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«0s administrativos tém um papel fundamental num hospital, estdo em todos
0S Servigos»

“Os administrativos tém um papel fundamental num hospital, estdo em todos os servicos. E preciso muito bom
senso e sentido de justica na gestdo da area administrativa, o que se repercute no bem-estar dos utentes.”

As palavras sdao de José Borges, diretor do Servico de Gestdo de Doentes do Centro Hospitalar de Leiria, que
defende assim que se proporcionem “as melhores condic8es a este grupo profissional, para que exercam com
eficiéncia as suas fungdes”.

O administrador hospitalar explica porqué: “As regras sdo importantes, mas quando trabalhamos com pessoas
temos que ser, muitas vezes, flexiveis e perceber o que é melhor para aquele funcionario em concreto, mas
também para todos os outros.”

Em entrevista a Just News, publicada no Hospital Publico, o responsavel reconhece que “nem sempre é facil
agradar, mas, mesmo assim, é essencial existir clareza, para que todos entendam que qualquer mudanga tem por
objetivo final um resultado mais justo para todos e que vai ao encontro do perfil de cada um”.

José Borges lembra que “todas as decisbes tém como objetivo conseguir que o utente tenha facilidade no
interface com a unidade hospitalar ou ndo se estivesse no Servi¢o de Gestao de Doentes".

O bom senso e o espirito de justica tornam-se ainda mais cruciais quando ndo ha um ndmero suficiente de
administrativos. “E muito complicado. Sao 115 para os trés hospitais: Santo André, em Leiria, Bernardino Lopes de
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Oliveira, em Alcobaca, e o Distrital de Pombal.

Para José Borges, torna-se assim urgente conseguir mais pessoas porque, como também refere, “com a passagem
das 35 para as 40 horas semanais, foram atribuidas mais tarefas e, atualmente, ao regressarmos as 35 horas,
mantemos o mesmo volume de trabalho. Isto num enquadramento que supostamente é mais favoravel, pois, ja
ndo existe a tutela da Troika, o que torna este bloqueio a reposicao de efetivos ainda mais dificil de compreender
por todos os profissionais da area da saude”.

Proximidade para ajudar nos desafios diarios

E no Piso 0 do Hospital de Santo André, em Leiria, que José Borges orienta e monitoriza as tarefas dos 115
administrativos que estdo preparados para dar resposta a inumeras tarefas, que ndo passam apenas pelo
atendimento ao publico, mas também pela recolha e tratamento de elementos de faturacdo, processos de
sinistrados, informacdo estatistica, pedidos de exames e primeiras consultas, guarda e gestdo do espdlio,
receituarios e vinhetas, arquivo clinico, entre outros.

“Nao podemos também esquecer o seu empenho num trabalho, hoje em dia, essencial, que é a digitalizacdo de
todos os processos, para que o CHL se torne um hospital sem papel”,

refere José Borges. Face as distancias e ao volume de tarefas, o administrador admite que ndo consegue estar
sempre presente em todos 0s servigos.

Contudo, como afirma, “sempre que possivel, vou ter com as pessoas, ver o que se passa”. Além disso, defende o
que chama de “politica de porta aberta”.

Novo servigo vai "maximizar a eficiéncia e eficacia do atendimento”

Face as dificuldades inerentes aos limitados recursos humanos, o CHL tem apostado nalgumas solugfes e
ferramentas digitais que ddo apoio aos utentes e que também acabam por ajudar os administrativos. Um dos
exemplos é o Sistema de Gestdo de Fluxo de Utentes no Servico de Consulta Externa, que inclui os chamados
quiosques, disponivel desde 2007.

“E um sistema automatico destinado ao registo da entrada dos utentes para as consultas externas e os exames
especiais, que evita um contacto presencial com o administrativo”, observa José Borges.

Mas o objetivo é ir mais longe e ter outro tipo de interface com os doentes, dai que José Borges tenha
apresentado uma proposta para a criacdo do Nucleo de Atendimento Unico (NAU). “E um servigo que possibilita a
partilha de informacdo relevante e que permite dar resposta através de um conjunto alargado de meios,
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disponibilizando uma resposta Unica e maximizando a eficiéncia e eficacia do atendimento”, explica.

O diretor do Servico de Gestdo de Doentes diz ainda que com o NAU é possivel disponibilizar “um atendimento
personalizado em tempo Util, procedendo-se a identificagdo dos pedidos ou necessidades, tentando que se
resolvam todas as situa¢des no momento, afastando-se os utentes dos balcbes".

Através do NAU, estes poderdo obter informacgdes sobre as consultas, os exames e os tratamentos marcados ou a
aguardar marcacao; informarem da ndo comparéncia e solicitarem remarcag¢des; apresentarem justificacdo para
faltas a consultas e exames; consultarem taxas moderadoras em divida e obterem a referéncia de multibanco
para paga-mento; requererem acesso a informacao clinica ou pedirem esclarecimentos ou duvidas.
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José Borges reconhece que o NAU ndo vai ser a solugdo para todos os doentes, mas "é uma ajuda importante
para facilitar o interface do utente com o hospital e o trabalho do préprio administrativo". Considera que as
pessoas mais idosas e com menos literacia ndo vao beneficiar do NAU, "mas, se forem sobretudo essas a usar o
atendimento presencial, vamos melhorar significativamente a resposta administrativa.”

Fica, no entanto, uma chamada de atencdo: “Para a concretizacdo desta proposta, e tendo em conta que 0s
recursos atuais ndo sao suficientes, serd necessario dispor de quatro profissionais exclusivamente dedicados a
esta atividade.”

Um Servico que “pode fazer a diferenga”
José Borges, 48 anos, é de Coimbra e estd no CHL desde 1 de abril de 2009. Licenciado em Economia pela
Faculdade de Economia da Universidade de Coimbra, formou-se em Administracao Hospitalar na Escola Nacional

de Saude Publica, em Lisboa, e esteve como administrador no Centro Hospitalar de Coimbra.

“E preciso muita resiliéncia nesta area, face aos constrangimentos financeiros, mas vale a pena porque sinto que
o Servico de Gestdo de Doentes pode fazer a diferenca, pela positiva, para os utentes”, afirma.
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