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1. OBJETIVO

O objetivo principal do profissional que atua no Posso Ajudar é garantir o fluxo eficiente e seguro,
realizando acolhimento, escuta, fornecendo instrugées aos pacientes e visitantes, para que eles
possam ter acesso aos servi¢os de saude oferecidos pela unidade.

2. ABRANGENCIA/APLICACAO

Todo o complexo CER Realengo e Hospital Municipal Albert Schweitzer.

3. ROTINA

3.1 — Responsabilidades

E de responsabilidade do funcionario administrativo do setor posso ajudar:

e Acolher o usuario e seus acompanhantes, ouvindo-os com atengdo e qualificando a
escuta na unidade de saude;

e Orientar, direcionar e informar aos usuarios do SUS sobre o fluxo de atendimento e
circulacao;

e Fornecer instrugbes aos pacientes e visitantes para que eles possam acessar 0s servigos
da unidade;

e Garantir que os pacientes e visitantes estejam cientes das politicas e procedimentos do
hospital;

e Fornecer aos usuarios esclarecimentos necessarios para o seu atendimento;

E de responsabilidade do psicélogo do setor posso ajudar:

e Contribuir com a humanizagdo no atendimento as necessidades do paciente e de seus
familiares;

e Intermediar com os demais membros da equipe de salde e profissionais envolvidos, no
reconhecimento dos direitos do paciente;

e Realizar acolhimento aos usuarios;

e Prestar acolhimento ao familiar na comunicagao de obito.

¢ I|dentificar e atender demandas que necessitem de apoio emocional.

e Prestar suporte de forma imediata aos pacientes, visitantes e acompanhantes da sala de

trauma;
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e Manter um registro de todas suas atividades no hospital, para garantir o cumprimento das

diretrizes de seguranca e a conformidade.

3.2 - Rotina CER

Fica a cargo do funcionario administrativo do setor posso ajudar realizar as agdes descritas

abaixo como parte de sua rotina de trabalho na Unidade:

e Assumir seu plantdo de acordo com sua escala e turno.

e Atender sempre que solicitado e identificar usuarios que necessitam de apoio,
direcionando aos setores desejados, bem como informar os horarios de visita.

e Atentar para objetos abandonados ou esquecidos proximo, encaminhando quando for o
caso, para supervisdo administrativa do plantao.

e Orientar o usuario ap6s abertura do BAM o local correto de aguardar para a classificagao.

e Direcionar o usuario apdés atendimento na classificacdo de risco o local correto de
aguardar ser chamado para o atendimento no consultério médico.

e Fornecer informagdes e orientacdes em casos de solicitagdo de exames.

Fica a cargo do psicblogo do setor posso ajudar realizar as a¢gdes descritas abaixo como
parte de sua rotina de trabalho na Unidade:

e Auxilia o setor de ébito na comunicagdo de comparecimento da familia.

e Realizar mediagdes com as equipes multidisciplinar do hospital a fim de auxiliar os
pacientes e familiares na resolucao de duvidas, pendéncias e entraves institucionais,
primando pela boa interlocugédo e bom relacionamento interpessoal.

e Verificar junto ao setor NIR (Nucleo Interno de Regulagcdo) se houve pacientes
transferidos sem acompanhamento familiar e realizar contato com a familia.

e Intervir e fornecer apoio imediato em momentos criticos, ajudando a minimizar o
impacto emocional e auxiliando na estabilizacéo das pessoas envolvidas.

e Oferecer apoio emocional, suporte psicolégico ajudando aos familiares
compreenderem suas emog¢des na comunicacao do 6bito;

e Preencher o livro de ocorréncias no término de cada plantéo.

3.3 — Pesquisa de satisfacao
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E responsabilidade do profissional administrativo que atua no Posso ajudar:
o Realizar a pesquisa de satisfacdo nos finais de semana e feriado.

e Ouvir atentamente a opini&o dos pacientes e familiares sobre a qualidade do atendimento

prestado.

* Registrar de forma manual ou online a devolutiva do questionario (anexo 1).
4. OBSERVAGOES GERAIS

E responsabilidade do colaborador que atua no setor posso ajudar pegar a chave de seu local
de trabalho na sala da supervisdo administrativa no inicio de cada plantio e ao término de seu

expediente, devolver a mesma para o seu local de origem.
5. FLUXOGRAMAS

Nao aplicavel.

6. DOCUMENTOS ASSOCIADOS E REFERENCIAS

Anexo 1 — Pesquisa de satisfagio.
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Referéncia

Bibliografia: RDC 63/2011. Portaria 1820/MS/2009 - Direitos e deveres dos usuarios da
saude.

Politica Nacional de Humatizagao.
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