e Telefonia. O objetivo da central de atendimentos €, através da
unificacdo de informacgdes, treinamentos e condutas administrativas, proporcionar ao

paciente e familiar uma experiéncia positiva.

Dentro do contexto hospitalar, as &areas de recep¢do, telefonia e portaria

desempenham um papel crucial no servico de atendimento ao cliente.

A érea de recepgao hospitalar é o primeiro ponto de contato entre os pacientes e a
institui¢do de saude. Os profissionais de recepcao desempenham um papel fundamental
ao receber os pacientes com empatia, fornecer informagdes relevantes sobre o hospital,
orientar sobre o processo de check-in e registro, e responder a perguntas gerais. Além
disso, a drea auxilia na identificacdo e direcionamento dos pacientes para os setores

corretos, como consultérios médicos, unidades de internac¢do ou servigos de emergéncia.

Ja a equipe de telefonia hospitalar desempenha um papel vital no atendimento ao
cliente por meio das chamadas telefonicas recebidas pelo hospital. Eles devem ser
treinados para lidar com as chamadas de forma profissional, fornecendo informacdes
precisas sobre hordrios de visita, procedimentos, agendamento de consultas,

direcionamento para os setores adequados e respostas a dividas gerais dos pacientes.

Por fim, a equipe de portaria hospitalar desempenha um papel importante na
seguranca e no controle de acesso dentro do ambiente hospitalar. Eles s@o responsaveis
por receber e orientar os visitantes, pacientes € acompanhantes, garantindo que apenas
pessoas autorizadas tenham acesso as areas apropriadas. Além disso, a equipe de portaria

pode fornecer informagdes sobre a localiza¢do de departamentos.



[Digite aqui]

1.1. Competéncias

A CONCESSIONARIA deveri:

Fornecer os recursos técnicos e materiais, a cobertura de postos de trabalho que irdo
operar sistema de controle de acesso com uso de barreiras fisicas e dispositivos de porte

obrigatorio para liberagcao de acesso, cuja especificagdo consta deste documento;

A CONCESSIONARIA responderd pelo cumprimento dos pardmetros

relativos ao servico de Recepcdo e Portaria, conforme Plano de Seguranca;

» Os postos de recepgdo e portaria integram o sistema de Seguranca do Hospital

e por isso deverdo se reportar a Central de Seguranca da concessiondria;

* Definicdo dos locais em cujo transito deve ser restrito e nos quais devem ser

implantados posto de recepg¢ao;

» Definicdo quantitativa e qualitativa dos equipamentos e recursos técnicos e

sua funcionalidade, bem como dos recursos humanos;

e Manual de Normas e Procedimentos Operacionais, contemplando todas as

acoes objetivas para atender os requisitos qualitativos e quantitativos.

« A CONCESSIONARIA poderi executar esses servicos por meio de empresas

especializadas;

* Os postos de servigo deverdo registrar e controlar diariamente as ocorréncias

em sistema informatizado com vistas a eliminacdo do uso de papel;

* Promover programa de treinamento periddico, reciclando parametros

técnicos e comportamentais para a execugdo das tarefas;

« A CONCESSIONARIA deveri fiscalizar e orientar o trénsito interno de
empregados, visitantes ou pessoas, bem como dos estacionamentos de
veiculos, anotando eventuais irregularidades e comunicando a Central de

Seguranca;
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Devera registrar e controlar diariamente as ocorréncias do posto em que
estiver prestando seus servicos, em sistema informatizado com vistas a

eliminacdo do uso de papel; e

Promover Programa de Orientacdo e Apoio aos clientes, alinhado a Politica

Puiblica de Humanizacao.

1.2. Telefonia

Desenvolver atividades de Atendimento Telefonico Ativo e Receptivo com
orientagdo e informacdes aos usudrios em consonancia com os principios do Sistema
Unico de Saude, orientando e informando de forma segura e atualizada. Realizar, por
meio de uma Central, marcagdo de exames, consultas e procedimentos especializados de

acordo com a demanda e critérios técnicos estabelecidos, sendo o primeiro contato da

institui¢do com o cliente.

Os hardwares e softwares, tais como: URA, Sistema de Gestdao de Telefonia,
Portal de Informagdes do Atendente, Sistema de Gestao Hospitalar e outros,
necessdrios ao desenvolvimento das atividades de telefonia e marcacdo de
consultas, exames e procedimentos especializados serdo de responsabilidade

da CONCESSIONARIA;

As customizagdes, parametrizagdes e interfaces necessdrias para a execugao
das atividades dos sistemas citados acima serdo de responsabilidade da

concessionaria;

Promover a orientacdo aos clientes, com relacdo a documentagdo, preparos,

outros, para cada tipo de agendamento.

Implantar sistema de confirmagdo de agendamento. O desenvolvimento dos
servicos de Telefonia € definido pelo atendimento telefonico ao publico

interno e externo, com as seguintes caracteristicas:
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* Escopo para publico externo:
» Contato com profissionais e setores do Hospital, via ramais telefonicos;
* Solicitacao de informacdes diversas;

* Atendimento a pacientes; agendamentos, orientacdes técnicas sobre

procedimentos, conforme protocolo estabelecido.
* Transferéncias de ligacoes.
* Escopo para publico interno:
» Servigo de telefonia interna e uso da telefonia entre ramais;
» Solicitacdes diversas: seguranca, limpeza etc.;
» Servigo de Localizacdo de pessoas; e

o Efetuar ligacdes externas locais ou a distdncia, mediante protocolo do

institucional.

1.3. Competéncias

* Elaborar, apresentar e executar um Plano de Trabalho e manual de Boas
Préticas onde estardo incluidos os Procedimentos Operacionais Padrao Pops

para o cargo de telefonista;

» Selecionar e preparar rigorosamente os empregados que irdo executar os

Servigos;
* Manter a disciplina nos locais de trabalho;

* Garantir a presenga de funciondrios nos locais de trabalho durante o periodo

de funcionamento do servigo; e

* Promover a gravacao de todos os atendimentos telefonicos e a funcionalidade

de supervisao aos atendimentos em tempo real.
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1.4. Legislagdo Vigente

* Lei N°9.528 de 10 de dezembro de 1997: regula a profissdo de telefonista;

e CLT - Art. 227: define a jornada de trabalho de telefonista de no maximo 6

(seis) horas diarias e 36 (trinta e seis) horas semanais.
» Este servigco deverd fornecer ao cliente:

» Confiabilidade e Confidencialidade das Informacdes: o agente telefénico nao

poderd comentar com outras pessoas os eventuais didlogos que possa ouvir;

* Rapidez: o congestionamento de linhas deverd ser evitado através do
planejamento inicial e do uso racional das liga¢des. O telefone do Hospital
deveré ser utilizado apenas para troca de informagdes relativas as atividades

hospitalares;

» Cordialidade: os agentes telefonicos do Hospital deverao estar cientes da sua
responsabilidade e de que estardo em constante contato com pessoas em

estado de stress elevado pela existéncia de um ente querido em sofrimento; e

* Uniformidade e Resolutividade: os agentes telefonicos deverdo estar
treinados para atender sempre da mesma forma, evitando que o interlocutor
precise repetir as mesmas questdes para mais de um agente. A telefonista
deverd estar sempre provida de uma gama variada de informagdes sobre a
institui¢do, para que possa fornecer ao interlocutor respostas sobre o maximo

de possibilidades dentro da sua competéncia.

1.5. Funcionamento

O funcionamento dos servicos de Telefonia deverd ocorrer durante 24 (vinte e

quatro) horas, todos os dias.
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1.6. Dimensionamento

Para a realizacdo das atividades, a concessiondria deverd apresentar o quadro de
pessoal adequado e com qualificac@o e experiéncia necessdrias para a operacionaliza¢io
dos servicos, sem comprometimento das atividades e da qualidade dos servigos prestados,
nos horérios de funcionamento estabelecidos, sendo que a atividade de gestdo devera

ocorrer preferencialmente em horario comercial.

1.7. Portaria

Define-se Portaria como aquelas vias de acesso externo as instalacdes do Hospital,
as entradas do depdsito dos residuos do servico de saide, de ambulancias, entre outras. O
servico de portaria consiste no processo de fiscalizacao do acesso de pessoas e veiculos
nas portarias do hospital, orientando os usudrios sobre os procedimentos basicos a serem
observados, de acordo com o Manual de Normas e Procedimentos, restringindo o transito

em locais onde existem restricdoes expressas.

As atividades de portaria deverdo ser realizadas por Agentes de Seguranca em
sistema de rodizio de postos de trabalho. Serdo denominados como “porteiros” os
responsaveis pelo controle de acesso. Serdo denominados como recepcionistas o0s
responsdveis pelo cadastramento, orientacdo e enderecamento dos transeuntes, exceto

pacientes.
As principais atividades serdo:

» Orientar as pessoas que passam pelas portarias que se destinam ao Hospital

indicando o caminho aos servi¢os quando perguntado;

* Proibir o ingresso de vendedores, ambulantes e comércio de produtos nao

autorizados nas instalagdes
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» Registrar as entradas e saidas de ambulancias e carros finebres no formulario

de “Controle de Entrada e Saida de Veiculos”, preenchendo todos os campos;

* Comunicar, ao setor de Recepcdo, a chegada da ambulancia, informando o
nome do paciente, para a devida checagem de agendamento e confirmacgao

para admissdo (internacao ou realiza¢do de exames);

e Ligar nos ramais especificos ou via rddio HT com o porteiro de dentro do

Hospital,

» Confirmar junto a recep¢ao sobre a chegada do carro funebre e a liberacdo do

obito;

* Liberar o acesso as autoridades competentes e viaturas de emergéncia,
orientando, quando perguntado, sobre as rotas de acesso e dando o suporte

solicitado por estas;
* Entrada de médicos:
* Realizar o processo de identificacdo de médicos, visualizando o crachg;

* Somente para 0s que ndo estiverem portando crachd, realizar o processo de
identificacdo para confirmar o credenciamento médico, sendo que para os
casos nao confirmados, o acesso serd concedido mediante a autorizacdo da
administragdo, solicitando a este uma identifica¢do e nimero do CRM, para

que seja fornecido um crachd provisério ao mesmo.

Entrada de colaboradores de equipe e profissionais eventuais:
* Realizar o processo de identificacio de colaboradores de equipe e

profissionais eventuais, visualizando o crach4;

* Somente para 0s que ndo estiverem portando crachd, realizar o processo de
identificacdo para confirmar o credenciamento, sendo que para 0s casos nao

confirmados, o acesso serd concedido mediante autoriza¢gdo da administragao,
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solicitando a este uma identificacdo, para que seja fornecido um cracha

provisoério; e

* Podem ser considerados como profissionais eventuais: psicélogos,

instrumentadores, fisioterapeutas, fisicos, fonoaudiélogos, dentistas.

Entrada de prestadores de servicos / fornecedores:

» Realizar o processo de identificacdo para o devido registro e entrega do
crachd para prestadores de servigo e fornecedores. Quando o acesso ocorrer
por meio de veiculos, registrar as entradas e saidas deles, preenchendo todos
os campos do formuldrio “Controle de Entrada e Saida de Veiculos”.
Comunicar ao responsavel pelo setor visitado a presenca do prestador de
servigo, ligando para o respectivo ramal e certificando-se sobre a autorizacao
do acesso. Direcionar o prestador de servico / fornecedor orientando quanto
ao trajeto até o local. Seguir critério de autorizac¢do de estacionamento dentro
do prédio — caso ndo seja um profissional autorizado, solicitar que estacione

fora do prédio; e

» Registrar as entradas e saidas de prestadores de servigcos e fornecedores no
formulario de “Controle de Entrada e Saida de Pessoas”, preenchendo todos

OS campos.

Entrada de Materiais / Instrumentos para o Centro Cirdrgico:

* Comunicar ao responsavel pelo servico de enfermagem do CME sobre a
chegada de materiais / instrumentos para o centro cirirgico, quando estes sao
adquiridos sob consignacdo. Efetuar o contato com o setor de CME, através
do ramal especifico, comunicando a chegada do fornecedor. Aguardar a
autorizagcdo do responsavel pelo setor para liberacdo do acesso, bem como
orientar o mesmo quanto ao trajeto até o local. Efetuar o cadastro do prestador
de servico / fornecedor no formulédrio de “Controle de Entrada e Saida de

Pessoas”, preenchendo todos os campos.
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Entrada de veiculos
e Controlar a entrada e a saida de veiculos de colaboradores e visitantes, na
saida do prédio, podendo inclusive solicitar a revista de bau de caminhdes e
porta-malas de carros que tenham entrado nas dependéncias do Hospital,

quando entender necessario.

e Preencher formulario de ‘“Controle de Entrada e Saida de Veiculos”,

preenchendo todos os campos.

* Informar imediatamente a sua lideranca qualquer fato anormal verificado nas

dependéncias do edificio;
* Ter em seu poder os numeros de emergéncia, tais como:
* Delegacia de Policia Civil;
» Delegacia de Policia Militar;
* Corpo de Bombeiros;

* Plantdo Administrativo (responsavel a cada dia pela administracao de plantio

a distincia); e

* Registrar todas as informag¢des em livro proprio para que possa ser utilizado
na troca de plantao e para verificacdo de sua lideranca. Durante a troca de
plantdo devera ser passado aos respectivos porteiros que assumirem o posto,
quando da rendi¢do, todas as orientagdes recebidas e em vigor, bem como

nao conformidades observadas nas instalacoes.

1.8. Funcionamento

O funcionamento dos postos de servigos deverd ocorrer durante as 24 (vinte e

quatro) horas do dia, de segunda feira a domingo, com excecdo de Portarias que atendem

11
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atividades administrativas, com horarios de funcionamento determinados no Manual de

Procedimentos Operacionais do servico.

1.9. Recepcao

O servigo de recepcdo consiste no processo de identificacdo, cadastramento e
autorizagdo de acesso de usudrios gerais nas dependéncias do Hospital, autorizando o
acesso aos locais previamente aprovados, em alinhamento ao Programa Referencial de
Qualidade. Um atendimento hospitalar de qualidade na recepcdo, pode fazer toda a
diferenca em uma institui¢do, pois impacta diretamente na satisfacdo dos pacientes e dos
seus acompanhantes. Muitos fatores podem influenciar esse atendimento, como a
estrutura fisica, o espago de recep¢do e o uso de tecnologias para garantir maior agilidade

nos processos € evitar erros.

Este servi¢o ndo se confunde com o trabalho de atendimento a pacientes, no que
tange a cobertura de internacdo, funcionamento de processos internos, de autorizacao de
procedimentos médicos, clinicos ou cirdrgicos. Nao inclui, portanto, o grupo de usudrios

sujeitos a triagem para procedimentos médicos.

A execugdo desse servico deverd pressupor a utilizacao de sistemas informatizados
de controle de acesso, que estardo controlados permanentemente pela Central de

Segurancga.

Sabendo que o atendimento prestado faz toda a diferenca para a conquista e a
fidelizacao dos clientes, além de ditar se a reputacao da instituicdo de saude serd positiva
ou negativa, a concessiondria deverd padronizar todos os procedimentos a serem
utilizados na admissao e alta do paciente, além de garantir que os recepcionistas tenham

as seguintes habilidades:

* Organizagdo, manter todos os processos em ordem;

12
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* Boa comunicacio para se relacionar com gestores, colaboradores, pacientes,

acompanhantes e publico em geral;
* Criatividade para resolver problemas;
* Senso de economia e redugdo de custos;
» Inteligéncia emocional para gerenciar situagoes dificeis;
» Agilidade na execugdo de tarefas; e
* Proatividade e autonomia para administrar as suas atividades.

Sabe-se que a rotina de trabalho da recepcao € bastante dindmica, na medida em
que os recepcionistas e agentes de portaria S0 0s primeiros no contato com pacientes e
familiares, e muitas vezes estes primeiros atendimentos determinam uma impressao
positiva ou ndo do processo de admissdo e de permanéncia na unidade hospitalar.
Portanto, todas as caracteristicas listadas acima deverdo se somar a necessidade de

sensibilidade, clareza nas informagdes, cortesia, educagdo e transparéncia no trabalho.

A rotina de trabalho do recepcionista € bastante movimentada e estes terdo algumas

atribuicOes a serem refinadas posteriormente pela concessiondria:
* Atendimento a pacientes;
* Abertura de fichas ambulatoriais;
* Organizagdo de processos de atendimento;
» Direcionamento de clientes para consultdrios e salas de exames;

* Preparacdo e abastecimento das salas de exames, de coletas e box de

atendimento;
* Reunides didrias com profissionais para organizagdo de rotinas e agendas;
* Manuten¢do dos documentos organizados e de ficil acesso;
* Garantia de um fluxo de informacdes satisfatorio;

* Respostas de dividas de pacientes; e

13
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* Registro de novos pacientes e atualizacao daqueles ja existentes.

Diante de tais atribui¢des, deverd a CONCESSIONARIA elaborar os fluxos de
atendimento inicial, de acordo com o perfil de cada unidade (PA, ambulatério etc.),
elaborar fluxos utilizando a tecnologia possivel para melhor atendimento e promover

acoOes de treinamento constante, juntamente com o setor de Qualidade do Hospital.

Tal unidade sera coordenada por um profissional lider em atendimento e articulado
com os setores de faturamento e contas médicas, além da articulagdo com portaria, setores

assistenciais, administrativos e de apoio.

1.10. Funcionamento

O funcionamento dos postos de servicos deverd ocorrer durante as 24 (vinte e
quatro) horas do dia, de segunda feira a domingo, com excecao de Portarias que atendem
atividades administrativas, com horarios de funcionamento determinados no Manual de

Procedimentos Operacionais do servigo.

1.11. Dimensionamento

Para a realizacdo das atividades, CONCESSIONARIA deverd apresentar o quadro
de pessoal adequado e com qualificacdo e experi€ncia necessdrias para a
operacionalizacdo dos servigos, sem comprometimento das atividades e da qualidade dos
servicos prestados, nos horarios de funcionamento estabelecidos, sendo que a atividade

de gestdo deverd ocorrer preferencialmente em hordrio comercial.

14



