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MENSAGEM DA DIRECAO
Carinho e Respeito

Os colaboradores do Instituto Nacional de Traumatologia e Ortopedia (INTO) buscam atraves
de sua dedicagdo, compromisso e profissionalismo, oferecer um atendimento seguro e de qualidade a
seus usudarios, emtodasas areas em que atuam. Seguindo seu lema, que destaca a Humanizacao
e a Qualidade, o Instituto busca oferecer a todos um tratamento especial focado no respeito, na

dignidade e na transparéncia.

A Organizacdo Mundial da Saude (OMS) e o Ministério da Saude (MS) recomendam que
0s pacientes sejam envolvidos e participem dos processos de tratamento, sendo educados, néo
somente sobre os riscos e as complicacbes de suas terapias, como também sobre a importancia de
seguirem as orientacdes técnicas, especialmente as relacionadas ao cumprimento dos horéarios de
medicacdo, de troca de curativos, de exercicios de fisioterapia e de exames de revisdo. A parceria
entre paciente e profissional de saude é essencial para o alcance dos melhores resultados nos

tratamentos.

Através da Carta de Servicos ao Usuario (CSU) o INTO reafirma seu compromisso publico
com a cidadania, buscando prestar assisténcia de qualidade ao paciente ortopédico, razdo primordial

de sua existéncia e foco de todas as suas acgoes.

Direcdo Geral
INTO|SAES/MS



APRESENTACAO DA CARTA AO USUARIO

A Carta de Servicos ao Usuario do Instituto Nacional de Traumatologia e Ortopedia (INTO)
¢ um documento que demonstra 0 compromisso da instituicdo com a qualidade da prestacdo de
servigos ao cidaddo, de acordo com as exigéncias da LEI 13.460 de 26 de Junho de 2017,
regulamentada através do DECRETO N° 9.094, DE 17 DE JULHO DE 2017, o qual dispde sobre
a simplificacdo do atendimento prestado aos usuarios dos servicos publicos.

Este documento tem como finalidade a divulgacdo dos diversos servigos oferecidos pela
Instituicdo e o caminho que a populacgdo precisa seguir para ter acesso a eles.

A Carta de Servico deve ser elaborada e atualizada, conforme artigo n° 43 da PORTARIA
n° 581, de 09 de marco de 2021.

“Art. 43. As unidades do SisOuv atuardo em coordenagdo com os gestores de servico dos érgéos e entidades
a que estejam vinculadas na elaboragdo e atualizac¢do da Carta de Servi¢os ao Usudrio.”

O objetivo principal da CSU é fortalecer a confianga e a credibilidade da sociedade na
administracdo publica, fornecendo informacdes dos servicos oferecidos na unidade e indicando a
forma de fazer o melhor uso deles. Desta forma, o cidadao além de se beneficiar das informacdes,
podera emitir sugestdes para melhoria dos servicos, apresentar suas davidas, pedir informagdes ou

até mesmo enviar reclamacdes, antes de sair de casa e procurar o0 instituto.

O INTO tem sua sustentabilidade baseada nos seguintes pilares:

e Participacao;

e Comprometimento;
e Informacéo;

e Transparéncia; e

e Aprendizagem e envolvimento do cidadao.



PRINCIPIOS BASICOS

A Carta de Servico aos Usuarios (CSU) esta fundamentada nos sete principios basicos

dos direitos e deveres dos usuarios do sistema de saude, conforme PORTARIA N° 1820, de 13 de

agosto de 2009, sendo uma ferramenta essencial para que o usuario conheca seus direitos e deveres

no momento da procura por atendimento de salde.

Na Portaria n° 1820 de 13 de Agosto de 2009, que dispde sobre os direitos e deveres dos

usuarios da saude nos termos da legislacdo vigente, fica estabelecido:

Art. 1° - Toda pessoa tem direito ao acesso a bens e servicos ordenados e organizados

para garantia da promocéo, prevencao, protecdo, tratamento e recuperacao da saude.

Art. 2° - Toda pessoa tem direito ao tratamento adequado e no tempo certo para

resolver o seu problema de saude.

Art. 3° - Toda pessoa tem direito ao atendimento humanizado e acolhedor, realizado por

profissionais qualificados,em ambiente limpo, confortavel e acessivel a todos.

Art. 4° - Toda pessoa deve ter seus valores, cultura e direitos respeitados na relagdo

com 0s servigos de salde.

Art. 5° - Toda pessoa tem responsabilidade para que seu tratamento e recuperacao sejam
adequados e sem interrupcao.

Art. 6° - Toda pessoa tem direito a informacao sobre os servigos de saude e aos diversos

mecanismos de participacao.

Art. 7° - Toda pessoa tem direito a participar dos conselhos e conferéncias de salde e

de exigir que 0s gestores cumpram 0s principios anteriores.



IDENTIDADE ORGANIZACIONAL

O Instituto Nacional de Traumatologia e Ortopedia (INTO) se originou do Hospital Central
de Acidentados, inaugurado em 1943, na Rua do Resende n°. 156, no Centro do Rio de Janeiro,

com a finalidade de atender aos funcionarios e segurados do Lloyd Brasileiro.

A partir do ano de 1973, este hospital, que ja se diferenciava pela exceléncia dos servigos
prestados, passou a integrar a rede do Instituto Nacional de Previdéncia Social (INPS), com a misséo
de prestar atendimento na especialidade de Ortopedia e Traumatologia. Para assumir a gestdo desta
unidade hospitalar, renomeada de Hospital de Traumato-Ortopedia (HTO), foi selecionada uma
equipe do Hospital Federal de Bonsucesso (ex-IAPETEC), chefiada pelo Dr. Oscar Rudge.

Em 1984, foi acrescentado a esta denominagdo o nome do Dr. Mario Jorge, em homenagem ao

primeiro chefe do servico de Ortopedia da instituicéo.

A procura por atendimento no HTO aumentou rapidamente como resultado da qualidade do
trabalho desenvolvido, tendo a unidade assumido destaque em ambito nacional em curto espaco de

tempo.

Como consequéncia do inicio da implantac&o do Sistema Unico de Satde (SUS) pelo Governo
Federal, que preconizava, a época, uma estrutura hierarquica por competéncias, em 1991, o HTO foi
estadualizado, tendo enfrentado dificuldades nesta fase, resultantes da reducdo das dotacdes

orcamentarias repassadas pelo gestor estadual.

O objetivo principal da diretoria que assumiu a unidade em 1992 foi sensibilizar as autoridades
de salde da necessidade de reconduzir o Hospital de Traumato-ortopedia (HTO) a esfera federal, o
que ocorreu em 1993, quando o hospital, voltando a ter vinculacdo direta ao Ministério da Saude,

assumiu a posicao de referéncia nacional em Ortopedia e Traumatologia.

O Instituto Nacional de Traumatologia e Ortopedia (INTO), vinculado & Secretaria de Atencéo
a Saude do Ministério da Saude, foi instituido em 1994 e renomeado como Instituto Nacional de
Traumatologia e Ortopedia Jamil Haddad em julho de 2011. Em novembro de 2011, a nova sede do
instituto, situada na Av. Brasil n°® 500, no Caju, foi inaugurada, com a finalidade de ampliar o

atendimento a populacéo.



MISSAO E VISAO DO INTO

MISSAO:
Promover agdes como instituto de referéncia do Sistema Unico de Salde (SUS) na assisténcia, no
ensino, na pesquisa, na prevencdo e formulacdo de politicas publicas em Traumatologia, Ortopedia e

Reabilitacdo.

VISAO:
Ser reconhecido nacional e internacionalmente como centro de exceléncia em assisténcia, ensino,

pesquisa e gestdo nas areas de Traumatologia, Ortopedia e Reabilitacdo.

VALORES E PRINCIPIOS

e Humanizacao e Empatia
e FOCo no paciente

e Qualidade e Seguranca
e Inovacao

e Trabalho em equipe

e Transparéncia e Etica

e Geracdo e Disseminacdo do Conhecimento

MISSAO, VISAO E LEMA DA UNIDADE HOSPITALAR

MISSAO:
Oferecer a melhor assisténcia para pacientes com afeccfes ortopédicas de alta complexidade, baseada

em ensino e pesquisa, com foco na melhoria continua.

VISAO:

Consolidar o reconhecimento nacional e internacional em qualidade e inovacao na assisténcia e

reabilitacdo em Traumatologia e Ortopedia.

LEMA

INTO - Humanizacéo e Qualidade
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ORIENTACAO PARA ATENDIMENTO DE PRIMEIRA VEZ NA INSTITUICAO

O encaminhamento para atendimento de primeira vez na instituicdo é feito através do Sistema Estadual de
Regulacdo — SER, coordenado pelas Secretarias Estadual e Municipal de Saude - REUNI. A solicitacdo para
agendamento para residentes da cidade do Rio de Janeiro pode ser realizada na unidade basica de saude mais
proxima de sua residéncia. Os pacientes residentes nos demais municipios do Estado do Rio de Janeiro deverédo

procurar a Secretaria de Satde do seu municipio a fim de agendar a consulta pelo Sistema de Regulacéo (SER).

O encaminhamento para transferéncia leito a leito de pacientes internados é feito pela unidade na qual o
paciente encontra-se internado, através do Sistema Estadual de Regulacdo (SER), coordenado pelas Secretarias

Estadual e Municipal de Saude (REUNI).

ORIENTACAO PARA O MOMENTO DA INTERNACAO NA INSTITUICAO

1. Ao receber o chamado do INTO para internacdo hospitalar, vocé deve comparecer impreterivelmente no
dia e hora marcada.

2. Nesse dia, vocé sera avaliado por uma equipe assistencial composta por auxiliar de enfermagem,
enfermeiro, ortopedista, farmacéutico e anestesista. As criancas serdo avaliadas também pelo pediatra.
Por isso, o processo de internacdo é mais demorado. Além das consultas, é necessario aguardar a liberagdo
e a higiene dos leitos nos andares.

3. Durante o periodo de espera, vocé sera encaminhado para a realizacdo de exames, se necessario, e para
as refei¢cOes. Os acompanhantes de pacientes menores de 18 anos, maiores de 60 anos e de pessoas com

deficiéncias, vindo de outros estados, também receberéo refei¢des.
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O QUE DEVO TRAZER?
a) Documento de identificagdo com foto (MUITO IMPORTANTE!!!);

b) Medicamentos de uso diério;

c) Objetos de higiene pessoal como sabonete, shampoo, escova e pasta de dente, chinelo de borracha e uma

muda de roupa para a alta hospitalar.

E IMPORTANTE RETIRAR:
a) O esmalte das unhas e as unhas posticas (como unhas de acrigel e porcelana);

b) Apliques de cabelo, dreads, cilios posticos, piercings e brincos.

NAO DEPILAR OU RASPAR A AREA A SER OPERADA

OUTRA INFORI\/IAQAO IMPORTANTE:
Geralmente vocé serd operado no dia seguinte a internacdo, entdo, ndo deixe de tomar seus medicamentos
de uso diario, somente o médico podera suspendé-los. Siga as orientacdes dadas na consulta ambulatorial.

N&o é necessario vir em jejum para internar, a menos que de véspera lhe seja solicitado.

ATENCAO ESPECIAL:
a) Nao traga objetos de valores como joias, reldgios, tablet, notebook, radio e celular. O INTO néo se
responsabiliza pela guarda desses objetos.
b) Na&o é necessario trazer travesseiro, roupa de cama, toalha de banho e ventilador. Bolsas e mochilas

serdo armazenadas em um guarda-volume no térreo, antes de subir para a enfermaria.
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APRESENTACAO DOS SETORES ADMINISTRATIVOS, ASSISTENCIAIS E DE APOIO DA INSTITUICAO

SETOR: |]] DIRECAO GERAL

> APRESENTAGAO DO SETOR:

A Direcdo Geral do Instituto Nacional de Traumatologia e Ortopedia - INTO estd vinculada a
Secretaria de Atencdo Especializada a Saide (SAES/MS), cujas atribuicBes encontram-se previstas no
artigo 59, do DECRETO N°11.798, DE 28 DE NOVEMBRO DE 2023.

» SERVICOS OFERECIDOS:

Nos termos do artigo 59, do decreto N° 11.798, de 28 de Novembro de 2023 (Estrutura Regimental do
Ministério da Saude), compete a Direcdo Geral do INTO:

| - Coordenar a formulacdo da politica nacional de prevencdo, diagnostico e tratamento das
patologias ortopédicas e traumatolégicas;

Il - Planejar, coordenar e orientar planos, projetos e programas, em ambito nacional, relacionados a
prevencdo, ao diagnostico e ao tratamento das patologias ortopédicas e traumatoldgicas e a sua
reabilitacéo;

I11 - Desenvolver e orientar a execuc¢do das atividades de formacéo, treinamento e aperfeicoamento
de recursos humanos em todos os niveis, na area de ortopedia, traumatologia e reabilitacdo;

IV - Coordenar programas e realizar pesquisas clinicas, epidemioldgicas e experimentais em
traumatologia e ortopedia;

V - Estabelecer normas, padrdes e técnicas de avaliacdo de servicos e resultados; e

VI - Coordenar e orientar a prestacdo de servi¢cos médico-assistenciais aos portadores de patologias
traumatoldgicas e ortopédicas.

> PUBLICO-ALVO:

Interno a Instituicdo e representacdo externa.

> REQUISITOS, DOCUMENTOS, FORMAS E INFORMAGCOES NECESSARIAS PARA
ACESSAR O SERVICO:

O Acesso ao Servico se da pelo recebimento de documentos (requerimentos, determinacdes,

orientagdes, etc), preferencialmente via SEI.



http://legislacao.planalto.gov.br/legisla/legislacao.nsf/Viw_Identificacao/DEC%2011.798-2023?OpenDocument

» PRINCIPAIS ETAPAS PARA PROCESSAMENTO DO SERVICO:

O Gabinete da Dire¢do recebe os documentos e apds anélise dos pedidos encaminha para as

Coordenacdes do objeto demandado para coletar os dados técnicos que subsidiardo as respostas.

> PREVISAO DO PRAZO MAXIMO PARA A PRESTACAO DO SERVICO:

Conforme perfil da demanda, ou prazo estabelecido no documento, ou legislacéo pertinente.

» FORMA DE PRESTACAO DO SERVICO:

Documental

» LOCAIS E FORMAS PARA O USUARIO  APRESENTAR  EVENTUAL
MANIFESTACAO SOBRE A PRESTACAO DO SERVICO:

Telefone: (21) 2134-5000 — Ramal: 5024

E-mail: seged@into.saude.qgov.br

Presencialmente: Avenida Brasil, n° 500, 2° andar, Setor Protocolo - Sdo Cristovao, Rio de Janeiro,
RJ, CEP: 20940-070.

Horéario de funcionamento: De segunda a sexta-feira, das 8h00 as 17h00

> PRIORIDADES DE ATENDIMENTO:

Conforme demanda, segundo analise individualizada dos documentos e requerimentos.

> PREVISAO DE TEMPO DE ESPERA PARA ATENDIMENTO:

Conforme perfil da demanda, ou prazo estabelecido no documento, ou legislacéo pertinente.

> MECANISMOS DE COMUNICACAO COM OS USUARIOS:

A comunicagdo devera ocorrer via requisi¢do, encaminhada no SEI recebida via protocolo.
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A resposta deverd ocorrer via requisi¢ao, encaminhada no SEl, via protocolo.

A consulta devera ocorrer via requisicdo, encaminhada no SEI, via protocolo.
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|| SETOR: |]] AREA DE COMUNICAGAO ||

> APRESENTACAO DO SETOR:

A érea de comunicacao é uma area subordinada a direcao geral e tem como principal objetivo atender
as necessidades de comunicagdo com stakeholders através de divulgacdo clara e objetiva de

informacdes do Instituto.

» SERVICOS OFERECIDOS:

e Criacdo de textos e pautas sobre o universo do fluxo de comunicagdo do INTO que sdo
divulgados através de Murais, Informes, Cartazes, Folder’s, Boletins, intranet, internet,

instagram e facebook.

e Criagdo, producio e edigdo dos videos realizados, pela Area, de acordo com a solicitagdo
do evento da &rea solicitante.

e Acompanhamento de toda a comunicacgdo que envolva o INTO e a Unidade Hospitalar,
tanto externa como interna, com olhar técnico do ponto de vista jornalistico, publicitario e
de relagBes publicas com acBes de marketing, visando construir bons relacionamentos,
entre pacientes e profissionais que trabalham na Institui¢éo, valorizando o relacionamento
interativo assegurando o sucesso dos projetos ja solidificados e os que estdo sendo
implantados.

e Criacdo, divulgacao e producao de identidade visual dos varios eventos voltados para Forca
de Trabalho do INTO, como cursos, palestras, seminarios, etc.

e Criagdo, acompanhamento e divulgacdo de campanhas de interesse geral, voltadas para a
Forca de Trabalho.

e Criacio de textos e planos de trabalho, para as diversas comissbes em que a Area de
Comunicacdo tem a participacdo ativa, muitas, com atuacdo externa nos encontros
programados, resultantes do envolvimento e dedicacdo na rotina da administracdo

participativa vigente no INTO.
e Atualizagdo e acompanhamento das campanhas e demais orientagdes do Ministério da Saude.

e Publicacdo de processos licitatorios no site, mediante solicitacdo do setor responsavel.
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e Publicacdo no site de protocolos de cursos multiprofissionais, estagios e visitas, além de

agendas do mestrado.

e Monitorazacgdo e atualizacdo de paginas internas com textos e imagens de maneira que 0

publico possa encontrar as informacdes que busca com agilidade e eficiéncia.

e Criacdo de aplicacGes — formularios de inscri¢cdes, automatizacdo de contetdo (quando

solicitado e/ou quando necessario).

> PUBLICO-ALVO:

Areas, Divisdes, Coordenacdes e Direcdo Geral.

> REQUISITOS, DOCUMENTOS, FORMAS E INFORMACOES NECESSARIAS PARA
ACESSAR O SERVICO:

Os servicos da area de comunicacao deverao ser solicitados pelos chefes das areas, divisdes e ou

coordenacdes através de e-mail, SEI ou telefone, com as informacdes bésicas do servico solicitado.

» PRINCIPAIS ETAPAS PARA PROCESSAMENTO DO SERVICO:

e Recebimento da demanda do usuario;

e Filtragem do servico demandado;

Informac&o para a area de um prazo estimado para a realizacéo do servico;

Desenvolvimento/adequacgdo dos textos e imagens/filmagens dentro da estratégia do Plano de

Midias Sociais;

Envio para o solicitante para aprovacéo final antes da divulgagéo/publicacéo;

Envio para aprovacédo da Direcéo antes da publicacdo/divulgacdo, sempre que necessario.

> PREVISAO DO PRAZO MAXIMO PARA A PRESTACAO DO SERVICO:

Depende do servi¢co demandado e da data da realizacédo do evento.

> FORMA DE PRESTACAO DO SERVIGO:

Ap0s o recebimento do servico solicitado, a chefia da area de comunicacao delega o servigo a um
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membro da equipe técnica que sera responsavel pela demanda e acompanhamento até a entrega
final.

» LOCAIS E FORMAS PARA O USUARIO APRESENTAR  EVENTUAL
MANIFESTACAO SOBRE A PRESTACAO DO SERVICO:

Telefone: (21) 2134-5000 — Ramal: 5472

E-mail: arcom@into.saude.gov.br

Presencialmente: Avenida Brasil, n® 500, 9° andar, Sao Cristévao, Rio de Janeiro, RJ, CEP: 20940-
070.

Horério de funcionamento: De segunda a sexta-feira, das 7h00 as 18h00.

> PRIORIDADES DE ATENDIMENTO:

Por ordem de requisicdo e em caso de demanda urgente, pode ser que haja alguma alteracao e
priorizacdo dessa solicitacéo.

> PREVISAO DE TEMPO DE ESPERA PARA ATENDIMENTO:

O tempo de espera para realizacdo do servigo esta vinculado ao tipo de requisicédo e a
complexidade para execucao do projeto.

> MECANISMOS DE COMUNICAGAO COM OS USUARIOS:

Reunido presencial, contato telefébnico, mensagens através de e-mails e SEI.

> PROCEDIMENTOS PARA RECEBER E RESPONDER AS MANIFESTAGOES DOS
USUARIOS:

As mensagens sao respondidas através de e-mail ou pelo SEI.

> MECANISMOS DE CONSULTA, POR PARTE DOS USUARIOS, ACERCA DO
ANDAMENTO DO SERVICO SOLICITADO E DE EVENTUAL MANIFESTACAO:
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Reunido presencial, contato telefénico e mensagens através de e-mails.

SETOR: I]] DIVISAO DE CONTROLE INTERNO

> APRESENTACAO DO SETOR:

Diviséo criada para promover e/ou contribuir para realizagdo do controle interno das atividades
estratégicas realizadas no instituto, tanto no que refere as atividades administrativas quanto no que
refere as atividades assistenciais, visando a identificacdo de situaces que possam dificultar o

alcance dos objetivos estratégicos da instituicao.

» SERVICOS OFERECIDOS:

l. Monitorar a conformidade dos processos-chave e criticos através de revisdes periodicas;

Il Identificar, classificar riscos e desenvolver planos de agdo para controle dos riscos junto
as areas envolvidas;

. Acompanhar os resultados dos planos de acéo estabelecidos para cada um dos riscos
identificados nos processos;

Iv.  Elaborar e atualizar o Plano de Gestdo de Risco da instituicdo, com vistas a prevencao e a
mitigacdo de vulnerabilidades eventualmente identificadas; e

V.  Coordenar a implementacgéo do Programa de Integridade e exercer o seu monitoramento
continuo.

vl.  Coordenar servicos como: Areas de Ouvidoria, Qualidade, Gestdo de Riscos Estratégicos e

Integridade.

> PUBLICO-ALVO:

Diregéo, Coordenagdes e Divisdes referentes as areas adminstrativas e assistenciais.

> REQUISITOS, DOCUMENTOS, FORMAS E INFORMAGCOES NECESSARIAS PARA
ACESSAR O SERVICO:
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Acesso ao servigo via SEI e/ou canal de Ouvidoria.

»> PRINCIPAIS ETAPAS PARA PROCESSAMENTO DO SERVICO:

As etapas estdo relacionadas as Areas que compdem o servico.

> PREVISAO DO PRAZO MAXIMO PARA A PRESTACAO DO SERVICO:

N&o existe um prazo formal, depende da natureza da atividade realizada, urgéncia do caso e do

servigo envolvido.

> FORMA DE PRESTAGCAO DO SERVICO:

Documental e atraves de reunides com diversos servigos.

» LOCAIS E FORMAS PARA O USUARIO  APRESENTAR  EVENTUAL
MANIFESTACAO SOBRE A PRESTACAO DO SERVICO:

Telefone: (21) 2134-0000
Presencialmente: Avenida Brasil, n® 500, 2° andar, Sao Cristévao, Rio de Janeiro, RJ, CEP: 20940-070.

Horario de funcionamento: De segunda a sexta-feira, das 07h00 as 19h00.
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SETOR: ﬂ] AREA DE GESTAO DE RISCO ESTRATEGICO

20

> APRESENTACAO DO SETOR:

A Area de Gestdo de Riscos Estratégicos (ARISC) é uma area de assessoria subordinada a Divis&o
de Controle Interno (DICOI), e tem como miss&o assessorar o Intituto na implantacéo de uma cultura

de gerencimento de riscos em todos os niveis de gestao.

» SERVICOS OFERECIDOS:

e Auxiliar os gestores do Instituto a identificar, analisar, tratar e monitorar riscos instituticonais,
planejando estratégias e elaborando a¢des para mitigacdo dos seus riscos;

e Consolidar dados e indicadores estratégicos e apresentar mensalmente as areas estratégicas nas
reunides do Comité de Risco Institucional;

e Realizar acompanhamento e monitoramento periédico nas areas/processos onde sejam
diagnosticados riscos estratégicos por meio da Comissao de Orcamento e Comissdo de Contratos;

e Auxiliar as equipes de planejamento na elaboracdo de mapas de riscos dos seus processos de
aquisicoes;

e Auxiliar os gestores no levantamento de riscos das atividades e processos dos seus respectivos

setores.

> PUBLICO-ALVO:

Direcéo, Coordenacdes, Divisdes e Areas/Unidades do Instituto.

> REQUISITOS, DOCUMENTOS, FORMAS E INFORMAGCOES NECESSARIAS PARA
ACESSAR O SERVICO:

Acesso ao servico via SEI (Sistema Eletronico de Informagdes).

» PRINCIPAIS ETAPAS PARA PROCESSAMENTO DO SERVICO:
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O processamento do servico se desenvolve pelo recebimento, anélise, classifica¢do ao tipo de servigo

a ser realizado, planejamento, organizacdo, execucdo e conclusao da atividade, que se dara através
do processo de comunicagdo com o requisitante.

> PREVISAO DO PRAZO MAXIMO PARA A PRESTACAO DO SERVICO:

Né&o existe um prazo formal, depende da natureza da atividade realizada, urgéncia do caso e dog
servigo envolvido.

> FORMA DE PRESTACAO DO SERVICO:

Documental e atraves de reunides com diversos servigos.

» LOCAIS E FORMAS PARA O USUARIO APRESENTAR  EVENTUAL
MANIFESTACAO SOBRE A PRESTACAO DO SERVICO:

Telefone: (21) 2134-5000 — Ramal 5224

E-mail: arisc@into.saude.gov.br

Presencialmente: Avenida Brasil, n® 500, 9° andar, Sao Cristévao, Rio de Janeiro, RJ, CEP: 20940-070.
Horério de funcionamento: segunda a sexta-feira das 07h00min as 19h00min.

» PRIORIDADES DE ATENDIMENTO:

Os servicos requeridos que envolvam riscos estratégicos com maior probabilidade de ocorréncia e

maior impacto na execucdo dos objetivos estratégicos do Instituto.

> PREVISAO DE TEMPO DE ESPERA PARA ATENDIMENTO:

O tempo de espera para a realizacdo dos servicos esta vinculado ao tipo de requisicdo e a
complexidade para execucao.

> MECANISMOS DE COMUNICACAO COM OS USUARIOS:

A Area realiza contato com os usuarios das seguintes formas: presencialmente, por telefone e

mensagem eletronica através de e-mail.

> PROCEDIMENTOS PARA RECEBER E RESPONDER AS MANIFESTACOES DOS
USUARIOS:

As manisfestagGes dos usuarios serdo recebidas e respondidas por mensagem eletrénica através de
e-mail e/ou pelo SEI.
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> MECANISMOS DE CONSULTA, POR PARTE DOS USUARIOS, ACERCA DO
ANDAMENTO DO SERVICO SOLICITADO E DE EVENTUAL MANIFESTACAO:

Os usuérios poderdo consultar o andamento do servico solicitado das seguintes formas:
presencialmente, por telefone e mensagem eletrdnica através de e-mail, fornecendo as informagdes

pertinentes a solicitagéo.

SETOR: I]] AREA DE QUALIDADE

> APRESENTACAO DO SETOR:

A Area de Qualidade (ARQUA) é uma area de assessoria vinculada & Divis&o de Controle Interno
(DICOI), e tem como missdo assessorar 0 Instituto na conquista e manutencdo dos padrdes de
qualidade e de exceléncia nos seus processos de trabalho, conforme metodologia especifica

escolhida pela Instituicdo.

» SERVICOS OFERECIDOS:

l. Planejar, orientar e assessorar a Direcdo do INTO com ferramentas de gestdo da qualidade
hospitalar, bem como da gestéo institucional, visando a melhoria continua do atendimento aos
pacientes e profissionais;

ll.  Realizar auditorias internas para avaliar a qualidade e a seguranca de processos operacionais,
sob demanda das areas e/ou da Direcéo;

ll.  Garantir a padronizacdo de rotinas, fluxos, planos e politicas institucionais; e

Iv.  Consolidar dados obtidos através dos indicadores de resultados, qualidade e eficiéncia, enviando
para a Area de Planejamento, para elaboracdo do Relatorio de Prestacdo de Contas anual

(Relatorio de Gestao Institucional).

» PUBLICO-ALVO:

Coordenadores, Chefes de Divisdes, Chefes de Areas/Unidades e todos os profissionais que prestam

servigos exclusivos e diretamente ao Instituto.

> REQUISITOS, DOCUMENTOS, FORMAS E INFORMACOES NECESSARIAS PARA
ACESSAR O SERVICO:

O acesso ao servico, dependendo da demanda, pode ser realizado através de contato presencial,

23



telefénico e por mensagens eletronicas, que podem ser por e-mail ou através do SEI.

> PRINCIPAIS ETAPAS PARA PROCESSAMENTO DO SERVICO:

O processamento do servico se desenvolve pelo recebimento, andlise, classificagcdo ao tipo de

servico a ser realizado, planejamento, organizacao, execucao e conclusdo da atividade, que se dara

atraves do processo de comunica¢do com o requisitante

> PREVISAO DO PRAZO MAXIMO PARA A PRESTAGCAO DO SERVICO:

Os prazos séo definidos de acordo com as demandas e complexidades dos servigos requisitados.

> FORMA DE PRESTAGAO DO SERVICO:

Os servigos ofertados pela Area, na maioria das vezes, exceto 0s que necessitarem ser realizados
in-locu, sdo prestados no proprio local de trabalho, através do recebimento, processamento
realizado pelos membros da equipe e finalizacdo da requisicdo, aplicando os conhecimentos

pertinentes e utilizando os equipamentos e estruturas disponiveis.

» LOCAIS E FORMAS PARA O USUARIO APRESENTAR  EVENTUAL
MANIFESTACAO SOBRE A PRESTACAO DO SERVICO:

Telefone: (21) 2134-5000 — Ramal: 5121
E-mail: qualidade@into.saude.gov.br
Presencialmente: Avenida Brasil, n® 500, 9° andar, Sao Cristévao, Rio de Janeiro, RJ, CEP: 20940-070.

Horario de funcionamento: De segunda a sexta-feira, das 07h00 as 19h00.

» PRIORIDADES DE ATENDIMENTO:

Os servigos requeridos que tratarem de processos que demandando correcéo, adequacao e melhoria
continua a fim de excluir, reduzir e mitigar riscos a prestacdo do cuidado assistencial seréo

priorizados.

> PREVISAO DE TEMPO DE ESPERA PARA ATENDIMENTO:

O tempo de espera para a realizacdo dos servicos estd vinculado ao tipo de requisicdo e
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a complexidade para execucéo.

> MECANISMOS DE COMUNICAGCAO COM OS USUARIOS:

A Area realiza contato com os usuarios das seguintes formas: presencialmente, por telefone e

mensagem eletronica atraves de e-mail.

> PROCEDIMENTOS PARA RECEBER E RESPONDER AS MANIFESTACOES DOS
USUARIOS:

As manisfestacGes dos usudrios serdo recebidas e respondidas por mensagem eletrénica através

de e-mail e ou pelo SELI.

> MECANISMOS DE CONSULTA, POR PARTE DOS USUARIOS, ACERCA DO
ANDAMENTO DO SERVICO SOLICITADO E DE EVENTUAL MANIFESTACAO:

Os usuarios poderdo consultar o andamento do servigo solicitado das seguintes formas:
presencialmente, por telefone e mensagem eletrénica através de e-mail, fornecendo as

informacdes pertinentes a solicitacao.
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SETOR: m AREA DE OUVIDORIA

> APRESENTAGAO DO SETOR:

A Area de Ouvidoria (AROUV) é um canal ético e imparcial de comunicag&o/interlocucio entre 0s

usuarios externos (pacientes, fornecedores, etc.) e internos (forca de trabalho) com a Instituicao,

visando por meio de um atendimento adequado, aperfeicoar os processos de trabalho da Instituicéo

e em consequéncia, elevar o grau de satisfacdo aos usuarios.

Sua missdo é ouvir e receber a demanda do usuario, examinar, registrar, encaminhar aos setores

competentes, acompanhar as providéncias adotadas e informar ao usuario quanto a resposta da sua

manifestacgao.

» SERVICOS OFERECIDOS:

e  Sugestdo: proposicao de ideia ou de aprimoramento de politicas e servigos;

e Elogio: demonstracdo de reconhecimento ou satisfacdo a um servico prestado;

e Solicitacdo: pedido para adocao de providéncia por parte da Administracéo;

e Reclamacdo: reportar uma insatisfacao relativa a servi¢os ou atendimentos prestados;

e Denuncia: comunicacdo de préatica de ato ilicito ou indicio de irregularidade;

e Simplificacdo: solicitacdo de simplificacdo de prestacdo de um servico publico que o

usuario considera muito burocratico;

e Acesso a informacdo: solicitacdo de acesso a informacdes publicas.

> PUBLICO-ALVO:

Usuarios externos (pacientes, fornecedores, etc.) e internos (forca de trabalho).

> REQUISITOS, DOCUMENTOS, FORMAS E INFORMACOES NECESSARIAS PARA
ACESSAR O SERVICO:

Para melhor atendimento e tratamento das manifestagdes, a Ouvidoria do INTO necessita que 0

usuario informe nome completo do paciente, nimero do prontuario no INTO, telefones de contato,

e- mail e a descrigdo completa da sua manifestacéo.
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Em caso de manifestagdo andnima, a mesma devera ter elementos minimos que permitam a apuragéo
dos fatos. Sendo assim, é importante que o manifestante, ao realizar uma manifestacdo anénima,

faca o registro de forma clara e apresente indicios de materialidade.

» PRINCIPAIS ETAPAS PARA PROCESSAMENTO DO SERVICO:

e Ao receber a manifestagdo, a Ouvidoria vai examinar, registrar e encaminhar aos setores
competentes, acompanhar as providéncias adotadas e informar ao usuario quanto a resposta
recebida.

e Ao receber denuncias, anénimas ou ndo, a Ouvidoria vai encaminhar para a Unidade de Gestéo
da Integridade para apuracdo e tratamento adequado, desde que haja elementos minimos que
permitam a apuracao dos fatos.

e Porém, é importante que o manifestante, ao realizar uma manifestacdo andnima, faca o registro
de forma clara e apresente indicios de materialidade.

e As demandas anénimas com teor suficiente para apuracdo serdo tratadas, porém o demandante

ndo seré informado da resposta, dado o fato de seu anonimato.

> PREVISAO DO PRAZO MAXIMO PARA A PRESTACAO DO SERVICO:

O prazo de resposta dos registros da Ouvidoria € de 30 dias, podendo ser prorrogado por igual
periodo, conforme art. 16 da Lei 13.460/2017.

> FORMA DE PRESTACAO DO SERVIGO:

Os profissionais que trabalham na Ouvidoria tem o compromisso de se manterem isentos na
interlocucdo do INTO com os usuarios internos e externos, ndo favorecendo nenhuma das partes,
tampouco transgredindo as normas adotadas pelo Instituto; procurando trazer em 100% (cem por
cento) dos casos uma resposta, favoravel ou ndo, as manifestagdes que chegam, dentro de seu
alcance de atuacdo.
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» LOCAIS E FORMAS PARA O USUARIO APRESENTAR  EVENTUAL
MANIFESTACAO SOBRE A PRESTACAO DO SERVICO:

Presencial: Avenida Brasil, 500 — térreo - Sdo Cristovao — Rio de Janeiro/RJ, de segunda-feira a
sexta-feira, exceto feriados, das 08h00 as 16h00.

Eletronica: através da Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informagdo — FALA.BR
https://falabr.cqu.gov.br/  www.into.saude.gov.br/ouvidoria

Telefone: 21-2134-5000 — opcao Ouvidoria, de segunda-feira a sexta-feira, das 07h00 as 19h00, e
sébado das 07h00 as 13h15.

Telefone : 136 Ouvidoria Geral do SUS — Manifestacéo registrada por telefone

> PRIORIDADES DE ATENDIMENTO:

A avaliacdo de prioridade aos atendimentos presenciais deste setor € analisada na hora de chegada

a Ouvidoria.

> PREVISAO DE TEMPO DE ESPERA PARA ATENDIMENTO:

O atendimento presencial da Ouvidoria é realizado por ordem de chegada e com senha de

atendimento retirada na Recepgéo Principal.

> MECANISMOS DE COMUNICACAO COM OS USUARIOS:

A Ouvidoria podera entrar em contato com o usuario por telefone, por e-mail, pelo Ouvidor SUS ou
pelo Fala BR.

> PROCEDIMENTOS PARA RECEBER E RESPONDER AS MANIFESTACOES DOS
USUARIOS:

Ao receber a manifestacdo a Ouvidoria vai examinar, registrar e encaminhar aos setores
competentes, acompanhar as providéncias adotadas e informar ao usuario quanto a resposta

recebida.

> MECANISMOS DE CONSULTA, POR PARTE DOS USUARIOS, ACERCA DO
ANDAMENTO DO SERVICO SOLICITADO E DE EVENTUAL MANIFESTACAO:
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O usuario podera consultar o andamento de sua manifestacdo, caso tenha necessidade, através

do telefone, e-mail ou Fala BR e pelo Ouvidor SUS.

SETOR: ﬂ] SERVICO JURIDICO

> APRESENTAGAO DO SETOR:

Servico que compde a estrutura organizacional formal da unidade, vinculado a Dire¢do-Geral do
Instituto, cujas atribui¢des encontram-se previstas n° artigo 276, da Portaria n® 1.419, de 8 de junho

de 2017 (Regimento Interno do Ministério da Saude).

» SERVICOS OFERECIDOS:

Nos termos do artigo 276, da Portarian® 1.419, de 8 de junho de 2017 (Regimento Interno do Ministério
da Saude), compete ao Servigo Juridico do INTO:

|- Prestar apoio a dire¢do do Instituto em assuntos de natureza juridica;

Il — Orientar a instrucdo dos processos de interesse do Instituto e submeté-los a apreciacdo da
Consultoria Juridica da Unido e Procuradoria Regional da Unido no Rio de Janeiro;

11l — Zelar pelo cumprimento das orientacdes normativas emanadas pelos Orgéos de Controle;

IV — Orientar e acompanhar o cumprimento das decisdes judiciais impostas ao Instituto;

V — Preparar informacbes que devam ser prestadas as autoridades judiciarias em Mandados de
Seguranca e as respostas nos demais casos em que o Instituto for em Juizo, autor ou réu, opoente,
assistente ou interveniente e encaminha-las as Procuradorias da Unido; e

VI — Controlar e atualizar o andamento das causas e demais processos judiciais de interesse do Instituto.

> PUBLICO-ALVO:

Direcdo-Geral, Coordenacdes, Areas vinculadas e usuarios.

> REQUISITOS, DOCUMENTOS, FORMAS E INFORMACOES NECESSARIAS PARA
ACESSAR O SERVICO:
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O Acesso ao Servico se da pelo recebimento de documentos (requerimentos, determinacoes,
orientagdes, etc), preferencialmente via SEI.

> PRINCIPAIS ETAPAS PARA PROCESSAMENTO DO SERVICO:

O Servico recebe 0 documento e ap6s analise do pedido encaminha a area técnica para instrucao,

nos termos da ROTINA DE ENTRADA E SAIDA DE DOCUMENTOS E INFORMACOES —
SERJU- 01

> PREVISAO DO PRAZO MAXIMO PARA A PRESTACAO DO SERVIGO:

Conforme perfil da demanda, ou prazo estabelecido no documento, ou legislacéo pertinente.

> FORMA DE PRESTAGAO DO SERVICO:

Documental.

» LOCAIS E FORMAS PARA O USUARIO APRESENTAR  EVENTUAL
MANIFESTACAO SOBRE A PRESTACAO DO SERVICO:

Telefone: (21) 2134-5000 — Ramal: 5024
E-mail: seged@into.saude.qgov.br

Presencialmente: Avenida Brasil, n°® 500, 2° andar, protocolo - Sdo Cristévdo, Rio de Janeiro, RJ,
CEP: 20940-070.

Horério de funcionamento: De segunda a sexta-feira, das 07h00 as 19h00.

»> PRIORIDADES DE ATENDIMENTO:

Conforme demanda, segunda analise individualizada dos documentos e requerimentos.

> PREVISAO DE TEMPO DE ESPERA PARA ATENDIMENTO:

Conforme perfil da demanda, ou prazo estabelecido no documento, ou legislacéo pertinente.
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A comunicacdo devera ocorrer via requisi¢do, encaminhada no (SEl), recebida via protocolo.

A resposta devera ocorrer via requisi¢do, encaminhada no SEl, via protocolo.

A consulta devera ocorrer via requisi¢do, encaminhada no SEI, via protocolo.
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SETOR: I]] COORDENACAO DE ADMINISTRACAO GERAL

> APRESENTACAO DO SETOR:

A Coordenacdo de Administragdo Geral, 6rgdo interno e hierarquicamente subordinado a Direcéo
do Instituto Nacional de Traumatologia e Ortopedia, tem importante papel de consultoria e suporte
multissetoriais, atuando ativamente, também, na elaboracdo do Plano de Contratacdes Anual —
PCA.

» SERVICOS OFERECIDOS:

e Planejamento, coordenagcdo e monitoramento do desenvolvimento das atividades
administrativas, em conformidade com a disponibilidade orcamentaria e financeira do
Instituto, no que se refere as aquisicOes, licitacGes, contratacdes e gestdo contratual, do
patrimdnio e almoxarifado, aléem da manutencéo e infraestrutura.

e Monitoramento e gerenciamento dos riscos relacionados aos processos administrativos; e

Implementacdo de projetos e acOes de aperfeicoamento e inovacdo da gestdo administrativa.

» PUBLICO-ALVO:

Coordenacdes e Direcdo do Instituto.
e Setores subordinados a Coordenacdo de Administracdo Geral:

- Divisdo de Orcamento e Financas (DIOF),
- Divisdo de Planejamento, Instrucdo e Formalizacdo de Processos (DIRPI),

- Divisao de Gerenciamento de Hotelaria Hospitalar (DIRGH),
- Divisdo de Contratos e Convénios
(DICONV), Divisdo de Infraestrutura
(DINFRA),
- Divisdo de Suprimentos e Logistica Hospitalar (DILOGH),
- Area de Procedimentos Licitatorios (ARLIC),
- Area de Gestdo de Documentos (AGED).
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> REQUISITOS, DOCUMENTOS, FORMAS E INFORMACOES NECESSARIAS PARA
ACESSAR O SERVICO:

Telefone, e-mail e documentos via SEI.

> PRINCIPAIS ETAPAS PARA PROCESSAMENTO DO SERVICO:

Em concordancia com a demanda e necessidade do trabalho solicitado.

> PREVISAO DO PRAZO MAXIMO PARA A PRESTAGAO DO SERVICO:

Conforme a exiguidade e analise das requisicdes.

> FORMA DE PRESTAGAO DO SERVICO:

Através da avaliacdo e analise das demandas recebidas.

» LOCAIS E FORMAS PARA O USUARIO APRESENTAR  EVENTUAL
MANIFESTACAO SOBRE A PRESTACAO DO SERVICO:

Telefone: (21) 2134-5000 — Ramal: 5192

E-mail: COAGE@into.saude.gov.br

Presencialmente: Avenida Brasil, n°® 500, 9 andar, S&o Cristovao, Rio de Janeiro, RJ.
CEP: 20940-070.

Horéario de funcionamento: De segunda a sexta-feira, das 08h00 as 17h00.

» PRIORIDADES DE ATENDIMENTO:

Atraveés da avaliacdo da complexidade da demanda.

> PREVISAO DE TEMPO DE ESPERA PARA ATENDIMENTO:

De acordo com a criticidade do solicitado.
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E-mail, telefone e SEI.

E-mail, telefone e SEI.

I e e S
e

E-mail, telefone e SEI.
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|| SETOR: I]] AREA DE GERENCIAMENTO DE DOCUMENTOS

> APRESENTAGAO DO SETOR:

Area vinculada a Coordenacio de Administracdo-Geral do Instituto, sendo constituida pela Unidade
de Protocolo (UPROT) e pela Unidade de Arquivo Geral (UARG), cujas atribui¢es encontram-se
previstas no Regimento Interno do INTO — 2023.

» SERVICOS OFERECIDOS:

Nos termos dos itens 7.9, 7.9.1 e 7.9.2, do Regimento Interno do INTO - 2023, compete a
Area de Gerenciamento do INTO:
l. Formular, implantar, assessorar e acompanhar a politica de gestdo documental e arquivistica
do Instituto;
. Consolidar dados obtidos através dos indicadores de performance, qualidade e eficiéncia
enviados pelas areas sob sua supervisdo, com vistas a Area de Planejamento, para elaborac&o
do Relatério de Prestacdo de Contas anual (Relatdrio de Gestao Institucional).

. Executar os procedimentos de protocolo e expedigdo no Instituto;
V. Receber, tratar e encaminhar documentos externos e internos;

V. Supervisionar o servico de mensageiros na distribuicdo de expedientes nos setores do Instituto;

e

VI.  Guardar, conservar, organizar, consultar, recolher e eliminar documentos em fase

intermediaria e transferir documentos para o Arquivo Central.

> PUBLICO-ALVO:

Pacientes, fornecedores, servidores e usuarios em geral.

> REQUISITOS, DOCUMENTOS, FORMAS E INFORMACOES NECESSARIAS PARA
ACESSAR O SERVICO:

O Acesso ao Servico se da pelo recebimento de documentos (requerimentos, oficios, carta, etc), 0s quais

sdo encaminhados as areas técnicas para instrucao, preferencialmente via SEI.




» PRINCIPAIS ETAPAS PARA PROCESSAMENTO DO SERVICO:

A Area recebe o documento e encaminha & area técnica para instrucéo, nos termos da “ROTINA DAS
ATIVIDADES DE PROTOCOLO E ARQUIVO DO INTO - 01™:

1. Recebimento da documentagdo encaminhada ao INTO,;

2. Registro dos documentos e processos no SEI;

3. Recebimento, expedicao e distribuicdo de documentos, processos e encomendas institucionais;
e

4. Liberacdo de consulta a processos e documentos em formato fisico e eletrénico, por meio

de solicitacdo formal.

> PREVISAO DO PRAZO MAXIMO PARA A PRESTACAO DO SERVICO:

Conforme perfil da demanda, ou prazo estabelecido no documento e legislagdo pertinente.

> FORMA DE PRESTACAO DO SERVICO:

Documental, com pedido formal presencial ou por meio de solicitacdo via e-mail.

» LOCAIS E FORMAS PARA O USUARIO APRESENTAR  EVENTUAL
MANIFESTACAO SOBRE A PRESTACAOQO DO SERVICO:

Telefone: (21) 2134-5024 — Ramal: 5024

E-mail: seged@into.saude.gov.br

Presencialmente: Avenida Brasil, n® 500, 2° andar, Sao Cristévdo, Rio de Janeiro, RJ, CEP: 20940-070.
Horéario de funcionamento: De segunda a sexta-feira, das 7h00 as 17h00

»> PRIORIDADES DE ATENDIMENTO:

Conforme demanda, segundo andlise individualizada dos documentos e requerimentos.
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> PREVISAO DE TEMPO DE ESPERA PARA ATENDIMENTO:

Conforme perfil da demanda, ou prazo estabelecido no documento, ou legislacéo pertinente.

> MECANISMOS DE COMUNICAGCAO COM OS USUARIOS:

A comunicacgdo devera ocorrer via requisicao, recebida presencialemente ou via e-mail, por meio

pedido junto & unidade de protocolo.

> PROCEDIMENTOS PARA RECEBER E RESPONDER AS MANIFESTACOES DOS
USUARIOS:

A resposta devera ocorrer por meio documental, via protocolo, em atendimento presencial ou por

meio de autorizacdo de envio via e-mail ou correspondéncia registrada.

» MECANISMOS DE CONSULTA, POR PARTE DOS USUARIOS, ACERCA DO
ANDAMENTO DO SERVICO SOLICITADO E DE EVENTUAL MANIFESTACAO:

A consulta podera ocorrer através de solicitacdo via e-mail, presencial e atendimento telefonico.
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SETOR: m DIVISAO DE GERENCIAMENTO EM HOTELARIA HOSPITALAR

> APRESENTACAO DO SETOR:

Divisdo responsavel por executar servicos de apoio relacionados ao conforto, seguranca e bem-estar
de pacientes, acompanhantes, visitantes e funcionarios. E composta pelas areas de Atendimento ao
Pablico, Governanga em Hotelaria, Limpeza, Rouparia, Transportes e Gerenciamento de

Residuos de Servigos de Saude.

» SERVICOS OFERECIDOS:

e Prestacdo de servigos de apoio relacionados ao conforto, seguranca e bem-estar de pacientes,
acompanhantes, visitantes e funcionarios;

 Planejamento, supervisao e avaliacdo das atividades das recep¢des de acesso principal ao prédio,
atendimento telefonico, de limpeza/conservacdo do ambiente, rouparia hospitalar, gerenciamento
de residuos e de transporte externo de pacientes, funcionarios, insumos e cargas;

eRealizacdo de credenciamento e emissdo de credencial de estacionamento para

servidores/funcionarios a servico do Instituto.

» PUBLICO-ALVO:

Pacientes internos, acompanhantes, servidores/funcionarios/colaboradores e setores de

internacdo e ambulatoriais.

> REQUISITOS, DOCUMENTOS, FORMAS E INFORMAGOES NECESSARIAS PARA
ACESSAR O SERVICO:

Nao se aplica.

» PRINCIPAIS ETAPAS PARA PROCESSAMENTO DO SERVICO:

Descritas nas cartas de cada area que compde a Divisdo de Gerenciamento em Hotelaria
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> PREVISAO DO PRAZO MAXIMO PARA A PRESTACAO DO SERVICO:

Continuo. De acordo com as demandas ao setor.

> FORMA DE PRESTACAO DO SERVICO:

Descritas nas cartas de cada area que compde a Divisdo de Gerenciamento em Hotelaria.

» LOCAIS E FORMAS PARA O USUARIO APRESENTAR EVENTUAL MANIFESTACAO
SOBRE A PRESTACAO DO SERVICO:

Telefone: (21) 2134-5000 — Ramal: 4489 /4033/5266

E-mail: hotelaria@into.saude.gov.br

Presencialmente: Avenida Brasil, n° 500, 6° andar, S&o Cristovao, Rio de Janeiro, RJ. CEP: 20940-070.
Horéario de funcionamento: nas 24 horas. Atendimento administrativo em horario comercial de
segunda a sexta-feira, das 08h00 as 17h00.

» PRIORIDADES DE ATENDIMENTO:

Pacientes e usuarios nos setores de internacgao e centro cirtrgico e setores ambulatoriais.

> PREVISAO DE TEMPO DE ESPERA PARA ATENDIMENTO:

Descritas nas cartas das areas que compdem a DIRGH.

> MECANISMOS DE COMUNICAGAO COM OS USUARIOS:

Atendimento direto, e-mail ou ramal.

>  PROCEDIMENTOS PARA RECEBER E RESPONDER AS MANIFESTAGOES DOS
USUARIOS:

Por meio da Ouvidoria do Instituto.

> MECANISMOS DE CONSULTA, POR PARTE DOS USUARIOS, ACERCA DO
ANDAMENTO DO SERVICO SOLICITADO E DE EVENTUAL MANIFESTACAOQ:

Em caso de demanda feita diretamente a Area, a consulta devera ser feita pelo usuéario também a Area|

envolvida e em caso de manifestacdo feita através da Ouvidoria do Instituto, a consulta ao
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andamento/resposta devera ser feita diretamente a Ouvidoria.
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SETOR: m AREA DE GERENCIAMENTO DE RESIDUOS

> APRESENTACAO DO SETOR:

O Gerenciamento dos Residuos de Servigo de Saude (RSS) do Instituto Nacional de Traumatologia
e Ortopedia (INTO) constitui-se em um conjunto de procedimentos de gestdo, planejamento,
controle e recolhimento de residuos comuns e hospitalares desde a geracdo até a destinacao final, a
partir de bases cientificas, técnicas, normativas e legais com o objetivo de reduzir a geracédo de
residuos e proporcionar administragdo e encaminhamento seguros aos mesmos de forma eficiente e
com vistas a protecdo da saude de usuérios/trabalhadores de salde, preservacdo da saude publica,

de recursos naturais e do meio ambiente.

» SERVICOS OFERECIDOS:

As etapas do manejo do RSS sdo executadas de acordo com a legislagéo vigente, RDC 222/2018:

1. Segregacao: Separar os residuos desde 0 momento da sua geracdo, respeitando a classificacdo e

caracteristicas fisicas, quimicas, biolégicas e, ainda, os riscos relacionados nessa a¢éo.

2. Acondicionamento: Acondicionar os residuos sélidos em sacos impermeaveis, resistentes a
ruptura/vazamento e com atencdo ao limite de peso/capacidade de cada saco. No caso de residuos
pérfuro-cortante, utilizar recipientes também resistentes a perfuracdo, pois, esse tipo de material

pode facilmente causar acidentes quando manipulados equivocadamente.

3. ldentificacdo: Identificar cada tipo de residuo para permitir que trabalhadores reconhecam qual é
0 conteldo das embalagens e os riscos associados. Os sacos e recipientes sdo visualmente
identificados com simbolos, cores ou outras marcas, atendendo as determinagdes da NBR 7500 da
ABNT e de outras disposicdes relativas a identificacdo do conteido e ao risco causado pelos

seguintes grupos de residuos:

o Grupo A: Substancias infectantes, com rétulos de fundo branco, desenho e contornos pretos.

%)

SUBSTANCIA
INFECTANTE

o Grupo B: Substancias quimicas, com simbolo de risco, devida indica¢do de substancia

quimica, embalagens rigidas e frases de riscos:

42



o Grupo D: Residuos comuns, similares aos residuos domiciliares. Sdo embalados em sacos

de cor azul de acordo com a rotina e ndo precisam de identificagdo especial.

o Grupo E: Residuos peérfuro-cortantes sdo identificados com simbolo de substancias
infectantes e acrescidos da inscricio de RESIDUO PERFUROCORTANTE para indicar o risco

pertinente. Acondicionados em embalagens rigidas (amarelas) e sacos com rotulos de fundo

branco, desenho e contornos pretos.

/ N
%)
/,"
SUBSTANGIA /
INFECTANTE //

\&/

> PREVISAO DO PRAZO MAXIMO PARA A PRESTACAO DO SERVICO:

Coleta e Transporte interno: Transporte dos RSS internamente atendendo a rota e horarios
previamente definidos, em coletor identificado e em horérios diferentes de atividades como
alimentacéo, roupas e medicamentos/materiais hospitalar, excluindo os periodos com grande

fluxo de pacientes e pessoas.

Coleta e Transporte externo: Esta etapa é realizada por empresas contratadas com a supervisao
de servidores/funcionarios do INTO. O transporte externo de RSS é feito com 0s mesmos
cuidados e sob as mesmas normas regulamentadoras para levar os residuos da unidade de
salde até o local de destinacdo e disposicdo final com seguranca, garantindo que as técnicas
de preservagdo das condigdes de acondicionamento sejam seguidas e a saude de
trabalhadores, populacdo e do meio ambiente, preservados. Os veiculos de transporte externo
dos RSS néo podem ser dotados de sistema de compactagdo ou outro sistema que danifique
0s sacos contendo os RSS, exceto para 0s RSS do Grupo D.

Armazenamento externo: Realizado por empresas contratadas, fora do ambiente do Instituto,
fiscalizados por servidores do INTO. O abrigo externo deve ter, no minimo, um ambiente
para armazenar os coletores dos RSS do Grupo A, podendo também conter os RSS do grupo
E, e outro ambiente exclusivo para armazenar os coletores de RSS do grupo D.

Tratamento externo: Realizado por empresas contratadas, fora do ambiente do Instituto,

fiscalizados por servidores do INTO. Os residuos sdo submetidos a processos de tratamentos
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especificos, que visam reduzir o seu volume e/ou torna-los menos nocivos ao meio ambiente
e a salde humana. Servigo contratado.

e Disposicdo final: Realizada por empresas contratadas, fora do ambiente do instituto,
fiscalizados por servidores do INTO. Os residuos sé@o submetidos a processos de tratamentos
especificos, que visam reduzir o seu volume e/ou torna-los menos nocivos ao meio ambiente
e a saude humana. Servico contratado.

e O Gerenciamento dos Residuos de Servicos de Satde (RSS) pode ser entendido como manejo
destes, tanto intra como extra, estabelecimentos e as etapas se estendem desde a geragdo até
a disposicéo final.

e O manejo interno dos RSS é desenvolvido no interior do estabelecimento de saude,
compreendendo: geracao; segregacao; descarte; acondicionamento; identificacdo; tratamento
preliminar; coleta interna; transporte interno; armazenamento temporario e externo.

e O manejo externo (servigo contratado) compreende: coleta externa, tratamento, destinacdo e

disposicao final, comp&em as etapas manejo externo, ou seja, extra estabelecimento.

> PUBLICO-ALVO:

Todo o corpo hospitalar assistencial e administrativo, usuarios internos e externos, pacientes,

visitantes e acompanhantes.

> REQUISITOS, DOCUMENTOS, FORMAS E INFORMAGCOES NECESSARIAS PARA
ACESSAR O SERVICO:

Plano de Gerenciamento de Residuos de Servico de Saude- PGRSS. Disponivel na intranet do
INTO (Doc Qualidade) e pelos ramais: 5442/5270.

> FORMA DE PRESTACAO DO SERVICO:

Contratacéo de servigos, via processo licitatorio.

» LOCAIS E FORMAS PARA O USUARIO APRESENTAR EVENTUAL MANIFESTAGCAO
SOBRE A PRESTACAO DO SERVICO:

Telefone: (21) 2134-5000 — Ramal: 5442/5270/5442
E-mail: hotelaria@into.saude.gov.br
Presencialmente: Avenida Brasil, n° 500, 9° andar, Sdo Cristdvao, Rio de Janeiro, RJ, CEP: 20940-070.

Horario de funcionamento: Nas 24 horas. Atendimento administrativo em horario comercial, de
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segunda a sexta-feira, das 08h00 as 17h00 (AGRESS).

> PRIORIDADES DE ATENDIMENTO:

Para atendimentos ambulatoriais e em areas de internacdo para tratamento na unidade.

> PREVISAO DE TEMPO DE ESPERA PARA ATENDIMENTO:

Servico continuo e conforme demanda.

> MECANISMOS DE COMUNICAGCAO COM OS USUARIOS:

Visita aos setores, acolhimento aos residentes de enfermagem e farmacia (ciéncia das rotinas

institucionais), Ouvidoria, Chefias de Setores e Chefia de Area.

> PROCEDIMENTOS PARA RECEBER E RESPONDER AS MANIFESTACOES DOS
USUARIOS:

Ouvidoria para usuarios internos e externos.

E-mail e Notificacdo de Evento Inesperado para usuarios internos.

> MECANISMOS DE CONSULTA, POR PARTE DOS USUARIOS, ACERCA DO
ANDAMENTO DO SERVICO SOLICITADO E DE EVENTUAL MANIFESTACAQO:

Ouvidoria (usuarios externos), e-mail e notificagdo de evento inesperado (usuérios internos).
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SETOR: I]] AREA DE TRANSPORTE

> APRESENTACAO DO SETOR:

Area responsavel pela operacdo de atendimento a demanda de transporte externo de pacientes,

funcionarios, insumos e cargas.

» SERVICOS OFERECIDOS:

e Transporte terrestre de pacientes em condic¢Bes clinicas estaveis por meio de ambulancia
bésica para altas, consultas, exames e retorno ambulatorial.

e Transporte terrestre de funcionarios a servico da assisténcia a salde dos setores de
atendimento domiciliar, transplante de multitecidos, hemoterapia, farmécia, almoxarifado,
saude do trabalhador, patrimonio e outros.

e Transporte terrestre de funcionarios a servi¢o administrativo (Taxi Gov).

> PUBLICO-ALVO:

Pacientes (com acompanhantes) e funcionarios a servico da instituicao.

> REQUISITOS, DOCUMENTOS, FORMAS E INFORMACOES NECESSARIAS PARA
ACESSAR O SERVICO:

e Pacientes: solicitacdo por indicacdo de médicos do instituto. A unidade hospitalar do instituto
deve ser origem ou destino da remocao;
e Funcionarios /servidores: estar a servico do instituto. As unidades do instituto (unidade

hospitalar/dep6sito) devem ser origem ou destino do transporte.
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» PRINCIPAIS ETAPAS PARA PROCESSAMENTO DO SERVICO:

PACIENTES:

Solicitacdo médica é encaminhada ao setor, que verifica a disponibilidade, avisa a equipe de

enfermagem e realizam o procedimento.

Nos retornos ambulatoriais, repete-se 0 mesmo procedimento, com aviso de confirmacao da central
de telefonia no dia anterior.

FUNCIONARIOS/SERVIDORES A SERVICO DA ASSISTENCIA:

Atendimento domiciliar e banco de multitecidos tem veiculos predestinados.

Demais setores devem proceder a solicitacdo pelo sistema interno (atweb), aguardar a ratificacdo
da chefia de seu setor e confirmacdo de disponibilidade pelo funcionario da ATRAN e no dia e
horario solicitados, dirigir-se ao térreo.

Em casos de urgéncia, deve ser feito contato direto com o setor nos ramais 5267/4473 para
verificagdo da disponibilidade.

FUNCIONARIOS/SERVIDORES A SERVICO DA ADMINISTRACAO:

Veiculo de carga - Almoxarifado tem veiculo de carga pré-agendado. Os demais setores devem
realizar a solicitacdo pelo sistema interno (atweb) e aguardar a confirmacédo de disponibilidade
pela ATRAN.

Transporte administrativo de funciondrios/servidores a servico (TaxiGov) para reunides
externas, visitas técnicas, entrega de documentos e outros. Realizar cadastro e solicitar

diretamente & empresa.

> PREVISAO DO PRAZO MAXIMO PARA A PRESTACAO DO SERVICO:

Servicgo continuo, de acordo com a demanda.

» FORMA DE PRESTACAO DO SERVICO:

Transporte de ambulancias, vans e carros tipo sedan.

» LOCAIS E FORMAS PARA O USUARIO APRESENTAR EVENTUAL MANIFESTACAO
SOBRE A PRESTACAO DO SERVICO:

Telefone: (21) 2134-5000 — Ramal: 5267 e 4473
E-mail: hotelaria@into.saude.gov.br

Presencialmente: Avenida Brasil, n°® 500, térreo, Sao Cristovao, Rio de Janeiro, RJ, CEP: 20940-
070.

Horério de funcionamento: Ininterrupto nas 24 horas. Horério administrativo de segunda a sexta-
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feira, das 0700 h as 19 h0O.

> PRIORIDADES DE ATENDIMENTO:

Pacientes e funcionarios/servidores a servico do instituto.

> PREVISAO DE TEMPO DE ESPERA PARA ATENDIMENTO:

De acordo com a demanda e disponibilidade.

> MECANISMOS DE COMUNICACAO COM OS USUARIOS:

Atendimento direto no setor, via sistema interno, e-mail ou ramal.

> PROCEDIMENTOS PARA RECEBER E RESPONDER AS MANIFESTACOES DOS
USUARIOS:

Ouvidoria para usuarios internos e externos.

E-mail e Notificacdo de Evento Inesperado para usuarios internos.

> MECANISMOS DE CONSULTA, POR PARTE DOS USUARIOS, ACERCA DO
ANDAMENTO DO SERVICO SOLICITADO E DE EVENTUAL MANIFESTACAO:

Preferencialmente pelo telefone institucional: (21) 2134-5000 ramais 5267/4473.
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SETOR: m AREA DE LIMPEZA

> APRESENTACAO DO SETOR:

Servico de limpeza, higienizacdo e conservacdo do ambiente hospitalar. Setor responsavel pela
manutencdo de condigdes adequadas de salubridade e higiene nas &reas administrativas e médico-

hospitalar da unidade hospitalar (Instituicdo).

» SERVICOS OFERECIDOS:

e Limpeza e higienizacdo do ambiente hospitalar.

e Limpeza e conservacdo dos acessos a area hospitalar, que externamente inclui calcadas

do entorno, pragas internas, estacionamentos, rampas, patios, e demais areas de circulagéo.
e Abastecimento de insumos para higieniza¢ao das méos e de banheiros.
e Recolhimento, acondicionamento e transporte interno de residuos comuns e hospitalares.
e Imunizacéo e dedetizacdo das instalagdes para controle de pragas e insetos alados.

e Realizacdo de tratamento de piso para impermeabilizacdo e protecdo dos revestimentos.

» PUBLICO-ALVO:

Pacientes, acompanhantes, visitantes, funcionarios/colaboradores e setores assistenciais, de

internacdo e ambulatoriais.

> REQUISITOS, DOCUMENTOS, FORMAS E INFORMACOES NECESSARIAS PARA
ACESSAR O SERVICO:

e Pacientes internados, visitantes e acompanhantes: por meio de comunicagao direta ao
funcionario da area/local/setor, ou ao posto de enfermagem do setor onde o0 paciente se
encontra internado.

e Pacientes e visitantes externos: por meio de comunicacao direta ao funcionario da
area/local/setor, ou ao profissional administrativo do setor ambulatorial mais préximo.

e Funcionarios: por meio de comunicacdo direta ao funcionério da area/local/setor, ou
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através de contato telefénico (21-2134-5000 - opcéao 3 - Ramais: 5620/4033).

e Ainda podem ser efetuados: via e-mail (hotelaria@into.saude.gov.br), ou via SEI.

» PRINCIPAIS ETAPAS PARA PROCESSAMENTO DO SERVICO:

e Limpeza concorrente, abastecimento de insumos de higiene das maos/banheiros e
recolhimento de residuos diariamente de ambientes assistenciais e administrativos, durante o
funcionamento.

e Limpeza terminal dos ambientes realizada semanal ou quinzenalmente.

e Dedetizagdo trimestral ou mensal, de acordo com a necessidade/indicagdo de cada ambiente.

> PREVISAO DO PRAZO MAXIMO PARA A PRESTACAO DO SERVICO:

Servigo prestado de forma continua e de acordo com as demandas diérias.

> FORMA DE PRESTACAO DO SERVICO:

Servicos realizados por equipe especializada em limpeza hospitalar, segundo normas/rotinas
institucionais que sdo apoiadas no controle de infec¢do hospitalar para decisdo sobre as técnicas e
os produtos quimicos a serem utilizados, a fim de garantir a seguranca e condi¢cdes sanitarias

adequadas ao ambiente hospitalar.

» LOCAIS E FORMAS PARA O USUARIO APRESENTAR EVENTUAL MANIFESTAGAO
SOBRE A PRESTACAO DO SERVICO:

Telefone: (21) 2134-5000 — Ramal: 5620/4033

E-mail: hotelaria@into.saude.gov.br

Presencialmente: Avenida Brasil, n°® 500, 6° andar, S&o Cristovao, Rio de Janeiro, RJ, CEP: 20940-
070.

Horério de funcionamento: Nas 24 horas. Horario administrativo: De segunda a sexta-feira, das
07h00 as 19h00.

> PRIORIDADES DE ATENDIMENTO:
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Areas hospitalares criticas e semicriticas: areas hospitalares com alto e médio risco de transmisso
de agentes infecciosos, como: bloco cirdrgico, isolamento,banco de sangue, central de material

e esterilizacdo, laboratérios. E, enfermarias, ambulatorio, farméacia de medicamentos e banheiros.

> PREVISAO DE TEMPO DE ESPERA PARA ATENDIMENTO:

Servico continuo, realizado conforme demandas.

> MECANISMOS DE COMUNICACAO COM OS USUARIOS:

Comunicacao direta ao prestador de servicos local, ou ao posto de enfermagem/administrativo do
setor. Telefone: 2134-5620.

> PROCEDIMENTOS PARA RECEBER E RESPONDER AS MANIFESTACOES DOS
USUARIOS:

Ouvidoria para usuérios internos e externos. Via telefone, e-mail e notificacdo de evento

Inesperado para usuérios internos.

> MECANISMOS DE CONSULTA, POR PARTE DOS USUARIOS, ACERCA DO
ANDAMENTO DO SERVICO SOLICITADO E DE EVENTUAL MANIFESTACAQO:

Ouvidoria (usuarios externos), e-mail e notificacdo de evento inesperado (usuarios internos).
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SETOR: I]] AREA DE GOVERNANCA

> APRESENTACAO DO SETOR:

Setor responsavel por gerenciar e supervisionar a preparacdo e liberacdo de leitos e salas
cirurgicas, controle e supervisdo de ambientacdo das areas comuns, transporte interno de
pacientes com os profissionais maqueiros e controle e registro da guarda e devolucao de objetos

e pertences dos pacientes sob responsabilidade temporéria do Instituto.

» SERVICOS OFERECIDOS:

e Gerenciamento de limpeza e arrumacéo de leitos e salas cirurgicas;
e Gerenciamento operacional da ambientacdo das areas comuns do prédio;
e Guarda e liberacdo de pertences de paciente internados; e

e Transporte interno de pacientes realizado por meio da Central de Maqueiros

» PUBLICO-ALVO:

Pacientes, visitantes, acompanhantes e funcionarios.

> REQUISITOS, DOCUMENTOS, FORMAS E INFORMAGOES NECESSARIAS PARA
ACESSAR O SERVICO:

e Pacientes internados, visitantes e acompanhantes: por meio de comunica¢do ao posto de
enfermagem do setor onde o0 paciente se encontra internado, ou diretamente a equipe de
governanca que visita os leitos;

e Funcionarios: por comunicacgéo direta a equipe da governanga, através de contato telefénico
(ramais: 3207/4033/5173/5208), via e-mail (hotelaria@into.saude.gov.br) ou via SElI,

e Pacientes e visitantes externos: Por comunicacao via e-mail (hotelaria@into.saude.gov.br) ou

via Ouvidoria;

e Central de Maqueiros: Entrar em contato diretamente com os ramais (4165/4033).
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» PRINCIPAIS ETAPAS PARA PROCESSAMENTO DO SERVICO:

¢ Identificacdo das demandas de ambientacdo e preparacdo de leitos para internagdo, de salas
cirurgicas para cirurgias e preparo destes para apoiar as atividades de prestacdo de servicos de
salde;

e Observacao, identificacdo e/ou recebimento das demandas de ambientacdo dos espacos de
atendimento aos pacientes e espagos comuns da unidade hospitalar, comunicando aos setores
executantes de limpeza, rouparia, manutengdo, patrimonio e outros;

e Acompanhamento da realizacédo e solucdo de cada demanda;

e Auxilio no atendimento de pacientes no prédio, incluindo transporte interno e locomocgéao dos
mesmos dentro da unidade hospitalar;

e Fornecimento de embalagens/sacos para acondicionamento de pertences em excesso de pacientes
internados, registrando a entrada/saida dos mesmos, com guarda na sala do térreo e armarios
dos andares de internacéo;

e Devolvimento dos objetos aos pacientes/acompanhantes e/ou equipe de enfermagem.

> PREVISAO DO PRAZO MAXIMO PARA A PRESTACAO DO SERVICO:

Servico continuo e realizado conforme demandas.

> FORMA DE PRESTAGCAO DO SERVICO:

Recebimento das demandas por sistema de informacdo hospitlar, telefone e identificacdo direta

por observacao da equipe, seguida de providéncias e execucao.

» LOCAIS E FORMAS PARA O USUARIO APRESENTAR EVENTUAL MANIFESTAGCAO
SOBRE A PRESTACAO DO SERVICO:

Telefone: (21) 2134-5000 — Ramal: 4402
E-mail: hotelaria@into.saude.gov.br
Presencialmente: Avenida Brasil, n°® 500, Sdo Cristovao, Rio de Janeiro, RJ, CEP: 20940-070.
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Horério de funcionamento: Nas 24 horas. Horario administrativo - De segunda a sexta-feira, dag
07h00 as 19h00.

> PRIORIDADES DE ATENDIMENTO:

e Gerenciamento de leitos;
e Manutencao do ambiente hospitalar;
e Guarda e liberacdo dos pertences de pacientes internados; e

e Transporte interno de pacientes.

> PREVISAO DE TEMPO DE ESPERA PARA ATENDIMENTO:

Servico continuo e conforme demandas. A depender do tipo de servigo a ser realizado e

disponibilidade para fornecimento/resolucao.

> MECANISMOS DE COMUNICAGCAO COM OS USUARIOS:

Preferencialmente, presencial. Pode ser realizada por e-mail ou telefone ou via sistema.

> PROCEDIMENTOS PARA RECEBER E RESPONDER AS MANIFESTACOES DOS
USUARIOS:

Receber a solicitacdo, avaliar, repassar ao setor responsavel para solucionar o problema,

acompanhar o processo a fim de avaliar se a demanda foi atendida a contento.

> MECANISMOS DE CONSULTA, POR PARTE DOS USUARIOS, ACERCA DO
ANDAMENTO DO SERVICO SOLICITADO E DE EVENTUAL MANIFESTACAO:

e Pacientes internados, acompanhantes e visitantes: comunicar ao posto de enfermagem
correspondente ao leito ou diretamente & equipe de governanca.

e Funcionarios: comunicar por ramais internos, via sistema ou via e-mail.




SETOR: m AREA DE ATENDIMENTO AO PUBLICO

» APRESENTAGCAO DO SETOR:

A Area de Atendimento ao Publico é o setor responsével pelo gerenciamento, superviso, orientagio

e atendimento ao publico por meio das recepgdes de acesso principal e telefonia.

» SERVICOS OFERECIDOS:

e Recepcdo, identificacdo e encaminhamento do publico aos setores/locais de atendimento;

e Controle, verificacdo, liberacdo e autorizacdo de entrada de pacientes, funcionarios,
visitantes e acompanhantes; de acordo com as rotinas institucionais;

e Atendimento ao publico externo para agendamento de consultas ambulatoriais,
informacdes sobre reabilitacdo, exames e outras informacdes gerais sobre atendimento no
Instituto; e

e Atendimento telefénico ativo e receptivo ao publico interno — para informacGes e

transferéncia entre ramais e realizacdo de ligagdes externas.

>  PUBLICO-ALVO:

Pacientes, acompanhantes, funcionarios/colaboradores e visitantes.

> REQUISITOS, DOCUMENTOS, FORMAS E INFORMAGCOES NECESSARIAS PARA
ACESSAR O SERVICO:

PARA ACESSO AO PREDIO DO INSTITUTO:
a) Pacientes: portar documento de identidade oficial e cartdo de prontuario.
b) Funcionarios em geral: portar cracha funcional.

c) Acompanhantes, visitantes, prestadores de servigos ocasionais: portar documento de identidade

oficial.

N&o é permitido acesso ao Instituto com trajes inadequados ao ambiente hospitalar, tais como:
roupas muito curtas, mini blusas, transparéncias, shorts, roupas de banho e outros. Para bermudas e

saias considera-se curta, qualquer vestimenta menor que 05 centimetros acima do joelho.
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» PRINCIPAIS ETAPAS PARA PROCESSAMENTO DO SERVICO:

Recepcéo:
e Identificacdo do usuario por meio da apresentacdo de documento de identidade oficial;
o Verificagdo de autorizacao de entrada de acordo com as rotinas institucionais (area assistencial),
ou mediante autorizacdo do setor (areas administrativas).
Central de telefonia:
e Recebimento de ligacdes externas e processamento das solicitagdes passadas e/ou orientacao dos
procedimentos a serem seguidos. E, também realizacdo de contato ativo com pacientes a pedido
de diferentes setores internos para aviso de data e hora de consultas, atendimento e exames

agendados.

> PREVISAO DO PRAZO MAXIMO PARA A PRESTACAO DO SERVICO:

Servico continuo e conforme demandas.

> FORMA DE PRESTACAO DO SERVICO:

N&o se aplica.

» LOCAIS E FORMAS PARA O USUARIO APRESENTAR EVENTUAL MANIFESTAGAO
SOBRE A PRESTACAO DO SERVICO:

Telefone: (21) 2134-5000 — Ramal: 5636/5345

E-mail: hotelaria@into.saude.gov.br

Presencialmente: Avenida Brasil, n°® 500, 6° andar, S&o Cristovéo, Rio de Janeiro, RJ, CEP: 20940-070.
Horério de funcionamento: Recepcdo 24hs, todos os dias. Central de Telefonia todos os dias de 7h00
as 19h00.

» PRIORIDADES DE ATENDIMENTO:

Para Recepcéo:

Segue as prioridades de atendimento ambulatorial da Politica de Atendimento dos Direitos e

Responsabilidades dos pacientes e familares: portadoras de deficiéncia mental, idosos com idade
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igual ou superior a 60 (sessenta) anos, gestantes/lactantes, criangas de até 2 anos de idade, usuarios
em condic¢des clinicas especiais (dor, instabilidade hemodinamica, pacientes que fazem hemodialise
e quimioterapia), pacientes em transito (transporte de outras localidades), pacientes em maca,

detentos ou sob guarda judicial.

Para o atendimento no laboratorio:

Criancas de até 7 anos de idade, diabéticos ou que se submeterdo a teste de tolerancia oral a glicose.

> PREVISAO DE TEMPO DE ESPERA PARA ATENDIMENTO:

Servico continuo e conforme demandas.

>  MECANISMOS DE COMUNICACAO COM OS USUARIOS:

Né&o se aplica.

>  PROCEDIMENTOS PARA RECEBER E RESPONDER AS MANIFESTAGOES DOS
USUARIOQS:

Por meio da Ouvidoria do Instituto.

> MECANISMOS DE CONSULTA, POR PARTE DOS USUARIOS, ACERCA DO
ANDAMENTO DO SERVICO SOLICITADO E DE EVENTUAL MANIFESTACAQ:

Por meio da Ouvidoria do Instituto.
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SETOR: m AREA DE ROUPARIA

> APRESENTACAO DO SETOR:

Setor responsavel pelo controle da distribuicdo e recolhimento de enxoval hospitalar e uniformes
de profissionais para garantir a qualidade, seguranga e condi¢des sanitarias adequadas de uso e de

higiene da roupa hospitalar utilizada na instituicao.

» SERVICOS OFERECIDOS:

e Distribuicdo e recolhimento de enxoval hospitalar (roupa de cama, travesseiro e toalha) para
pacientes internados e acompanhantes (roupa de cama);

e Distribuicdo e recolhimento de enxoval hospitalar (roupa de cama) e uniformes de
profissionais para servidores/funcionarios a servicode plantdo na unidade hospitalar; e

e Fornecimento, distribuicdo e recolhimento de enxoval hospitalar para setores de

internacdo e ambulatoriais, como: consultorios, reabilitacdo e exames.

» PUBLICO-ALVO:

Pacientes internos, acompanhantes, funcionarios/colaboradores e setores de internacdo e

ambulatorial.

> REQUISITOS, DOCUMENTOS, FORMAS E INFORMAGCOES NECESSARIAS PARA
ACESSAR O SERVICO:

Pacientes internados na Unidade Hospitalar e acompanhantes de pacientes internados;

Ser funcionarios e estar prestando servigo no plant&o.

» PRINCIPAIS ETAPAS PARA PROCESSAMENTO DO SERVICO:

Recebimento, preparacdo, distribuicdo de roupa limpa, recolhimento e lavagem de Enxoval

Hospitalar.
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> PREVISAO DO PRAZO MAXIMO PARA A PRESTACAO DO SERVICO:

Continuo

» FORMA DE PRESTAGAO DO SERVICO:

Recebimento do enxoval higienizado, revisdo e separacdo, distribuicdo para
pacientes/acompanhantes/funcionarios/setores, distribuicdo de enxoval especifico de setores
fechados, arrumacéo de leitos de internagOes e transferéncias, recolhimento de enxoval utilizado

e envio para a lavanderia externa para processamento.

» LOCAIS E FORMAS PARA O USUARIO APRESENTAR EVENTUAL MANIFESTAGAO
SOBRE A PRESTACAO DO SERVICO:

Telefone: (21) 2134-5000 — Ramal: 3153 e 4298

E-mail: hotelaria@into.saude.gov.br

Presencialmente: Avenida Brasil, n°® 500, Térreo, Sdo Cristovéo, Rio de Janeiro, RJ. CEP: 20940-
070.

Horario de funcionamento: 24 horas. Atendimento administrativo em horério comercial de

segunda a sexta-feira, das 08h00 as 17h00.

» PRIORIDADES DE ATENDIMENTO:

Pacientes e usuarios nos setores de internacao e centro cirargico e setores ambulatoriais.

> PREVISAO DE TEMPO DE ESPERA PARA ATENDIMENTO:

Servigo continuo e conforme demandas. A depender do tipo de roupa hospitalar a ser fornecida.

>

MECANISMOS DE COMUNICACAO COM OS USUARIOS:

Atendimento direto e pessoal na distribuicéo e recolhimento, além de via e-mail ou ramal.
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Por meio da Ouvidoria do Instituto.

Por meio da Ouvidoria do Instituto.
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SETOR: m AREA DE POLITICA NACIONAL DE HUMANIZACAO

]

> APRESENTAGAO DO SETOR:

Area vinculada a Coordenagdo Assistencial (COASS) que tem como missdo promover a
implantagdo, a divulgacdo e o crescimento da cultura e dos valores da Politica Nacional de
Humanizacgédo no INTO. Atua dentro do principio da transversalidade, lancando mao de ferramentas
e dispositivos para construir e reforcar redes e vinculos visando garantir a atencdo integral e

resolutiva do cuidado.

» SERVICOS OFERECIDOS:

e Assessoria as diversas areas e setores conforme demanda espontanea, buscando alinhar as
atividades com as diretrizes da Politica Nacional de Humanizacéo;

e Desenvolvimento de atividades de capacitacdo sobre as diretrizes e principios preconizados
pela Politica Nacional de Humanizacéo;

e Acolhimento pela equipe POSSO AJUDAR - visa favorecer o acolhimento de forma dindmica
e humanizada aos pacientes e seus familiares, bem como a todos que chegam ao instituto;

e Comité de Reconforto Espiritual e Religioso do INTO. (CRER) - é um servico oferecido
através de voluntarios treinados para o acolhimento a dimensdo espiritual dos pacientes
internados e sua rede de apoio, assim como trabalhadores do INTO. As pessoas sdo escutadas
naquilo que desejam compartilhar, sem que haja preconceito ou julgamento, respeitando
sempre suas crencas e praticas espirituais/religiosas dentro de uma postura humana e crista de
solidariedade e compaixao;

e Projeto de Inclusido Digital (PID) para usuarios do INTO, em parceria com a Area de
Reabilitacdo (AREAB), conforme disponibilidade.

» PUBLICO-ALVO:

Gestores (Coordenadores, Chefes de Divisdes, Chefes de Areas/Unidades), servidores e
colaboradores e usuarios do INTO.
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»>REQUISITOS, DOCUMENTOS, FORMAS E INFORMAGCOES NECESSARIAS PARA
ACESSAR O SERVICO:

O acesso ao servico pode ser realizado através de contato presencial, telefénico, por e-mail ou

através do SEI.

» PRINCIPAIS ETAPAS PARA PROCESSAMENTO DO SERVICO:

O processamento do servico se desenvolve pelo recebimento, andlise, classificacdo ao tipo de
servigo a ser realizado, planejamento, organizacao, execucao e conclusao da atividade, que se dara

através do processo de comunicagao com o requisitante.

> PREVISAO DO PRAZO MAXIMO PARA A PRESTACAO DO SERVIGO:

Os prazos séo definidos de acordo com as demandas e complexidades dos servigos requisitados.

> FORMA DE PRESTACAO DO SERVICO:

Os servigos ofertados pela Area sdo prestados no proprio local de trabalho através do recebimento da|
demanda pelas Areas. Também é feito atendimento direto no Ambulatério através do acolhimento
de pacientes externos e nas Unidades de Internacdo Adulta e Pediatrica através do servigo espiritual/]
religioso com os voluntarios. No Projeto de Inclusdo Digital as aulas sdo ofertadas quinzenalmente

em uma sala apropriada no préprio Instituto.

» LOCAIS E FORMAS PARA O USUARIO  APRESENTAR  EVENTUAL
MANIFESTACAO SOBRE A PRESTACAO DO SERVICO:

Telefone: (21) 2134-5282— Ramal: 5403/5399/3919/5406
E-mail: apnh@into.saude.gov.br
Presencialmente: Avenida Brasil, n® 500, 9° andar, S&o Cristévao, Rio de Janeiro, RJ, CEP: 20940-070.

Horério de funcionamento: De segunda a sexta-feira de 7h00 as 19h00.

»> PRIORIDADES DE ATENDIMENTO:

Os servicos sdo executados de acordo com as demandas sem a necessidade de priorizar.
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> PREVISAO DE TEMPO DE ESPERA PARA ATENDIMENTO:

O tempo de espera para a realizacdo dos servigos esta vinculado ao tipo de requisicao e a

complexidade para execucao.

> MECANISMOS DE COMUNICACAO COM OS USUARIOS:

A Area realiza contato com os usuarios das seguintes formas: presencialmente, por telefone e

mensagem eletrdnica atraves de e-mail.

> PROCEDIMENTOS PARA RECEBER E RESPONDER AS MANIFESTACOES DOS
USUARIOS:

As manisfestacfes dos usuarios serdo recebidas e respondidas por mensagem eletronica através

de e-mail e ou pelo Sistema Eletrénico de Informaces (SEI).

> MECANISMOS DE CONSULTA, POR PARTE DOS USUARIOS, ACERCA DO
ANDAMENTO DO SERVICO SOLICITADO E DE EVENTUAL MANIFESTACAOQ:

Os usuarios poderdo consultar o andamento do servico solicitado das seguintes formas:
presencialmente, por telefone e mensagem eletronica através de e-mail, fornecendo as informacoes

pertinentes a solicitacéo.
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| seTor: ﬂ]DlVlsAo DE ENFERMAGEM ||

> APRESENTACAO DO SETOR:

A Divisio de Enfermagem (DIENF), subordinada & Coordenacéo Assistencial, é responsavel pela
direcdo, coordenacdo e avaliacdo dos servicos de enfermagem referentes as atividades: assistencial,
gerencial, de ensino e de pesquisa. Articula-se com as demais areas para prestar assisténcia integral
dos pacientes portadores de afec¢des ortopédicas de média e alta complexidade do INTO.

E composta por 4 (quatro) Areas: de Supervisdo de Enfermagem (ASENF), de Enfermagem em
Gestdo de Servicos Especializados (AEGSE), de Enfermagem em Gestdo de Pacientes Externos
(AEGPE) e Enfermagem em em Gestdo de Pacientes Internos (AEGPI). Cada area gerencia suas

unidades assistenciais.

» SERVICOS OFERECIDOS:

e Supervisdo e monitoramento das atividades relacionadas a prestacdo de assisténcia de
enfermagem em tratamento hospitalar, ambulatorial e domiciliar;

e Elaboracdo e padronizacdo de rotinas, processos e mecanismos de trabalho para o controle
e operacionalizacdo dos procedimentos assistenciais de enfermagem;

e Acompanhamento de indicadores de performance, qualidade e seguranca dos processos
assistenciais de enfermagem;

e Elaboracdo de propostas para acGes de melhoria.

» PUBLICO-ALVO:

Todos os usuarios do INTO

> REQUISITOS, DOCUMENTOS, FORMAS E INFORMAGOES NECESSARIAS PARA
ACESSAR O SERVICO:

Os servicgos fornecidos pela DIENF s&o acessados desde que o usuario possua indicagéo cirurgica

ortopédica, preenchendo requisitos estabelecidos pelo instituto, baseado pela rede assistencial.
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> PRINCIPAIS ETAPAS PARA PROCESSAMENTO DO SERVICO:

e Indicacéo cirurgica

e Inclusdo na fila de espera

e Consulta pré-internacédo

e Admisséo do paciente

e Internagéo

e Trans-operatorio

e Pds-operatorio

e Desopitalizacdo/assisténcia domiciliar
e Alta hospitalar

e Alta ambulatorial

> PREVISAO DO PRAZO MAXIMO PARA A PRESTACAO DO SERVIGO:

Depende da complexidade ortopédica.

> FORMA DE PRESTACAO DO SERVICO:

Os cuidados de enfermagem sdo realizados no ambulatério, domicilio e hospital. Zela por uma

assisténcia qualificada e segura, baseada nas necessidades do paciente.

» LOCAIS E FORMAS PARA O USUARIO APRESENTAR  EVENTUAL
MANIFESTACAO SOBRE A PRESTACAO DO SERVICO:

Telefone: (21) 2134-5000 — Ramal: 5127

E-mail: divisaodeenfermagem@into.saude.gov.br

Presencialmente: Avenida Brasil, n® 500, 9° andar, Sdo Cristévao, Rio de Janeiro, RJ, CEP: 20940-
070.

Horéario de funcionamento: De segunda a sexta-feira, das 7h00 as 17h00.

»> PRIORIDADES DE ATENDIMENTO:

A prioridade assistencial serd determinada pela condigdo clinica do paciente avaliada por um

profissional capacitado.
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> PREVISAO DE TEMPO DE ESPERA PARA ATENDIMENTO:

Esta relacionada a assisténcia prestada ao paciente e as demandas a serem atendidas.

> MECANISMOS DE COMUNICAGCAO COM OS USUARIOS:

Presencial e telefone.

> PROCEDIMENTOS PARA RECEBER E RESPONDER AS MANIFESTACOES DOS
USUARIOS:

A Divisdo de Enfermagem esta localizada no 9° andar do prédio principal e/ou através dos

canais oficiais Ouvidoria INTO.

> MECANISMOS DE CONSULTA, POR PARTE DOS USUARIOS, ACERCA DO
ANDAMENTO DO SERVICO SOLICITADO E DE EVENTUAL MANIFESTACAO:

Na maioria das vezes, as consultas sdo presenciais, podendo ocorrer por meio da telesatde. Qualquer
manifestacdo pode ser diretamente ao profissional, por parte do usuario ou por meio de ouvidoria,

para eventuais manifestacoes.
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SETOR: |]] AREA DE CENTRO CIRURGICO

> APRESENTAGAO DO SETOR:

A Area de Centro Cirlrgico é composta por:

o 18 (dezoito) salas de cirurgia (4° andar)

o 03 (trés) salas de cirurgias (3° andar)

o 01 (um) Setor de Recuperacdo pos-anestésica (RPA) com 18 (dezoito) leitos (4° andar)
o 01 (um) Setor de Recuperacgéo pds-anestésica (RPA) com 03 (trés) leitos (4° andar)

o 01 (um) Setor satélite de controle e distribuicdo de proteses

o 01 (um) Setor satélite de farmécia

o 01 (um) Setor satelite de almoxarifado

o 01 (um) Setor satélite de hemoterapia

o 01 (um) Setor de Radiologia

o 02 (dois) Equipamentos e acessorios (Anestesia e acessorios da ortopedia)

o 01 (uma) Sala de controle e distribuicdo de material cirdrgico

» SERVICOS OFERECIDOS:

A Area de Centro Cirlirgico geréncia a realizacio de cirurgias ortopédicas de baixa, média e alta

complexidade nas seguintes especialidades:

. Cirurgia da Méo

Il. Cirurgia de Quadril

1. Cirurgia de Joelho

Iv. Cirurgia do Pé e Tornozelo

V. Centro de Microcirurgia Reconstrutiva e Cirurgia Plastica Reparadora
VI. Cirurgia Ortopédica da Crianca e do Adolescente

VII. Centro de Oncologia Ortopedica

VIIL. Centro de Cirurgia Cranio-Maxilofacial

IX. Centro de Trauma Adulto
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> PUBLICO-ALVO:

O puablico-alvo do centro cirdrgico do INTO é composto por pacientes com

lesdes

mausculoesqueletica, deformidades osseas, fraturas complexas, entres outros problemas que

necessitem tratamento cirdrgico:

Ledes de coluna vertrbral (hernias de disco, escoliose, etc.)

Lesdes de Joelho (ruptura de ligamenato, leses meniscais, artrose, etc.)
Lesdes de Ombro (luxagdes, tendinites, bursites, etc.)

Lesdes de Quadril (artrose, fraturas, etc.)

LesGes de pé e tornozelo (fratura, entorses, deformidades, etc.)

> REQUISITOS, DOCUMENTOS, FORMAS E INFORMAGCOES NECESSARIAS PARA

ACESSAR O SERVICO:

O acesso ao INTO ¢€ oferecido a todos os pacientes que necessitem de Cirurgia Ortopédica e

Traumatoldgica, marcados diretamente para a especialidade ortopédica por solicitacdo médica no
Sistema Estadual de Regulacdo (SER).

O acesso ao servico é realizado da seguinte forma:

e Pacientes residentes na cidade do Rio de Janeiro poderdo agendar o atendimento

através das Unidades Bésicas de Saude mais proximas de sua residéncia;

e Pacientes residentes nos demais Municipios do Estado do Rio de Janeiro deverdo procurar a

Secretaria de Satde do seu Municipio para obter informac6es de como realizar o agendamento

de consulta pelo Sistema Estadual de Regulacéo (SER);

e Pacientes residentes fora do Estado do Rio de Janeiro deverdo procurar as Secretaria de

Saude para encaminhamento através da Central Nacional de Regulacdo de Alta
Complexidade (CNRAC);

O paciente devera trazer copia e original legivel de documento de identificagdo social, com foto,

copia do comprovante de residéncia, copia do cartdo nacional de salde, caso tenha, e exames de

imagens que comprovem a indicag&o cirdrgica.
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»> PRINCIPAIS ETAPAS PARA PROCESSAMENTO DO SERVICO:

O Usuario que acessa 0 centro cirargico passa pelas seguintes etapas:
e Admisséo e triagem;
e Auvaliagdo anestesica;
e Avaliagdo medica-ortopédica;
e Inducéo anestésica;
e Procedimento cirurgico;
e Recuperacdo pos anestesica;

e Altado Centro cirlrgico;

> PREVISAO DO PRAZO MAXIMO PARA A PRESTACAO DO SERVICO:

O servico € iniciado assim que o paciente é admitido no Centro Cirurgico e finalizado com a alta do
paciente; Em média o paciente ortopédico permanece no centro cirirgico em torno de 3hs30 min a
04hs.

> FORMA DE PRESTAGAO DO SERVICO:

O servico € prestado pela equipe multiprofissional de cirurgia, composta de: Médicos, Enfermeiros,
Auxiliares de Enfermagem e Técnicos de Radiologia.

» LOCAIS E FORMAS PARA O USUARIO APRESENTAR  EVENTUAL
MANIFESTACAO SOBRE A PRESTACAO DO SERVICO:

Telefone: (21) 2134-5000 — Ramal: 5476

Presencialmente: Avenida Brasil, n° 500, 2° andar, S&o Cristovéo, Rio de Janeiro, RJ, CEP: 20940-
070.

Horario de funcionamento: De segunda a sexta-feira, das 7h00 as 19h00.

Ouvidoria - www.into.saude.gov.br/ouvidoria.

» PRIORIDADES DE ATENDIMENTO:

O Centro Cirurgico atende prioritariamente pacientes internados, provenientes do ambulatorio e ou

do trauma referenciado que necesitem de abordagem cirurgica de urgéncia e ou emergéncia.

68


http://www.into.saude.gov.br/ouvidoria

> PREVISAO DE TEMPO DE ESPERA PARA ATENDIMENTO:

Apos a internagdo do paciente a cirurgia é realizada em um prazo de 24 a 48h, salvo 0s casos que
apresentem intercorréncias clinicas ou outra adversidade que impeca a realizacdo do procedimento

cirargico.

> MECANISMOS DE COMUNICAGCAO COM OS USUARIOS:

O Centro Cirurgico ndo entra em contato com pacientes externos ou familiares. Caso exista a
necessidade de contactar pacientes e ou familiares por necessidade durante o procedimento cirurgico,

0 mesmo ¢ feito através dos meios de comunicacdo internos (Ramais, Auto-Falante, Servigo Social).

> PROCEDIMENTOS PARA RECEBER E RESPONDER AS MANIFESTACOES DOS
USUARIOS:

As manifestagdes de usuérios sdo respondidas atraves de ouvidorias pelo SEI.

> MECANISMOS DE CONSULTA, POR PARTE DOS USUARIOS, ACERCA DO
ANDAMENTO DO SERVICO SOLICITADO E DE EVENTUAL MANIFESTACAO:

O Centro Cirurgico disponibiliza em tempo real o Acompanhamento do Mapa via consulta on-line,
que pode ser acessado por qualquer profissional do Instituto que tenha senha valida de acesso ao
sistema MV/2000. O acompanhante pode ser informado do andamemento da cirurgia pelo

profissional que acompanha o paciente.
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SETOR: I]] UNIDADE DE MATERIAL E ESTERILIZACAO

> APRESENTACAO DO SETOR:

A Unidade de Material e Esterilizacdo € destinada a limpeza, preparo e desinfeccao, esterilizagéo,

armazenamento e distribui¢do de Produtos para Saude passiveis de processamento.

» SERVICOS OFERECIDOS:

Realizacdo de procedimentos de limpeza, inspecdo, preparo dos Produtos para Saude passiveis de
processamento e cargas de esterilizacdo, desinfeccdo de videoendoscopios, esterilizacdo de material
cirrgico e de materiais usados nos diversos setores do instituto, assim como a catalogacéo,

armazenamento, distribuicdo e controle da qualidade dos produtos processados na unidade.

> PUBLICO-ALVO:

Servigo especifico para atendimento as demandas dos pacientes internados por meio do fornecimento

de materiais para as unidades.

> REQUISITOS, DOCUMENTOS, FORMAS E INFORMAGCOES NECESSARIAS PARA
ACESSAR O SERVICO:

Os materiais passiveis de processamento devem ser encaminhados a UMATE em recipiente fechado

e/ou carro de transporte adequados;

e Produtos para Saude passiveis de processamento oriundos da area de dispositivos implantaveis,
devem ser encaminhados com a documentacdo eletrénica pertinente;

e Produtos para Sadde passiveis de processamento oriundos do centro cirtrgico, Area de Terapia
Intensiva, unidades de internacao e outros setores do instituto, devem ser encaminhados com o
livro proprio de registro de entrada e saida;

e Produtos para Saude passiveis de processamento pertencentes aos cirurgides devem ser

encaminhados a unidade com antecedéncia minima de 24 horas e registrados em livro proprio.

» PRINCIPAIS ETAPAS PARA PROCESSAMENTO DO SERVICO:

Recebimento; conferéncia; registro; limpeza; inspecdo; preparo; esterilizacdo ou desinfec¢éo;

armazenamento e distribuicéo.
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> PREVISAO DO PRAZO MAXIMO PARA A PRESTAGAO DO SERVICO:

O prazo maximo é de 24 horas para fornecimento de Produtos para Saude passiveis de
processamento seguros para utilizacdo na assisténcia ao paciente e de 96 horas para catalogacéo de

caixas cirurgicas novas.

> FORMA DE PRESTACAO DO SERVICO:

O servico ¢ iniciado imediatamente no momento do recebimento do material na unidade. As etapas
de processamento sdo realizadas conforme a prioridade no atendimento e as demandas diarias do

Servico.

» LOCAIS E FORMAS PARA O USUARIO  APRESENTAR  EVENTUAL
MANIFESTACAO SOBRE A PRESTACAO DO SERVICO:

Telefone: (21) 2134-5000 — ramal: 4933
E-mail: armate@into.saude.gov.br
Endereco: Avenida Brasil, n°® 500, 5° andar, S&o Cristdvao, Rio de Janeiro, RJ, CEP: 20940- 070.

Horério de funcionamento: 24 horas

» PRIORIDADES DE ATENDIMENTO:

Atendimento prioritario ao Centro Cirlrgico, area de terapia intensiva e as demandas de urgéncias
das unidades.

> PREVISAO DE TEMPO DE ESPERA PARA ATENDIMENTO:

A previsdo do tempo varia conforme o procedimento solicitado e complexidade do produto

para saude.

» Mecanismos de comunicagdo com 0s usuarios:

Atendimento presencial, documentacao eletronica, telefone e e-mail.

71


mailto:armate@into.saude.gov.br

> PROCEDIMENTOS PARA RECEBER E RESPONDER AS MANIFESTAGCOES DOS
USUARIOS:

Os pedidos cirargicos sdo recebidos via sistema interno com, pelo menos, 12 horas de
antecedéncia, e atendidos prontamente.

Os pedidos de videoendoscopios sdo realizados de forma eletiva (com dia marcado) ou em regime
de urgéncia. A solicitacéo eletiva é atendida no dia e horario marcado. O tempo resposta na
urgéncia é de até 30 minutos.

Para as demais unidades consumidoras, 0 tempo resposta é de até 24 horas.

Solicitagdes de urgéncia no atendimento sdo respondidas caso a caso.

> MECANISMOS DE CONSULTA, POR PARTE DOS USUARIOS, ACERCA DO
ANDAMENTO DO SERVICO SOLICITADO E DE EVENTUAL MANIFESTACAO:

As unidades podem consultar as solicitacdes pelo telefone ou presencialmente.
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|| SETOR: I]] AREA DE ATENDIMENTO DOMICILIAR ||

> APRESENTACAO DO SETOR:

A Area de Atendimento Domiciliar, vinculada a Divisdo Médico Assistencial, tem como um dos
principais objetivos viabilizar a alta hospitalar segura, dando continuidade ao tratamento de pacientes,
em pos-operatorio de cirurgias complexas, através da articulacdo com a Rede de Atencéo a Saude do
SUS e/ou atendimentos domiciliares.

A é&rea de atencdo domiciliar tem como objetivo também possibilitar a antecipacdo da alta, com
seguranga, proporcionando ao paciente retorno ao convivio familiar e maior giro de leitos. O
acompanhamento apds a alta favorece deteccdo precoce de complicagbes no pos-operatério e

potencializa a independéncia funcional dos pacientes.

» SERVICOS OFERECIDOS:

e Articulacdo com a Rede de Atencdo a Saude (RAS) proxima ao domicilio do paciente, por
meio remoto ou visitas técnicas, com a finalidade de garantir a continuidade do seu
tratamento pos-cirurgia;

e Acompanhamento dos pacientes por telemonitoramento com a finalidade de dar suporte
apos alta hospitalar e articulacdo com a RAS; e

e Atendimento domiciliar multiprofissional (enfermeiro, fisioterapeuta e assistente social)

com foco na reabilitacdo pds-operatdria e retorno as atividades de vida diaria (AVDs).

» PUBLICO-ALVO:

Pacientes em pos-operatorio ortopédico, clinicamente estaveis, com mobilidade prejudicada,

prioritariamente dos Centros de Atengdo Especializada do Joelho, Quadril, Trauma e Coluna.

> REQUISITOS, DOCUMENTOS, FORMAS E INFORMACOES NECESSARIAS PARA
ACESSAR O SERVICO:

Ap0s a cirurgia a equipe da internacdo (profissionais de nivel superior) avalia o paciente, quanto a

mobilidade prejudicada e critérios de prioridade e solicita, via sistema, parecer para a area de
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atendimento domiciliar.

» PRINCIPAIS ETAPAS PARA PROCESSAMENTO DO SERVICO:

O servico é desenvolvido pelas etapas iniciais de recebimento, analise, classificacéo do parecer pela
equipe interna da area de atendimento domiciliar com base nos critérios de prioridade, demandas,
previsdo de alta hospitalar e confirmacao do endereco do domicilio do paciente, que € realizada
durante a internacéo;

Ap0s essas etapas, 0 paciente € direcionado para 0 acopanhamento por telemonitoramento ou
atendimento domiciliar mediante a exiténcia de vaga no servico;

A partir da observancia dos critérios para 0 atendimento € realizado contato telefénico para

orientacdes sobre o servico e inicio do acompanhamento.

> PREVISAO DO PRAZO MAXIMO PARA A PRESTACAO DO SERVICO:

O prazo para inicio do acompanhamento pela area de atendimento domiciliar é definido com
base nas demandas dos pacientes, logistica com base na localidade do domicilio e vaga para

admissdo no servico.

> FORMA DE PRESTAGCAO DO SERVICO:

O servico ofertado pela area pode ocorrer de forma presencial, no domicilio do paciente, através do
atendimento domiciliar, em visitas técnicas as unidades da Rede de Atencdo a Saude para a

articulacdo e de forma remota através do telemonitoramento.

» LOCAIS E FORMAS PARA O USUARIO  APRESENTAR  EVENTUAL
MANIFESTACAO SOBRE A PRESTACAO DO SERVICO:

74



Telefone: (21) 2134-5000 — Ramal: 5074 e 4297

E-mail: visitadomiciliar@into.saude.gov.br

Presencialmente: Avenida Brasil, n° 500, 2° andar, Sdo Cristovao, Rio de Janeiro, RJ, CEP: 20940-
070.

Horéario de funcionamento: De segunda a sabado, das 07h00 as 19h00.

> PRIORIDADES DE ATENDIMENTO:

o Pacientes idosos com idade igual ou mais de 80 anos;

o Pacientes idosos com idade igual ou mais de 60 anos;

o Pacientes em pos-operatorio das Areas de Atencdo Especializadas: Coluna, Quadril, Joelho e

Trauma;

o Pacientes que no pos-operatdrio apresentem mobilidade prejudicada dificultando a

locomocéo;
o Pacientes que no pds-operatorio apresetem elevado grau de deficit funcional;
o Pacientes com processo cicatricial prejudicado (ferida operatéria e lesbes por pressao);
o Pacientes com processo infeccioso em uso de antibioético intramuscular; e

o Pacientes em internacdo prolongada.

> PREVISAO DE TEMPO DE ESPERA PARA ATENDIMENTO:

A previsdo do tempo de inicio para atendimento pela area de atendimento domiciliar depende da
existéncia de vaga no servico e localidade, sendo uma média de 07 (sete) dias ap6s o recebimento

do parecer.

> MECANISMOS DE COMUNICACAO COM OS USUARIOS:

A Area realiza contato com o usuario das seguintes formas: presencialmente (no leito durante a

internacdo ou em domicilio) e de forma remota (por telefone).

> PROCEDIMENTOS PARA RECEBER E RESPONDER AS MANIFESTACOES DOS
USUARIOS:
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As manifestacdes dos pacientes podem ser realizadas pessoalmente com a equipe durante oS

atedimentos domicilaires ou por telefone.

> MECANISMOS DE CONSULTA, POR PARTE DOS USUARIOS, ACERCA DO
ANDAMENTO DO SERVICO SOLICITADO E DE EVENTUAL MANIFESTACAQO:

Os pacientes podem consultar sobre o andamento do servico e manifestagdes pessoalmente com a

equipe durante os atedimentos domicilaires ou por telefone.
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SETOR: I]] AREA DE INFECCAO HOSPITALAR

> APRESENTACAO DO SETOR:

A Area de Infeccdo Hospitalar, é composta por equipe multidisciplinar, formalmente designada para
planejar, elaborar, implementar, manter e avaliar o Programa de Controle de Infeccdo Hospitalar,
adequado as caracteristicas e necessidades da Unidade Hospitalar. Tem por objetivo o cumprimento
de processos de trabalho que minimizem a disseminagéo de microorganismos, realizando a vigilancia
de IRAS (Infecgdo Relacionadas a Assisténcia de Saude) e a consolidacdo de indicadores de infeccao,
de acordo com as recomendacdes da Anvisa (Agéncia Nacional de Vigilancia Sanitaria) e dos Centers

for Disease Control and Prevention (CDC), além de promover o uso racional de antimicrobianos.

» SERVICOS OFERECIDOS:

o Acompanhamento ambulatorial de pacientes com infeccdo osteoarticular por
infectologista;

o Acompanhamento de infec¢bes ortopédicas de alta complexidade dos pacientes internados;

o Avaliacdo de pacientes por infectologista via parecer;

o Supervisdo de rotinas de prevencao de Iras;

o Treinamento de colaboradores relacionados a prevencdo de IRAS;

o Visitas técnicas com elaboracdo de relatérios para avaliacdo de estrutura e processos de
trabalho que visam a prevencao de Iras;

o Vigilancia epidemioldgica de microrganismos e infeccoes;

o Consultoria relacionada a prevencao de IRAS;

o Parecer de produtos e insumos;

o Preceptoria de residentes de medicina e enfermagem; e

o Participacdo técnica em ComissGes.

» PUBLICO-ALVO:

Pacientes, acompanhantes e colaboradores do Instituto.

> REQUISITOS, DOCUMENTOS, FORMAS E INFORMAGOES NECESSARIAS PARA
ACESSAR O SERVICO:
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Rotinas para consulta pelos profissionais, seja atraves da intranet ou de documentos impressos.

Solicitagdo de Parecer via sistema. Consultoria via e-mail, telefone ou presencialmente.

» PRINCIPAIS ETAPAS PARA PROCESSAMENTO DO SERVICO:

SolicitacBes direcionadas ao setor sdo submetidas a analise técnica, retornando ao solicitante de

acordo com normas e legislacdes vigentes.

> PREVISAO DO PRAZO MAXIMO PARA A PRESTACAO DO SERVICO:

O prazo de prestacdo do servico depende da complexidade do caso.

> FORMA DE PRESTACAO DO SERVICO:

Resposta direta ao solicitante, consultas, e busca ativa.

» LOCAIS E FORMAS PARA O USUARIO APRESENTAR  EVENTUAL
MANIFESTACAO SOBRE A PRESTACAO DO SERVICO:

Telefone: (21) 2134-5079 — Ramal: 4815
E-mail: ainfh@into.saude.gov.br

Presencialmente: Avenida Brasil, n® 500, 2° andar, S&do Cristévao, Rio de Janeiro, RJ, CEP: 20940-
070.

Horério de funcionamento: De segunda a sexta-feira, das 7h00 as 19h00.

» PRIORIDADES DE ATENDIMENTO:

Ocorrem mediante a complexidade dos casos.

> PREVISAO DE TEMPO DE ESPERA PARA ATENDIMENTO:

O atendimento depende da complexidade e da possiblidade de envolvimento de outros servicgos

para resolucdo.
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Presencial, via telefone e e-mail institucional e registro de condutas em prontuério.

Presencial, via telefone e e-mail institucional.

Presencial, via telefone e e-mail institucional e Ouvidoria.
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| seTor: |]] AREA DE ANESTESIOLOGIA |

> APRESENTAGCAO DO SETOR:

A Area de Anestesiologia é composta por anestesiologistas qualificados, treinados e habilitados a
prestar assisténcia a todos os pacientes que serdo submetidos a procedimentos cirargicos no INTO.
Tem atuacdo no ambulatorio realizando visita pré-anestésica, avaliando todos os pacientes para
evitar possiveis intercorréncias, que possam vir a colocar em risco a assisténcia e a segurancga, assim
como evitar problemas que possam impedir a realizagdo do procedimento cirdrgico, gerando
suspensdes desnecessarias.

No centro cirurgico oferece assisténcia durante todo o procedimento cirdrgico: iniciada pelo
recebimento do paciente na sala de cirurgia, onde é realizada uma nova anamnese.

Esta area de atuacdo compreende o periodo pré-operatorio, todo per-operatdrio, e encaminhamento

para realizacdo do pos-operatério, que podera ser na enfermaria ou na area de terapia intensiva.

» SERVICOS OFERECIDOS:

e Ambulatério de anestesiologia, para realizacdo da avaliacdo pré-anestésica;

e Anestesia realizada no centro cirurgico, e no Raio X, quando necessario;

e Acompanhamento p6s-operatdrio imediato Setor de Recuperacdo PGs-Anestésica;

¢ Realizacdo de punc¢édo venosa pronfunda quando necessario;

e Acompanhamento das possiveis complicacdes, e ou intercorréncias, quando as mesmas acontecem;
e Atendimento aos casos de emergéncia, que possam vir acontecer no INTO; e

e Encaminhamento a Area de Terapia Intensiva.

» PUBLICO-ALVO:

Todos os pacientes cirurgicos atendidos no INTO.

> REQUISITOS, DOCUMENTOS, FORMAS E INFORMACOES NECESSARIAS PARA
ACESSAR O SERVICO:




Séo atendidos todos os pacientes submetidos a procedimentos cirargicos no INTO.

Os anestesistas realizam a avaliacdo pré-anestésica, que é composta de exame fisico, e checagem
de exames complementares. Nao havendo nenhuma pendéncia, 0 mesmo encontra-se apto, e

liberado para o agendamento do procedimento anestésico cirurgico.

No centro cirdrgico o mesmo serd novamente avaliado para se certificar de nenhuma intercorréncia,
Ou evento novo, para que 0 mesmo seja anestesiado com toda a seguranca.
Todos esses processos sdo documentados em formularios padronizados, que ficam arquivados no

prontuario do paciente.

» PRINCIPAIS ETAPAS PARA PROCESSAMENTO DO SERVICO:

Liberacdo para a realizagdo do procedimento anestésico cirdrgico;
e Nova avaliacdo antes do inicio da cirurgia;

e Acompanhamento per operatorio;

e Acompanhamento no pos-operatdrio imediato;

e Encaminhamento para enfermaria ou area de terapia intensiva.

> PREVISAO DO PRAZO MAXIMO PARA A PRESTACAO DO SERVIGO:

N&o se aplica, uma vez que o servico de assisténcia oferecido depende da demanda cirargica, que é
passada pelas Areas de Atencio Especializadas, ao solicitarem o agendamento das cirurgias.

Ressalta-se a excecdo de intercorréncias e complicacdes que devem ser atendidas o mais rapido
possivel, assim como os casos de solicitagdo de puncdo venosa profunda, e os casos de emergéncia

que vierem a ocorrer no INTO.

> FORMA DE PRESTACAO DO SERVICO:

E um servico interno, que atende exclusivamente os pacientes cir(irgicos tratados no INTO, de

acordo com a demanda e agendamento cirdrgico.

> LOCAIS E FORMAS PARA O USUARIO APRESENTAR EVENTUAL
MANIFESTACAO SOBRE APRESTACAO DO SERVICO:
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Via Ouvidoria.
Telefone: (21) 2134-5000 — Ouvidoria

Endereco eletrénico: www.into.saude.gov.br/ouvidoria

» PRIORIDADES DE ATENDIMENTO:

E um servico interno, que atende exclusivamente os pacientes cirurgicos tratados no INTO, de

acordo com a demanda e agendamento das cirurgias.

> PREVISAO DE TEMPO DE ESPERA PARA ATENDIMENTO:

Com atendimentos por demanda, respeitando o agendamento das cirurgias.

> MECANISMOS DE COMUNICAGAO COM 0S USUARIOS:

Via Ouvidoria.
Telefone: (21) 2134-5000 — Ouvidoria

Enderego eletronico: www.into.saude.gov.br/ouvidoria

» PROCEDIMENTOS PARA RECEBER E RESPONDER AS MANIFESTACOES DOS
USUARIOS:

Por e-mail www.into.saude.gov.br/ouvidoria e para as instancias oficiais SEI.

» MECANISMOS DECONSULTA, POR PARTE DOS USUARIOS, ACERCA DO
ANDAMENTO DO SERVICO SOLICITADO E DE EVENTUAL MANIFESTACAOQ:

Por e-mail www.into.saude.gov.br/ouvidoria e para as instancias oficiais SEI.
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|| SETOR: I]] AREA DE REGISTRO E CONTROLE DA DOR "

> APRESENTACAO DO SETOR:

A Area de Registro e Controle da Dor é uma éarea assistencial interprofissional vinculada & Divisao
Médica, que tem como missao promover agdes interprofissionais para o gerenciamento do controle

da dor no Instituto, visando a qualidade e atendendo aos padrdes internacionais.

» SERVICOS OFERECIDOS:

e Assessoria aos profissionais ligados a area assistencial do INTO para o controle adequado da
dor;

e Atendimento a pacientes encaminhados pelos CAE, a nivel ambulatorial, que apresentem
quadros dolorosos de dificil controle;

e Atendimento a pacientes internados que mantém quadro doloroso de dificil controle, através de
solicitacdo de parecer;

e Gerenciamento da dor no INTO através da educacédo continuada aos profissionais da area
assistencial, da elaboragéo de protocolos para o tratamento da dor, da educagéo do paciente e da

elaboracdo de indicadores que visem a exceléncia no manejo da dor.

» PUBLICO-ALVO:

Servico de atencgdo terciaria dentro da especialidade da medicina da dor destinado a pacientes com
prontuario no INTO, tanto ambulatoriais como internados, encaminhados pelos Centros de Atencéao
Especializados (CAE).

> REQUISITOS, DOCUMENTOS, FORMAS E INFORMACOES NECESSARIAS PARA
ACESSAR O SERVICO:

O acesso ao servigo se faz através da solicitacdo de parecer quando se refere aos pacientes
internados e através de encaminhamento pelas Areas de Atencido Especializadas, em formulario
préprio, quando se refere aos pacientes internados. Os pacientes elegiveis para o atendimento
na Area de Registro e Controle da Dor sdo aqueles que apresentem quadro doloroso de dificil

controle, mantidos no pos-operatorio ou na espera do procedimento cirdrgico.

» PRINCIPAIS ETAPAS PARA PROCESSAMENTO DO SERVICO:




Os pacientes terdo acesso ao ambulatorio da Area de Registro e Controle da Dor apds
encaminhamento pelas Areas de Atencio Especializadas ao médico da Area de Registro e Controle
da Dor que avalia a necessidade ou ndo de acompanhamento ambulatorial pela equipe
interprofissional. Na internacéo, os profissionais de nivel superior da assisténcia podem solicitar a
avaliacdo da Area de Registro e Controle da Dor para aqueles pacientes que mantém quadro

doloroso apesar da utilizacdo do protocolo analgeésico institucional.

> PREVISAO DO PRAZO MAXIMO PARA A PRESTAGCAO DO SERVICO:

O atendimento aos pareceres solicitados para pacientes internados ocorrera em um prazo de até 72h.
O atendimento aos pacientes encaminhados ao ambulatério sera conforme agendamento em vagas

disponibilizadas a cada trés meses.

> FORMA DE PRESTACAO DO SERVICO:

Os atendimentos aos pacientes encaminhados sao realizados por médicos, enfermeiros, auxiliares

de enfermagem, psicélogos e fisioterapeutas da Area de Registro e Controle da Dor.

» LOCAIS E FORMAS PARA O USUARIO APRESENTAR  EVENTUAL
MANIFESTACAO SOBRE A PRESTACAO DO SERVICO:

Telefone: (21) 2134-5000 — Ramal: 4776
Presencialmente: Avenida Brasil, n® 500, térreo, sala 410, setor 4 (Reabilitagdo) Sao Cristdvéo,
Rio de Janeiro, RJ, CEP: 20940-070.

Horario de funcionamento: De segunda a sexta-feira, das 7h00 as 19h00.

» PRIORIDADES DE ATENDIMENTO:

Pacientes acamados para o atendimento ambulatorial.

> PREVISAO DE TEMPO DE ESPERA PARA ATENDIMENTO:




O tempo de espera para realiza¢do de consulta e/ou procedimento esta vinculado a complexidade

da execugéo dos mesmos.

> MECANISMOS DE COMUNICAGCAO COM OS USUARIOS:

A Area de Registro e Controle da Dor realiza contato com os usuarios das seguintes formas:
presencial e por telefone.

> PROCEDIMENTOS PARA RECEBER E RESPONDER AS MANIFESTACOES DOS
USUARIOS:

As manisfestacGes dos usuarios sdo recebidas e respondidas presencialmente e por telefone.

> MECANISMOS DE CONSULTA, POR PARTE DOS USUARIOS, ACERCA DO
ANDAMENTO DO SERVICO SOLICITADO E DE EVENTUAL MANIFESTACAO:

Os usuarios poderdo consultar o andamento de suas demandas através do telefone ou

presencialmente.
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SETOR: I]] FONOAUDIOLOGIA

> APRESENTACAO DO SETOR:

O servico de Fonoaudiologia esta vinculado a Area de Reabilitagdo no INTO.
O fonoaudidlogo pesquisa, previne, avalia e trata as alteragBes do sistema estomatognatico

e cognicao/linguagem neste instituto, além de supervisionar estagios.

» SERVICOS OFERECIDOS:

¢ Atendimento ambulatorial para pacientes vinculados a area de atencéo especializada
Cranio-maxilo-facial com principal enfoque a Motricidade Orofacial,

¢ Atendimento ambulatorial para pacientes vinculados a area de atencdo especializada da
Coluna com enfoque a voz e degluticéo; e

e Atendimento hospitalar para pacientes internados em enfermaria e area de terapia

intensiva com enfoque na degluticdo e na comunicacao.

» PUBLICO-ALVO:

e Pacientes vinculados a Area de Atencdo Especializada Cranio-maxilo-facial, cujas
demandas sejam decorrentes da cirurgia.

e Pacientes vinculados a Area de Atencdo Especializada da Coluna, cujas demandas
fonoaudioldgicas sejam decorrentes da cirurgia.

e Pacientes internados nas enfermarias e na area de terapia intensiva com disfagia adquirida

ou prévia e/ou com alteracdo de comunicacao adquirida na internacao.

> REQUISITOS, DOCUMENTOS, FORMAS E INFORMACOES NECESSARIAS PARA
ACESSAR O SERVICO:

O usuério necessita ter prontuario no INTO, apresentar demanda para a avaliagdo fonoaudiologica e

realizar agendamento na recep¢do da Reabilitacao.
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» PRINCIPAIS ETAPAS PARA PROCESSAMENTO DO SERVICO:

AMBULATORIO
1.Em Atendimento Pre-Operatorio

e Avaliacdo fonoaudiologica do paciente;

e Orientarcdo do paciente quanto aos objetivos e tempo de duracdo do tratamento pré-

operatorio.

2.Em Atendimento de Avaliacdo P6s-operatério (Primeira Vez)

e Conferéncia no sistema se 0 paciente esta presente, com chamada através da senha;
e Avaliacdo fonoaudioldgica do paciente;
e Orientacdo do paciente quanto aos objetivos e a co-responsabilidade com o tratamento;

e Informacdo sobre os horarios regulares de tratamento e o desligamento em caso de 03 faltas

consecutivas, ou 5 faltas alternadas no periodo de 30 dias;
e Encaminhamento do paciente a recepcao.

3. Em Atendimento de Retorno (Continuidade)

e Conferéncia no sistema se o paciente esta presente e chamé-lo através da senha.
e Reavaliacdo e atendimento do paciente.

e Encaminhamento do paciente a recepcao para marcacao do retorno.

e Encaminhamento do paciente para reavaliacdo médica, quando necessario.

e Registro da evolucdo em prontuario.

ENFERMARIAS E AREA DE TERAPIA INTENSIVA
e Os atendimentos nas enfermarias e area de terapia intensiva acontecem atraves da triagem dos|
pacientes da Unidade de Terapia Intensiva vinculados as Areas de Atencdo Especializadas
Cranio- maxilo-facial e da Coluna, além de em forma de resposta a pedido de parecer nas

enfermarias.

e Os pacientes iniciam com uma avalia¢do fonoaudioldgica, seguida pelo planejamento de
intervencdo terapéutica, visando a reabilitagdo da sua fungéo, para assim, poder receber

a alta fonoaudiologica quando alcangar os objetivos tracados.

> PREVISAO DO PRAZO MAXIMO PARA A PRESTAGAO DO SERVICO: H
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O atendimento ambulatorial acontece ap0s a primeira consulta de revisao cirargica a fim de otimizar,
0s ganhos cirurgicos e reabilitar, o quanto antes, as func¢fes do paciente.

Nas enfermarias, os pareceres sdo respondidos, em média, em ate 48h.

> FORMA DE PRESTACAO DO SERVICO:

Os atendimentos ambulatorias séo realizados na sala especifica do servico, cujo aparato estrutural
e ferramentas estdo disponiveis para a devida avaliagéo e tratamento.

No atendimento hospitalar, a intervencao € realizada a beira-leito.

» LOCAIS E FORMAS PARA O USUAR!O APRESENTAR EVENTUAL
MANIFESTACAO SOBRE A PRESTACAO DO SERVICO:

Telefone: (21) 21345000 — Ramal: 5135

E-mail: eespindola@into.saude.gov.br

Presencialmente: Avenida Brasil, n° 500, 2° andar, S&o Cristovao, Rio de Janeiro, RJ, CEP: 20940-
070.

Horério de funcionamento: De segunda a sexta-feira, das 7h00 as 17h00.

» PRIORIDADES DE ATENDIMENTO:

Ambulatorial: pacientes em pds-operatorio imediato.

Internados: pacientes na area de terapia intensiva com possibilidade de intervencdo terapéutica.

> PREVISAO DE TEMPO DE ESPERA PARA ATENDIMENTO:

Os pacientes ambulatoriais sdo atendidos, em média, 14 dias ap6s a cirurgia.

> MECANISMOS DE COMUNICACAO COM 0S USUARIOS:

Os mecanismos de comunicagéo estabelecidos pelo servigo séo o presencial e o telefonema.

> PROCEDIMENTOS PARA RECEBER E RESPONDER AS MANIFESTACOES DOS

USUARIOS:
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Presencial ou telefonema.

Presencial ou telefonema.
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SETOR: I]] TERAPIA OCUPACIONAL

> APRESENTACAO DO SETOR:

A Terapia Ocupacional é um setor da Area de Reabilitacio que tem como missdo propiciar
assisténcia terapéutica ocupacional especializada aos usuarios do INTO, promovendo a habilitacéo
e ou reabilitacdo das disfungdes ocupacionais geradas por afec¢fes ortopédicas e traumatologicas,

visando independéncia, autonomia e participacao social.

» SERVICOS OFERECIDOS:

e Assisténcia terapéutica ocupacional a pacientes na unidade de internacao;

e  Assisténcia terapéutica ocupacional a nivel ambulatorial na reabilitacdo de pacientes submetidos
a Cirurgia de méo, Microcirurgia reconstrutiva, Trauma ortopédico do idoso e adulto, Ortopedia
pediatrica, Ortopedia oncoldgica, Ombro e cotovelo e Amputacdes;

e Prescricdo e/ou confeccdo de dispositivos de tecnologia assistiva como oOrteses, proteses e
adaptacdes;

e Prescricdo, desenvolvimento e treinamento de préteses em 3D em parceria com a area de
Tecnologia da Informacao; e

e Desenvolvimento de atividades de ensino através de convénio de estagio curricular com
universidades, visitas técnicas e curso de aperfeicoamento em Terapia Ocupacional na area da

reabilitacdo da cirurgia da méo e deformidades congénitas, da microcirurgia e das amputacoes.

» PUBLICO-ALVO:

Pacientes do INTO encaminhados pelas Areas de Atencdo Especializadas, de Cirurgia de mao,
Microcirurgia reconstrutiva, Trauma ortopédico do idoso e adulto, Ortopedia pediatrica,

Ortopedia oncologica, Ombro e cotovelo e Amputacdes.
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> REQUISITOS, DOCUMENTOS, FORMAS E INFORMACOES NECESSARIAS PARA
ACESSAR O SERVICO:

e O acesso a Terapia Ocupacional na Unidade de Internacdo se da através de solicitacédo de
parecer da equipe que assiste ao paciente.

e O acesso a Terapia Ocupacional no ambulatério se da atraves do encaminhamento do cirurgido
as Areas de Atencio Especializada da Mo, Microcirurgia reconstrutiva, Trauma, Tumor,

Ombro e cotovelo, Infantil e Centro de Amputados.

> PRINCIPAIS ETAPAS PARA PROCESSAMENTO DO SERVICO:

Internacédo hospitalar, avaliacdo, diagndstico e tratamento terapéutico ocupacional.

> PREVISAO DO PRAZO MAXIMO PARA A PRESTACAO DO SERVICO:

e Atendimento por parecer na internacdo: até 02 (dois) dias.

e Atendimento ambulatorial: agendamento de acordo com a agenda do terapeuta ocupacional
da érea.

e Atendimento nas Areas de Atencdo Especializadas: por demanda dos cirurgides.

» FORMA DE PRESTACAO DO SERVIGO:

e Na internacdo ou na area de terapia intensiva, 0s servi¢os sdo realizados no leito do paciente,
através do atendimento individualizado.

e No ambulatdrio, os servi¢os sdo realizados nas salas de atendimento ou no laboratorio de
Atividade de Vida Diaria, do setor de Terapia Ocupacional, através do atendimento individual

ou em grupo.

» LOCAIS E FORMAS PARA O USUARIO  APRESENTAR  EVENTUAL
MANIFESTACAO SOBRE A PRESTACAO DO SERVICO:
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Telefone: (21) 2534-5000 — Ramal: 4605

E-mail: areadereabilitacao@into.saude.gov.br

Presencialmente: Avenida Brasil, n° 500, Térreo, Sdo Cristovao, Rio de Janeiro, RJ, CEP: 20940-070.

Horario de funcionamento: De segunda a sexta-feira, das 7h00 as 19h00.

> PRIORIDADES DE ATENDIMENTO:

A prioridade do atendimento sempre sera dada ao paciente em pos-operatorio imediato, pois a

precocidade no atendimento amplia consideravelmente o sucesso do procedimento cirdrgico.

> PREVISAO DE TEMPO DE ESPERA PARA ATENDIMENTO:

e Atendimento na internacdo por parecer: 02 dias;

e Atendimento no ambulatério junto ao cirurgido das Areas de Atencdo Especializadas da
Mé&o e Microcirurgia reconstrutiva: ndo ha fila de espera, o atendimento é feito no pos-

operatorio imediato para todos os pacientes atendidos;

e Para outros centor: o atendimento € realizado de segunda a sexta-feira das 7:00 as 17:00 horas.

> MECANISMOS DE COMUNICACAO COM OS USUARIOS:

O contato com o usudrio se da através de ligacGes telefonicas, carta, telegrama ou via correio
eletronico.

> PROCEDIMENTOS PARA RECEBER E RESPONDER AS MANIFESTACOES DOS
USUARIOS:

As manifestacbes dos usuarios s@o recebidas e respondidas via ligacdo telefonica, carta,

telegrama ou via correio eletrdnico, ou caso necessario, via Ouvidoria pelo SEI.
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> MECANISMOS DE CONSULTA, POR PARTE DOS USUARIOS, ACERCA DO
ANDAMENTO DO SERVICO SOLICITADO E DE EVENTUAL MANIFESTACAO:

As consultas aos servigos solicitados poderao ser realizadas via ligacéao telefonica, carta, telegrama,

via correio eletrdnico ou via Ouvidoria.
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SETOR: |]] AREA DE REABILITACAO

> APRESENTAGAO DO SETOR:

A Area de Reabilitacdo do Instituto Nacional de Traumatologia e Ortopedia (INTO) é especializada
no tratamento das doencas ortopédicas, com foco principalmente nas do membro superior, na
reabilitacéo de pacientes amputados, bem como nas disfagias e alteraces da motricidade orofacial

e da voz.

A Area de Reabilitaco é formada por uma equipe multidisciplinar, composta por médicos fisiatras
e ortopedistas, terapeutas ocupacionais, fonoaudidlogos, técnicos em assuntos educacionais,
assistentes sociais e agentes administrativos. Conta também com a participacdo de psicologos da

Area da Saude Mental em sua equipe.

Sua misséo é oferecer aos pacientes do Sistema Unico de Satde (SUS), tratamento de reabilitacio
de alta e média complexidade com eficiéncia e seguranca nas areas da Mao, do Ombro, da
Microcirurgia, do Trauma, do Tumor, do Centro de Amputados, da Pediatria, de Cranio Maxilo

Facial e da Coluna.

Cabe a equipe de reabilitacdo orientar, reabilitar e devolver esses pacientes aos seus locais de

origem reabilitados para que retomem sua vida com dignidade.

» SERVICOS OFERECIDOS:

Fisiatria/ Ortopedia;
e Fonoaudiologia;

e Terapia Ocupacional;
e CAMPU;e

o Dispensacdo de Orteses e Proteses.

» PUBLICO-ALVO:

Pacientes do INTO.
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> REQUISITOS, DOCUMENTOS, FORMAS E INFORMACOES NECESSARIAS PARA
ACESSAR O SERVICO:

O acesso ao setor se da principalmente através de encaminhamentos feitos pelos Centros de Atencédo
Especializada da Mao, do Ombro, da Microcirurgia, do Trauma, do Tumor, da Pediatria, de Cranio
Maxilo Facial e da Coluna. Também se da através de Servico Estadual de Regulacéo (SER), com
encaminhamento direto para o Centro de Amputados.

> PRINCIPAIS ETAPAS PARA PROCESSAMENTO DO SERVICO:

Cada area dentro de sua especificidade avalia o paciente e traca o plano terapéutico
individualizado.

> PREVISAO DO PRAZO MAXIMO PARA A PRESTACAO DO SERVICO:

O inicio da reabilitacdo se da no pos-operatorio imediato nos casos cirlrgicos ou na chegada ao
Instituto no caso do Centro de Amputados, ap6s a consulta inicial e se estende de acordo com a

complexidade de cada caso até que o paciente esteja reabilitado.

> FORMA DE PRESTACAO DO SERVIGO:

Os servicos podem ser prestados no espaco da reabilitagdo bem como nos ambulatérios,
internacdo ou area de terapia intensiva, dependendo da necessidade apresentada por cada

paciente.

» LOCAIS E FORMAS PARA O USUARIO  APRESENTAR  EVENTUAL
MANIFESTACAO SOBRE A PRESTACAO DO SERVICO:

Telefone: (21) 2134-5000 — Ramal: 5474/4104
E-mail; areadereabilitacao@into.saude.gov.br
Presencialmente: Avenida Brasil, n® 500, Térreo, Sao Cristdvao, Rio de Janeiro, RJ, CEP: 20940-070.

Horério de funcionamento: De segunda a sexta-feira, das 7h00 as 17h00.
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»> PRIORIDADES DE ATENDIMENTO:

A prioridade do atendimento sempre serd dada ao paciente em pos-operatorio imediato, pois a

precocidade no atendimento amplia consideravelmente o sucesso do procedimento cirdrgico.

> PREVISAO DE TEMPO DE ESPERA PARA ATENDIMENTO:

O atendimento se inicia no ambulatorio, junto aos cirurgides ja no pds-operatorio imediato.

> MECANISMOS DE COMUNICACAO COM OS USUARIOS:

O contato com o usuario é realizado através de ligacdo telefonica, carta, telegrama ou via

correio eletrénico.

> PROCEDIMENTOS PARA RECEBER E RESPONDER AS MANIFESTACOES DOS
USUARIOS:

As manifestacfes dos usuarios sdo recebidas e respondidas via ligacdo telefénica, carta, telegrama

ou via correio eletrdnico, ou caso necessario, via Ouvidoria pelo SEI.

> MECANISMOS DE CONSULTA, POR PARTE DOS USUARIOS, ACERCA DO
ANDAMENTO DO SERVICO SOLICITADO E DE EVENTUAL MANIFESTACAO:

As consultas aos servicos solicitados poderdo ser realizadas via ligacGes telefonicas, carta,

telegrama, via correio eletronico ou via Ouvidoria.
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SETOR: I]] SETOR DE DISPENSACAO DE ORTESES SOB MEDIDA ||

> APRESENTACAO DO SETOR:

A Area de Reabilitagdo tem como missdo oferecer aos pacientes do Sistema Unico de Satde (SUS),
tratamento de reabilitacdo de alta e média complexidade com eficiéncia e seguranca. Recebe
pacientes com doencas ortopédicas de alta complexidade encaminhadas de diversos estados do pais,
muitos deles com patologias de dificil resolucdo, sendo a ortetizacdo um dos tratamentos utilizados
em sua solugdo. As Orteses sob medida sdo prescritas para pacientes em pos-operatorio ou ainda
que necessitem de tratamento conservador, de acordo com a avaliacdo do profissional que o atende,
Terapeutas Ocupacionais, Fisioterapeutas e/ou Médicos.

A Area de Reabilitacdo dispde de um servico ativo de dispensacio de Orteses sob medida,
responsavel pela logistica no fornecimento das mesmas para todos os pacientes do INTO com essa
indicacdo.

» SERVICOS OFERECIDOS:

Dispensacao de Orteses sob medida.

> PUBLICO-ALVO:

Pacientes do INTO que necessitam de drteses sob medida.

> REQUISITOS, DOCUMENTOS, FORMAS E INFORMAGOES NECESSARIAS PARA
ACESSAR O SERVICO:

O acesso ao setor de d& principalmente atraves de encaminhamentos feitos pelos profissionais
(Terapeutas Ocupacionais, Fisioterapeutas e Médicos) dos Centros de Atenc¢éo Especializada (CAE)
do INTO através do formulario proprio (MOD. INTO n° 470).

» PRINCIPAIS ETAPAS PARA PROCESSAMENTO DO SERVICO:

O paciente com demanda para uso de oOrteses entrega o formulario (MOD. INTO n°®470) na recepgéo
da Area de Reabilitagio, recebe um comprovante de entrega e aguarda o contato para a confecgo

do molde e/ou prova/entrega da drtese solicitada.
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> PREVISAO DO PRAZO MAXIMO PARA A PRESTACAO DO SERVICO:

O prazo seré de acordo com o numero de solicitacGes e complexidade do caso. Em média o tempo
de espera ¢ de 30 a 60 dias.

> FORMA DE PRESTAGAO DO SERVICO:

Os servigos podem ser prestados no espaco da oficina de Orteses, na reabilitacdo, bem como na

internacdo ou area de terapia intensiva, dependendo da necessidade apresentada por cada paciente.

» LOCAIS E FORMAS PARA O USUARIO  APRESENTAR  EVENTUAL
MANIFESTACAO SOBRE A PRESTACAO DO SERVICO:

Telefone: (21) 2134-5000 — Ramal: 5474/4104

E-mail: areadereabilitacao@into.saude.gov.br

Presencialmente: Avenida Brasil, n° 500, Térreo, Sao Cristovao, Rio de Janeiro, RJ, CEP: 20940-
070.

Horéario de funcionamento: De segunda a sexta-feira, das 07h00 as 17h00.

» PRIORIDADES DE ATENDIMENTO:

A prioridade do atendimento sempre serd dada ao paciente internado e/ou em pds-operatorio
imediato, pois alguns pacientes dependem da Grtese para o processo de alta.

> PREVISAO DE TEMPO DE ESPERA PARA ATENDIMENTO:

Em média o tempo de espera é de 30 a 60 dias.

> MECANISMOS DE COMUNICAGCAO COM OS USUARIOS:

O contato com o usuério se da através de ligacdo telefonica, carta, telegrama ou via correio
eletronico.
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As manifesta¢fes dos usuérios sdo recebidas e respondidas via ligacdo telefonicas, carta, telegrama

ou via correio eletrénico, ou caso necessario, via Ouvidoria pelo SEI.

N DAMENTODOSERVICO SOLICITADO E DE EVENTUAL NANFESTAGAD:

As consultas aos servicos solicitados poderdo ser realizadas via ligacdes telefonicas, carta,

telegrama, via correio eletrdnico ou via Ouvidoria.
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SETOR: I]] CENTRO DE AMPUTADOS

> APRESENTAGAO DO SETOR:

O Centro de Amputados é um programa de alta complexidade no atendimento, reabilitacdo e
dispensacéo de proteses da Area de Reabilitagdo do INTO a pacientes amputados que tenham a
indicagéo de protetizagéo, incluindo criangas, adolescentes, adultos e idosos.

» SERVICOS OFERECIDOS:

Atendimento especializado por equipe multidisciplinar composta por Assistente Social,
Fisiatra, Fisioterapeuta, Psicologo e Terapeuta Ocupacional.

> PUBLICO-ALVO:

Pacientes com amputacgdes de membros superiores e/ou inferiores.

> REQUISITOS, DOCUMENTOS, FORMAS E INFORMACOES NECESSARIAS PARA
ACESSAR O SERVICO:

O acesso ao servico se da principalmente através de encaminhamentos feitos pelos dos Centros de

Atencdo Especializada do INTO e também através de Servico Estadual de Regulacéo (SER).

» PRINCIPAIS ETAPAS PARA PROCESSAMENTO DO SERVICO:

O paciente é recebido e avaliado pela equipe multidisciplinar, o plano de cuidados € estabelecido de|

acordo com a complexidade de cada caso e segue até que o paciente esteja reabilitado.

> PREVISAO DO PRAZO MAXIMO PARA A PRESTAGAO DO SERVICO:

O inicio da reabilitagcéo se da no pos-operatdrio imediato ou na chegada ao Instituto, apds a consulta

inicial e se estende de acordo com a complexidade de cada caso até que o paciente esteja reabilitado.
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> FORMA DE PRESTAGCAO DO SERVICO:

Os servicos sdo prestados no espaco da reabilitacdo, bem como na internacdo ou area de terapia

intensiva, dependera da necessidade apresentada por cada paciente.

» LOCAIS E FORMAS PARA O USUARIO APRESENTAR  EVENTUAL
MANIFESTACAO SOBRE A PRESTACAO DO SERVICO:

Telefone: (21) 2134-5000 — Ramal: 5474/4104

E-mail: areadereabilitacao@into.saude.gov.br

Presencialmente: Avenida Brasil, n° 500, Térreo, Sao Cristovao, Rio de Janeiro, RJ, CEP: 20940-
070.

Horéario de funcionamento: De segunda a sexta-feira, das 7h00 as 17h00.

> PRIORIDADES DE ATENDIMENTO:

A prioridade do atendimento sempre sera dada ao paciente de acordo com a complexidade do caso.

> PREVISAO DE TEMPO DE ESPERA PARA ATENDIMENTO:

O atendimento se inicia ap6s a avaliacdo multidisciplinar.

> MECANISMOS DE COMUNICACAO COM OS USUARIOS:

O contato com o paciente se da através de ligacdo telefonica, carta, telegrama ou via correio
eletronico.

» PROCEDIMENTOS PARA RECEBER E RESPONDER AS MANIFESTACOES DOS
USUARIOS:

As manifestagdes dos pacientes sdo recebidas e respondidas via ligagdo telefénica, carta, telegrama

ou via correio eletrdnico, ou caso necessario, via Ouvidoria pelo SEI.

> MECANISMOS DE CONSULTA, POR PARTE DOS USUARIOS, ACERCA DO
ANDAMENTO DO SERVICO SOLICITADO E DE EVENTUAL MANIFESTACAO:
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As consultas aos servicos solicitados poderdo ser realizadas via ligacao telefénica, carta, telegrama,

via correio eletrénico ou via Ouvidoria.
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|| SETOR: m AREA DE ADMISSAO INTERNACAO ||

> APRESENTACAO DO SETOR:

Setor responsavel pela admissao e alta dos pacientes que serdo submetidos a tratamento cirdrgico

ortopédico.

» SERVICOS OFERECIDOS:

e Sala de espera sobre seguranga do paciente;
e Guarda de pertences e rotina no processo de admisséo;
e Consultas multiprofissionais; e

e Encaminhamento para realizacdo de exames pré-operatorios, quando necessario.

» PUBLICO-ALVO:

Pacientes ortopédicos eletivos inseridos na fila de cirurgia do Into e pacientes com complicacdo

ortopédica.

> REQUISITOS, DOCUMENTOS, FORMAS E INFORMAGOES NECESSARIAS PARA
ACESSAR O SERVICO:

e Pacientes que estdo na fila de cirurgia do INTO e prontos para admissdo: S&o utilizados
formulérios proprios aplicados na admissdo, documentos de autorizacdo hospitalar e o uso do
prontudrio eletrénico.

e Pacientes provenientes da regulacdo hospitalar: Trazem uma chave de acesso para

cumprimento do atendimento.

» PRINCIPAIS ETAPAS PARA PROCESSAMENTO DO SERVICO:

e Recepcdo dos pacientes;
e Sala de espera com as orientacdes;
e Consultas multiprofissionais, exames laboratoriais e de imagem;

e Apresentacdo dos termos para admissdo com assinatura dos pacientes, responsaveis legais e
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profissionais envolvidos.

e Internacdo do paciente no leito.

> PREVISAO DO PRAZO MAXIMO PARA A PRESTAGCAO DO SERVICO:

A média de tempo para o processo de internacdo é de 05h.

> FORMA DE PRESTAGAO DO SERVICO:

Presencial com a realizacdo dos atendimentos aos pacientes.

> LOCAIS EFORMAS PARA OUSUARIO APRESENTAREVENTUAL MANIFESTACAO
SOBRE A PRESTACAO DO SERVICO:

Telefone: (21) 2134-5000
Presencialmente: Avenida Brasil, n° 500, térreo, Sdo Cristovao, Rio de Janeiro, RJ, CEP: 20940-

070.
Horéario de funcionamento: De segunda a sexta-feira, das 07h00 as 19h00.

» PRIORIDADES DE ATENDIMENTO:

Pacientes menores de idade, maiores de 60 anos e maiores de 80 anos e portadores de
necessidades especiais.

> PREVISAO DE TEMPO DE ESPERA PARA ATENDIMENTO:

A média de tempo para o processo de internacédo é de 05h.

> MECANISMOS DE COMUNICACAO COM OS USUARIOS:

Comunicacdo verbal e escrita mediante utilizagdo dos termos de orientacdo para admissdo. S&o

utilizados como recursos, folders sobre as orientagdes para admissao e alta, bem como exposicao

de banner na sala de espera.

> PROCEDIMENTOS PARA RECEBER E RESPONDER AS MANIFESTACOES DOS
USUARIOS:
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Sdo recebidos e respondidos por via SEI onde o paciente envia sua reclamacao e elogio ao

servico de Ouvidoria da Instituicdo.

> MECANISMOS DE CONSULTA, POR PARTE DOS USUARIOS, ACERCA DO
ANDAMENTO DO SERVICO SOLICITADO E DE EVENTUAL MANIFESTACAOQ:

O mecanismo de consulta é realizado através da Ouvidoria.
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SETOR: I]] AREA DE MEDICINA INTERNA

> APRESENTACAO DO SETOR:

A Area de Medicina Interna é um setor composto por médicos clinicos, ligado & Divisdo Médico-
Assistencial, cuja missdo é dar suporte clinico, quando necessario, aos pacientes internados nas
enfermarias do INTO em pré ou pos-operatorios e prestar atendimento, de carater emergencial, a

qualquer pessoa que esteja nas instalacdes do hospital.

» SERVICOS OFERECIDOS:

e Consultas medicas ambulatoriais com a finalidade de estratificacdo do risco cirurgico;

e Consultas médicas nas especialidades de reumatologia, neurologia e cardiologia;

e Atendimento de urgéncia e emergéncia a pacientes, acompanhantes ou funcionarios que
estejam nas dependéncias do INTO;

e Visitas clinicas, quando necessario, a pacientes internados com comorbidades ou

intercorréncias clinicas.

» PUBLICO-ALVO:

e Pacientes usuarios do INTO;

e Funcionarios ou acompanhantes de pacientes (atendimento emergencial).

> REQUISITOS, DOCUMENTOS, FORMAS E INFORMAGCOES NECESSARIAS PARA
ACESSAR O SERVICO:

e Para atendimento de forma regular é necessario que o paciente tenha sido encaminhado ao
INTO e que ja esteja em processo de risco cirdrgico, internagdo para cirurgia ou complicacGes
clinicas pds-operatorias;

e Para atendimento emergencial sera necessario que a pessoa esteja nas instalacdes do INTO

como funcionério, paciente ou acompanhante.
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> PRINCIPAIS ETAPAS PARA PROCESSAMENTO DO SERVICO:

e Para acompanhamento ambulatorial: No caso de consulta para emisséo de risco cirdrgico sdo em
média 1 a 3 consultas;

e Para avaliacdo cardiologica pré-operatoria depende dos exames solicitados e do tempo
necessario para a realizagdo destes.

e O acompanhamento de pacientes reumatoldgicos com perspectivas cirdrgicas, € de carater
continuo.

e O atendimento neurologico € variavel, pois depende de quanto tempo o paciente levarad para
alcancar estabilidade, podendo em seguida ser absorvido pela rede.

e Para visitas clinicas na enfermaria: o paciente devera estar internado em pré ou pds- operatorio

com necessidade de avaliagdo clinica.

> PREVISAO DO PRAZO MAXIMO PARA A PRESTACAO DO SERVICO:

N&o ha previsibilidade de cada processo, pois 0 atendimento clinico acontece de acordo com as
necessidades de cada caso.

> FORMA DE PRESTAGCAO DO SERVICO:

Atendimento médico interpessoal em ambiente ambulatorial, de urgéncia/emergéncia, ou a

pacientes internados.
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» LOCAIS E FORMAS PARA O USUARIO  APRESENTAR  EVENTUAL
MANIFESTACAO SOBRE A PRESTACAO DO SERVICO:

Atraves da Ouvidoria.
Telefone: (21) 2134-5000 — Ouvidoria

Endereco eletrénico: www.into.saude.gov.br/ouvidoria

» PRIORIDADES DE ATENDIMENTO:

Pacientes internados com maior gravidade clinica;

Pacientes necessitando de risco cirdrgico.

> PREVISAO DE TEMPO DE ESPERA PARA ATENDIMENTO:

e Para atendimento emergencial na sala de espera, 0 tempo € o descrito na Interface 082.
e Paraatendimento emergencial nas enfermarias, o deslocamento do plantonista é imediato.

e Para atendimento ambulatorial é seguida a conduta de marcacao.

> MECANISMOS DE COMUNICAGAO COM OS USUARIOS:

A comunicacdo com 0s usudrios é realizada através de contato pessoal e caso haja alguma urgéncia
de comunicacdo do paciente internado, a enfermagem entra em contato com o setor da area de
medicina interna através dos numeros Tel.: (21) 2134-5000 — Ramais: 5233 e 5234.

> PROCEDIMENTOS PARA RECEBER E RESPONDER AS MANIFESTAGOES DOS
USUARIOS:

Via e-mail da ouvidoria.

> MECANISMOS DE CONSULTA, POR PARTE DOS USUARIOS, ACERCA DO
ANDAMENTO DO SERVICO SOLICITADO E DE EVENTUAL MANIFESTACAQ:

Caso haja alguma necessidade que nao foi sanada em contato pessoal com os médicos do setor, 0
usudrio podera requerer informaces via ouvidoria.

A forma de contato com o setor Administrativo de Apoio a Reumatologia, que faz marcagdes de

consultas para Reumatologia e esclarece duvidas a este respeito e sobre troca de receitas, pode ser
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realizada através do Tel. (21) 2134-5000 - — Ramais: 5233 e 5234
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|| SETOR: I]] AREA DE TERAPIA INTENSIVA ||

> APRESENTACAO DO SETOR:

A Area de Terapia Intensiva serve para o acolhimento de pacientes em estado grave, sendo uma|
unidade de retaguarda cirurgica para pacientes ortopédicos de alta complexidade e para pacientes
com chances de sobrevida que demandam monitoramento constante e intervencGes de altal

complexidade com suporte avancado de vida.

» SERVICOS OFERECIDOS:

Os servicos oferecidos na unidade de terapia intensiva sdo diversos, mas se destacam a
monitorizacdo de sinais e sintomas, a avaliacdo e manejo da dor, o suporte avancado de vida
(ventilagdo mecénica, uso de aminas vasoativas e suporte para terapia dialitica, além da avaliacdo

e acompanhamento multiprofissional).

» PUBLICO-ALVO:

Pacientes ortopédicos submetidos a procedimentos no INTO que necessitem de suporte avangado

de vida e monitorizag&o.

> REQUISITOS, DOCUMENTOS, FORMAS E INFORMAGCOES NECESSARIAS PARA
ACESSAR O SERVICO:

O paciente devera estar matriculado no INTO e recebendo tratamento ortopedico que demande

alta complexidade e necessite de suporte em terapia intensiva.

» PRINCIPAIS ETAPAS PARA PROCESSAMENTO DO SERVICO:

Solicitagdo de vaga, seja para cirurgia ou para atendimento do paciente ortopédico de alta

complexidade que possua 0s requesitos citados no item acima.

> PREVISAO DO PRAZO MAXIMO PARA A PRESTACAO DO SERVICO:
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N&o ha prazo mé&ximo para a previsdo do servico, sendo o paciente liberado para enfermaria quando
este estiver em condicdes clinicas adequadas sem mais indicacdo de suporte avancado de vida.

> FORMA DE PRESTACAO DO SERVICO:

A prestacdo do servico ¢ feita através da interacdo da equipe multiprofissional que atua na Area de

Terapia Intensiva.

» LOCAIS E FORMAS PARA O USUARIO  APRESENTAR  EVENTUAL
MANIFESTACAO SOBRE A PRESTACAO DO SERVICO:

Telefone: (21) 2134-5000 — Ramal: 5461;
Presencialmente: Avenida Brasil, n° 500, 2° andar, S&o Cristoévéo, Rio de Janeiro, RJ; CEP: 20940-
070.

Horéario de funcionamento: De segunda a sexta-feira, das 7h as 19h.
Ouvidoria (Telefone: (21) 2134-5000 - Opc¢do Ouvidoria, e endereco eletrdnico

www.into.saude.gov.br/ouvidoria ).

» PRIORIDADES DE ATENDIMENTO:

A prioridade de tratamento é dada aos pacientes que necessitam suporte avancado de vida, que se
encontram com patologias ortopédicas que possuam chances de sobrevida e que se beneficiardo

com os recursos oferecidos pela Area de Terapia Intensiva.

> PREVISAO DE TEMPO DE ESPERA PARA ATENDIMENTO:

N&o se aplica.

> MECANISMOS DE COMUNICACAO COM OS USUARIOS:

Através do servico de ouvidoria, www.into.saude.gov.br/ouvidoria e do telefone 2134-5000 - Ramal

secretaria da area de terapia intensiva — 5461.

111


http://www.into.saude.gov.br/ouvidoria

> PROCEDIMENTOS PARA RECEBER E RESPONDER AS MANIFESTAGCOES DOS
USUARIOS:

Através de resposta pela ouvidoria;
Comunicacéo por telefone indicado acima;

Presencial através de reunido, conforme a indicacao.

> MECANISMOS DE CONSULTA, POR PARTE DOS USUARIOS, ACERCA DO
ANDAMENTO DO SERVICO SOLICITADO E DE EVENTUAL MANIFESTACAOQ:

Diariamente sdo disponibilizados periodos de visita aos pacientes internados onde o familiar recebe
0 boletim de evolucéo do paciente e sdo esclarecidas as duvidas dos familiares sobre o estado geral

do paciente.
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SETOR: I]] AREA DE TERAPIA INTENSIVA PEDIATRICA

> APRESENTAGAO DO SETOR:

A Area de Terapia Intensiva Pediatrica tem como miss&o prestar cuidados intensivos e de suporte
a vida de criancas e adolescentes com afeccGes ortopédicas operadas no INTO. Sua visao de ser
referéncia em terapia intensiva pediatrica em Ortopedia, gerando e disseminando conhecimento.
A Area de Terapia Intensiva Pediatrica é composta por 4 leitos, o que corresponde a 8% do total

de leitos da Area de Terapia Intensiva do INTO.

» SERVICOS OFERECIDOS:

e Assisténcia multiprofissional a pacientes pediatricos criticos, em pos-operatorio de cirurgia
ortopédica;

e Monitorizag&o de sinais e sintomas;

e Avaliacdo e manejo da dor; e

e Suporte avancado de vida (ventilacdo mecanica, uso de aminas vasoativas e suporte para

terapia dialitica).

> PUBLICO-ALVO:

Pacientes pediatricos e ortopédicos submetidos a procedimentos no INTO que necessitem de
suporte avangado de vida e monitorizacdo, na faixa etaria de 1mésa 17 anos 11 meses e 29 dias.

> REQUISITOS, DOCUMENTOS, FORMAS E INFORMACOES NECESSARIAS PARA
ACESSAR O SERVICO:

O paciente dever estar matriculado no INTO, estar recebendo tratamento ortopédico que demande
alta complexidade e necessite de suporte em terapia intensiva. Internara na area de terapia intensiva

proveniente do trauma, do centro cirurgico e/ou da enfermaria de pediatria.
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» PRINCIPAIS ETAPAS PARA PROCESSAMENTO DO SERVICO:

Solicitacdo de vaga de é&rea de terapia intensiva, para pacientes de pos-operatdrio ou pard

atendimento do paciente ortopédico de alta complexidade que possua 0s requesitos citados no item
acima.

> PREVISAO DO PRAZO MAXIMO PARA A PRESTACAO DO SERVICO:

N&o ha prazo maximo, o tempo de internacdo varia de acordo com a complexidade do caso. O

paciente recebera alta para enfermaria quando apresentar melhora clincia e ndo necessitar mais de
suporte avangado de vida.

> FORMA DE PRESTACAO DO SERVIGO:

A prestacdo do servico € feita através da internacdo em area de terapia intensiva pediatrica, por
equipe multiprofissional atuante na Area de Terapia Intensiva Pediatrica.

» LOCAIS E FORMAS PARA O USUARIO APRESENTAR  EVENTUAL
MANIFESTACAO SOBRE A PRESTACAO DO SERVICO:

Telefone: (21) 2134-5000 — Ramal: 5461.

Presencialmente: Avenida Brasil, n° 500, 2° andar, Sdo Cristévao, Rio de Janeiro, RJ, CEP: 20940-
070.

Horario de funcionamento: De segunda a sexta-feira, das 7h as 19h.

Ouvidoria: Telefone: (21) 2134-5000 — Endereco eletrénico www.into.saude.gov.br/ouvidoria .

» PRIORIDADES DE ATENDIMENTO:

A prioridade de tratamento € dada aos pacientes ortopédicos pediatricos, que necesistem de suporte
avancado de vida, de acordo com a gravidade de cada caso.

> PREVISAO DE TEMPO DE ESPERA PARA ATENDIMENTO: H
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N&o ha tempo de espera, o atendimento € imediato.

> MECANISMOS DE COMUNICACAO COM OS USUARIOS:

Atraveés do servico de ouvidoria — Endereco eletrdnico: www.into.saude.gov.br/ouvidoria);
Contato por telefone: (21) 2134-5000 - Secretaria da ATEIN — Ramal: 5461.

> PROCEDIMENTOS PARA RECEBER E RESPONDER AS MANIFESTACOES DOS
USUARIOS:

As manifestacdes serdo respondidas através de respostas enviadas pela ouvidoria, respostas via e-
mail ou via telefone, ou, se necessario, reunido presencial com a equipe coordenadora da area de

terapia intensiva pediatria.

> MECANISMOS DE CONSULTA, POR PARTE DOS USUARIOS, ACERCA DO
ANDAMENTO DO SERVICO SOLICITADO E DE EVENTUAL MANIFESTACAO:

Os pacientes ficam internados acompanhados por um responsavel, o qual recebe informacéo sobre
evolucdo e atualizacdo diaria durante a visita médica, podendo esclarecer todas as duvidas

pessoalmente.
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SETOR: I]] DIVISAO DE SERVIGOS TECNICOS AUXILIARES |

> APRESENTACAO DO SETOR:

A Divisdo dos Servicos Técnicos e Auxiliares do Instituto Nacional de Traumatologia e
Ortopedia (INTO) compete:

| - Programar e supervisionar a execucdo de atividades de assisténcia diagnostica e terapéutica
aos pacientes do Instituto referentes as areas de atuacao; e

Il - Monitorar as atividades desenvolvidas pelos servicos tecnicos auxiliares através do uso

de indicadores.

» SERVICOS OFERECIDOS:

e Farmécia clinica,

e Hemoterapia,

e Imagem diagnostica,

e Patologia Clinica,

e Anatomia Patologica,

e Arquivo e Documentacdo Médica,
e Laudo Médico,

e Servico Social,

e Nutricdo, e

e Saulde Mental.

> PUBLICO-ALVO:

Publico interno.

> REQUISITOS, DOCUMENTOS, FORMAS E INFORMACOES NECESSARIAS PARA
ACESSAR O SERVICO:
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Acesso ao servico através de e-mail, SEI, telefone e/ou contato presencial.

» PRINCIPAIS ETAPAS PARA PROCESSAMENTO DO SERVICO:

Planejamento, coordenacéo, supervisdo e monitoramento das atividades desenvolvidas pelas areas

da Divisdo dos Servigos Técnicos e Auxiliares.

> PREVISAO DO PRAZO MAXIMO PARA A PRESTACAO DO SERVICO:

Prazos estabelecidos de acordo com a demanda.

> FORMA DE PRESTAGAO DO SERVICO:

O atendimento é prestado na forma presencial ou digital.
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» LOCAIS E FORMAS PARA O USUARIO APRESENTAR  EVENTUAL
MANIFESTACAO SOBRE A PRESTACAO DO SERVICO:

Telefone: (21) 2134-500 — Ramal: 5125

E-mail: eduarte@into.saude.gov.br

Presencialmente: Avenida Brasil, n° 500, 9° andar, S0 Cristovao, Rio de Janeiro, RJ, CEP: 20940-

070.

Horéario de funcionamento: De segunda a sexta-feira, das 08h00 as 17h00.

» PRIORIDADES DE ATENDIMENTO:

Néao ha.

> PREVISAO DE TEMPO DE ESPERA PARA ATENDIMENTO:

Néao ha.

> MECANISMOS DE COMUNICAGAO COM OS USUARIOS:

A Divisao realiza contato com o0s usuarios das seguintes formas: presencialmente, por telefone

e/ou mensagens eletronicas.

> PROCEDIMENTOS PARA RECEBER E RESPONDER AS MANIFESTACOES DOS
USUARIOS:

As manifestacdes serdo recebidas e respondidas através de notificacdes internas, ouvidorias, sistema

eletronico de informacdes e e-mail.

> MECANISMOS DE CONSULTA, POR PARTE DOS USUARIOS, ACERCA DO
ANDAMENTO DO SERVICO SOLICITADO E DE EVENTUAL MANIFESTACAOQ:

Consultas das respostas por e-mail, SEI e atendimento presencial.
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| seTor: I]] AREA DE HEMOTERAPIA ||

> APRESENTACAO DO SETOR:

A area da Hemoterapia do INTO é responsavel pela captacdo, triagem e coleta de sangue dos
doadores, assim como transfusdo de hemocomponentes. E localizada no primeiro, quarto (CC) e
oitavo andar do hospital e facilita a doacgdo por parte dos familiares e amigos dos pacientes. Ainda,
é responsavel pelo processamento e producdo de hemocomponentes e pela realizacdo de testes
transfusionais. Assim, permite eficiéncia no suporte transfusional aos pacientes do INTO, com o
melhor gerenciamento do estoque de sangue, reduzindo o nimero de cirurgias suspensas por falta

de sangue.

» SERVICOS OFERECIDOS:

Doacdo de sangue, transfusdo de hemocomponentes, exames pré-transfusionais e

imunohematoldgicos.

» PUBLICO-ALVO:

Doadores de sangue e pacientes que necessitam de transfusdo de sangue e/ou reserva cirurgica

de dangue.

> REQUISITOS, DOCUMENTOS, FORMAS E INFORMACOES NECESSARIAS PARA
ACESSAR O SERVICO:

e Paradoadores: documento oficial com foto e, em caso de menores de 18 anos, autorizagdo
do responsavel e copia do documento oficial com foto do mesmo;

e Para transfusdes: solicitacdo médica e termo de consentimento.
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» PRINCIPAIS ETAPAS PARA PROCESSAMENTO DO SERVICO:

DOACAO DE SANGUE:
e Recepcéo, triagem, hidratacdo, coleta e alimentacéo;

TRANSFUSAO DE HEMOCOMPONENTES:
e Solicitacdo e prescricdo de hemocomponetes,

e Coleta de amostra de testes,

e Conferéncia do historico do paciente,

e Conferéncia de rétulo, etiqueta e hemocomponente,

e Realizacdo de puncado,

e Verificagao e registro de sinais vitais,

e Acompanhamento do paciente por mais 10 minutos,

e Nova verificagdo dos sinais vitais e registro,

e Observacgédo por mais 10 minutos, e

e Registro do término da transfusdo: data, hora e sinais vitais.

> PREVISAO DO PRAZO MAXIMO PARA A PRESTACAO DO SERVICO:

e Doacdo de sangue: conforme ordem de chegada as segundas, quaratas e sextas de 08h00
as 17h00.

e Tranfusdo de hemocomponentes e exames: funcionamento 24 horas.

> FORMA DE PRESTAGCAO DO SERVICO:

e Coleta de sangue total do doador de sangue;
e Transfusdo aos pacientes internados;

e Preparagéo e gerenciamento de reservas cirurgicas de sangue.

» LOCAIS E FORMAS PARA O USUARIO  APRESENTAR  EVENTUAL
MANIFESTACAO SOBRE A PRESTACAO DO SERVICO:

Telefone: (21) 3412-5068 — Ramal: 5068 e/ou 5577
E-mail: eduarte@into.saude.gov.br

Presencialmente: Avenida Brasil, n® 500, 8° andar, Sdo Cristdvao, Rio de Janeiro, RJ, CEP: 20940-
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070.

Horario de funcionamento: De segunda a sexta-feira, das 8h00 as 17h00.

> PRIORIDADES DE ATENDIMENTO:

Doadores de sangue: por ordem de chegada;

Transfusdes: De acordo com a modalidade preconizada na portaria de consolidagéo n° 5 de 28
de setembro de 2017, no artigo 169:

)] Programadas (em determinados dias e horarios);
i) N&o urgentes (devem ocorrer entre as proximas 24 horas);

iii) Urgentes (devem ocorrer dentro das proximas 3 horas);

Preparacao e gerenciamento de reservas cirdrgicas de sangue: conforme solicitacao.

> PREVISAO DE TEMPO DE ESPERA PARA ATENDIMENTO:

e Doadores de sangue: conforme demanda. Uma doac¢do dura em média 15 minutos;
e Transfusdo: conforme modalidade de transfuséo e criticidade do paciente;

e Preparacdo e gerenciamento de reservas cirurgicas de sangue: conforme solicitacao.

> MECANISMOS DE COMUNICACAO COM OS USUARIOS:

Atendimento presencial, por meios digitais e/ou através dos telefones:
Doadores de sangue — 2134-5577 e 2134-5067,
Transfusé@o e Reserva de sangue para cirurgia: 2134 — 5604, 2134-5068 e 2134-5071.

> PROCEDIMENTOS PARA RECEBER E RESPONDER AS MANIFESTAGOES DOS
USUARIOS:

As manifestagcdes podem ser recebidas por e-mail e ouvidoria.

> MECANISMOS DE CONSULTA, POR PARTE DOS USUARIOS, ACERCA DO
ANDAMENTO DO SERVICO SOLICITADO E DE EVENTUAL MANIFESTACAO:
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Atraveés dos telefones:
Doadores de sangue — 2134-5577 e 2134-5067;
Tranfusdo e Reserva de sangue para cirurgia: 2134 — 5604, 2134-5068 e 2134-5071.
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|| SETOR: |]] AREA DE LAUDO MEDICO ||

> APRESENTACAO DO SETOR:

A Area de Laudo Médico é uma érea subordinada a Divisdo de Servicos Técnico Auxiliares que
tem como funcdo realizar o atendimento de solicitacbes de laudo médico e preenchimento de

formul&rios para concesséo de vale transporte especial.

» SERVICOS OFERECIDOS:

e Elaboracdo de laudo médico com as informacdes registradas no prontuario do paciente;
e Preenchimento de formularios para concesséao de vale transporte especial com as informacdes

registradas no prontuario do paciente.

> PUBLICO-ALVO:

Pacientes do INTO.

> REQUISITOS, DOCUMENTOS, FORMAS E INFORMACOES NECESSARIAS PARA
ACESSAR O SERVICO:

¢ O formulario de solicitacdo esta disponivel no site do INTO e no consultério 302;

¢ O formulario de solicitacdo deve ser preenchido e assinado pelo paciente, podendo ser entregue por

qualquer pessoa autorizada;

¢ Na solicitacdo de preenchimento de formulario de vale transporte especial é necessaria a anexagao

de copia de documento com foto do paciente;

¢ Na impossibilidade de assinatura pelo paciente, o representante legal devera anexar ao formulario
a copia autenticada da procuracdo ou curatela e a copia autenticada do documento de identificacao

do paciente e do representante;

eNa entrega da solicitacdo o paciente devera apresentar documento de identificacdo original com
foto ou copia autenticada. Na impossibilidade do comparecimento, o paciente poderd autorizar
terceiros por meio de formulério de autorizacdo também disponivel no site do INTO, sendo

necessaria a apresentacao de documento de identificacdo original com foto ou copia autenticada do
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paciente e do portador.
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» PRINCIPAIS ETAPAS PARA PROCESSAMENTO DO SERVICO:

O processamento do servigo se desenvolve pelo recebimento da solicitagdo, disponibilizagdo do
prontudrio médico no instituto (o prontuario fica indisponivel quando o paciente esta em

atendimento), elaboracdo do laudo médico e disponibilizacdo para ser resgatado em até 90 dias.

> PREVISAO DO PRAZO MAXIMO PARA A PRESTACAO DO SERVICO:

Previsdo do prazo maximo para a prestacao do servico: 15 dias Uteis.

> FORMA DE PRESTACAO DO SERVICO:

O laudo médico é elaborado de acordo com as informacdes registradas no prontuario medico.

» LOCAIS E FORMAS PARA O USUARIO  APRESENTAR  EVENTUAL
MANIFESTACAO SOBRE A PRESTACAO DO SERVICO:

Presencialmente: Avenida Brasil, n° 500, térreo, Sdo Cristovao, Rio de Janeiro, RJ, CEP: 20940-
070.

Horéario de funcionamento: De segunda a sexta-feira, das 8h00 as 16h00 somente em dias Uteis.

» PRIORIDADES DE ATENDIMENTO:

O atendimento é realizado por senha em ordem de chegada.

> PREVISAO DE TEMPO DE ESPERA PARA ATENDIMENTO:

Até 50 minutos para o atendimento presencial e 15 dias Uteis para resgatar a solicitacéo.

> MECANISMOS DE COMUNICAGCAO COM OS USUARIOS:

Site do INTO na se¢do laudo medico.
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Os atendimentos sdo realizados no consultério 302 das 08h00 as 16h00, somente em dias Uteis

Site do INTO na se¢do laudo médico.
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|| SETOR: |]] AREA DE ANATOMIA PATOLOGICA ||

> APRESENTACAO DO SETOR:

A Area da Anatomia Patoldgica analisa as amostras enviadas através dos procedimentos cirdrgicos
realizados nos pacientes do INTO, sendo um laboratério especializado em doencas
musculoesqueléticas, com énfase em Oncologia.

Efetua também o estudo das amostras dos doadores cadaveres do Banco de Tecidos, para garantir a
viabilidade do material a ser transplantado. Participa do processo dos transplantes de corneas, ao
examinar as corneas doentes. Alem disso, executa o processamento do material para as areas da

pesquisa do INTO, assim como participa dos seus projetos de pesquisa.

O laboratério recebe as amostras diretamente dos setores internos do INTO e os resultados
anatomopatoldgicos vdo diretamente para o prontuario do paciente. Caso haja necessidade de
retirada do material analisado na Area da Anatomia Patoldgica, o paciente devera ser orientado pelo
médico assistente ou pela secretaria do respectiva area de atencdo especializada sobre a nossa rotina

interna.

» SERVICOS OFERECIDOS:

Histopatologia, citopatologia e reviséo de laminas.

» PUBLICO-ALVO:

Pacientes do INTO dos Centros de Atencdo Especializada (CAE), Banco de Tecido e Pesquisa
Clinica.

> REQUISITOS, DOCUMENTOS, FORMAS E INFORMACOES NECESSARIAS PARA
ACESSAR O SERVICO:

o Preenchimento da solicitacdo do estudo anatomopatoldgico e do pedido médico, ambos no

prontudrio eletrénico;

. Para revisao de laminas, além do preenchimento do pedido médico via prontuario eletrdnico,
€ necessario o envio das laminas histoldgicas, blocos de parafina correspondentes, laminas de
citopatologia (caso tenham), ldaminas de imuno-histoquimica (caso tenham), acompanhadas
dos laudos anatomopatolégicos correspondentes. Devem constar exames de imagem do

paciente no sistema de imagem do INTO ou os exames externos particulares deverdo ser
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entregues a secretaria da Area de Atencéo Especializada do paciente. Todo material referente
a revisdo devera ser entregue a secretaria do especifica da Area de Atencao Especializada do

paciente;

e A retirada de laminas histologicas e blocos de parafina para revisdo em outra instituicdo
necessita de pedido médico com tal solicitacdo. A entrega do mesmo seré dentro de 48 horas.
O contato da Area da Anatomia Patoldgica com o paciente informando a data da entrega do

material devera ser feito via e-mail ou contato telefénico.

» PRINCIPAIS ETAPAS PARA PROCESSAMENTO DO SERVICO:

Recebimento das amostras provenientes dos setores internos do INTO (centro cirargico, radiologia,
area de terapia intensiva e ambulatério), registro, macroscopia, processamento técnico, microscopia

e liberacdo dos laudos anatomopatolégicos.

> PREVISAO DO PRAZO MAXIMO PARA A PRESTAGAO DO SERVICO:

e Biopsia: 15 dias corridos;
e Peca cirargica: 20 dias corridos;

e Amputacdo: 40 dias corridos.

> FORMA DE PRESTACAO DO SERVICO:

Vinculo publico, laborat6rio proprio do INTO.

» LOCAIS E FORMAS PARA O USUARIO APRESENTAR  EVENTUAL
MANIFESTACAO SOBRE A PRESTACAO DO SERVICO:

Ouvidoria: www.into.saude.gov.br/ouvidoria

» PRIORIDADES DE ATENDIMENTO:

Prioridades devem ser assinaladas na solicitacdo do estudo anatopatologico pelo médico
assistente.
Obs.: O INTO ndo tem atendimento direto ao usuario. E o médico solicitante que sinaliza essa

informacdo.
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> PREVISAO DE TEMPO DE ESPERA PARA ATENDIMENTO:

O atendimento ao usuério é feito basicamente quando had necessidade de entrega do material
analisado na &rea da antomia patolégica para que o paciente possa realizar a revisdo do seu caso em
outra instituicio. Esse servico é agendado previamente com a administracio da Area de Anatomia
Patolodgica via contato telefénico ou e-mail institucional, sendo o atendimento na recepc¢éo principal

do INTO, com o tempo maximo de espera de 30 minutos.

> MECANISMOS DE COMUNICACAO COM 0S USUARIOS:

Formas de contato: anat@saude.into.gov.br. Telefone: 2134-5561;

Horéario de funcionamento ao publico: 08h00 as 17h00, de segunda a sexta-feira;

O resultado anatopatologico € liberado diretamente para o prontuério eletrénico. Em caso de
necessidade do laudo impresso, entrar em contato diretamente com a Area de Anatomia Patoldgica

via contato telefénico ou e-mail para realizar a solicitacéo.

> PROCEDIMENTOS PARA RECEBER E RESPONDER AS MANIFESTACOES DOS
USUARIOS:

Via ouvidoria do INTO - www.into.saude.gov.br/ouvidoria;
Via e-mail institucional anat@into.saude.gov.br;
Via contato telefonico (21) 2134-5561.

» MECANISMOS DE CONSULTA, POR PARTE DOS USUARIOS, ACERCA DO
ANDAMENTO DO SERVICO SOLICITADO E DE EVENTUAL MANIFESTACAO:

Via ouvidoria do INTO - www.into.saude.gov.br/ouvidoria;
Viae-mail institucional anat@into.saude.gov.br;
Via contato telefonico (21) 2134-5561.
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| seTowr: ﬂ] AREA DE PATOLOGIA CLINICA ||

> APRESENTACAO DO SETOR:

A Area de Patologia Clinica (APATO), vinculada & Divisdo de Servicos Técnicos Auxiliares —
DISTA, desempenha a funcdo de garantir a execucdo com qualidade e eficiéncia dos exames de
andlises clinicas realizados por prestador de servicos contratado pelo INTO, bem como dar suporte

técnico e logistico, as demandas institucionais.

» SERVICOS OFERECIDOS:

Por meio da empresa contratada:
e Coleta e realizacdo de exames de analises clinicas de pacientes internados e ambulatoriais do
Instituto.
Como Unidade Funcional Unica:
e Fiscalizacdo de contrato;
e Fiscalizacdo técnica; e

e Validagdo e monitoramento dos testes remotos em uso no Instituto.

» PUBLICO-ALVO:

e Todos os pacientes do Instituto que possuem prontuario e solicitacdo de exames
realizada por médicos do INTO;

e Funcionarios encaminhados pela Area de Saude do Trabalhador.

> REQUISITOS, DOCUMENTOS, FORMAS E INFORMACOES NECESSARIAS PARA
ACESSAR O SERVICO:

As solicitacOes de exames podem ser realizadas peloVia Sistema interno ou de forma manuscrita

assinada por médico do INTO em formulario institucional.
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» PRINCIPAIS ETAPAS PARA PROCESSAMENTO DO SERVICO:

e Recepgéo e coleta das amostras;
e Realizagdo dos exames; e

e Liberacéo de resultados no sistema.

> PREVISAO DO PRAZO MAXIMO PARA A PRESTACAO DO SERVICO:

e Exames de Urgéncia: até 2h apos solicitacao;
e Exames de Rotina CTI: 4h;
e Exames de Pacientes Internados: 12h;

e Exames de Pacientes de Ambulatério: 72h até 5 dias.

> FORMA DE PRESTACAO DO SERVICO:

Os exames sao realizados na area técnica do laboratério, localizado no 8° andar;

Alguns exames sao encaminhados para o laboratério de referéncia e/ou de apoio.

» LOCAIS E FORMAS PARA O USUARIO  APRESENTAR  EVENTUAL
MANIFESTACAO SOBRE A PRESTACAO DO SERVICO:

Telefone: (21) 2134-4000 — Ramal: 5069/5185/5184
E-mail: apato@into.saude.gov.br

Presencialmente: Avenida Brasil, n°® 500, Recepcdo do Laboratorio Térreo/Anexo 4, S&o
Cristdvao, Rio de Janeiro, RJ, CEP: 20940-070.

Horario de funcionamento: Atendimento ambulatorial: de segunda a sexta-feira, das 07h00 as
16h00. Atendimento de pacientes internados: Diariamente 24h.

| > PRIORIDADES DE ATENDIMENTO: |
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No atendimento ambulatorial a prioridade recebe senhas numéricas diferentes das senhas de
atendimento regular, sendo atendidos na seguinte ordem: pacientes em maca, pacientes com
fixadores, criancas e idosos;

No atendimento aos internados, o atendimento sera de acordo com a solicitagdo médica: urgéncias

e rotina.

> PREVISAO DE TEMPO DE ESPERA PARA ATENDIMENTO:

Os pacientes internados com solicitacdo de urgéncia devem ser atendidos imediatamente
ou em até 15 minutos em média. Os pacientes com solicitacdo de rotina serdo atendidos a partir

das 04h, prioritariamente na area de terapia intensiva e nos andares.

> MECANISMOS DE COMUNICACAO COM OS USUARIOS:

A comunicagdo com os usuarios se da preferencialmente via telefone, o nimero consta em seu
cadastro.

Se ndo for possivel a comunicacédo por telefone, sera realizada via Correios.

» PROCEDIMENTOS PARA RECEBER E RESPONDER AS MANIFESTACOES DOS
USUARIQOS:

Através de relatos apurados pela Area de Ouvidoria do INTO, que deve encaminhar a
manifestacdo & Area de Patologia Clinica para que a area possa responder e a resposta sera
também encaminhada a Area de Ouvidoria que ir4 fazer o contato com o usuario e transmitir a

manifestacao.

> MECANISMOS DE CONSULTA, POR PARTE DOS USUARIOS, ACERCA DO
ANDAMENTO DO SERVICO SOLICITADO E DE EVENTUAL MANIFESTACAO:

Contato via telefone (21) 2134-4000 — Ramais 5184, 5187, 5069 e 5185 e via Area de Ouvidoria.
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SETOR: |]] AREA DE FARMACIA CLINICA

> APRESENTACAO DO SETOR:

A Area de Farmécia Clinica tem como finalidade a prestacdo de assisténcia e atenco
farmacéutica, promovendo 0 acesso e o uso racional de medicamentos aos pacientes atendidos

na unidade hospitalar (internados, em alta hospitalar e provenientes do atendimento ambulatorial).

» SERVICOS OFERECIDOS:

Dispensacdo Interna, Farmacia Ambulatorial, Central de Abastecimento Farmacéutico,

Fracionamento (Sélidos Orais), Farméacia Satélite do Centro Cirargico e Farméacia Administrativa.

» PUBLICO-ALVO:

e Pacientes Internados: apresentar prescricdo oficial da Unidade, digitada, carimbada e
assinada pelo médico, contendo o nome completo, nimero do prontuério, enfermaria e leito

do paciente.

e Pacientes ambulatoriais: apresentar receituario médico legivel contendo nome completo e

namero do prontuario do paciente, data, assinatura e carimbo do médico prescritor.

> REQUISITOS, DOCUMENTOS, FORMAS E INFORMAGCOES NECESSARIAS PARA
ACESSAR O SERVICO:

E obrigatdria a apresentacdo de receita médica da unidade hospitalar para dispensacéo

ambulatorial e prescricao eletrdnica para pacientes internados;

e Pacientes Internados: apresentacdo de prescrigdo oficial da Unidade, digitada, carimbada e
assinada pelo médico, contendo o nome completo, nimero do prontuario, enfermaria e leito

do paciente.

e Pacientes ambulatoriais: apresentacdo de receituario médico legivel contendo nome completo

e numero do prontuario do paciente, data, assinatura e carimbo do médico prescritor.

Obs.: Nao ha fornecimento de medicamentos do rol da Assisténcia Basica a Saude. Tais

medicamentos devem ser retirados no Posto de Saude e/ou Clinica da Familia mais proxima da
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residéncia do usuario

» PRINCIPAIS ETAPAS PARA PROCESSAMENTO DO SERVICO:

O processamento do servico se desenvolve pelo recebimento da prescricdo médica, anélise
farmacéutica dos medicamentos a serem dispensados, intervencdo farmacéutico-profissional de
saude (enfermeiro ou meédico), verificacdo da disponibilidade dos medicamentos em estoque,
separacao para dispensacdo ou distribuicdo nos postos de enfermagem e entrega ao paciente

com orientacdo ou ao administrativo do andar ou ainda ao enfermeiro com conferéncia consecutiva.

> PREVISAO DO PRAZO MAXIMO PARA A PRESTACAO DO SERVICO:

e Atendimento Interno: 24h, todos os dias da semana.
e Publico externo: 08h00 as 17h00, de segunda a sexta.
e Recebimento de Entregas: 08h00 as 16h00, de segunda a sexta.

> FORMA DE PRESTACAO DO SERVICO:

O processamento do servico se desenvolve pelo recebimento, analise, classificacdo ao tipo de servigo
a ser realizado, planejamento, organizacdo, execucao e conclusao da atividade, que se dara através

do processo de comunicacao com o requisitante.

» LOCAIS E FORMAS PARA O USUARIO APRESENTAR  EVENTUAL
MANIFESTACAO SOBRE A PRESTACAO DO SERVICO:

Telefone: (21) 2134-5000 — Ramal: 5160
E-mail; afarclin@into.saude.gov.br

Presencial: Avenida Brasil, n® 500, 1 e 2° andar, Séo Cristévao, Rio de Janeiro, RJ, CEP: 20940-
070.

Horéario de funcionamento: De segunda a sexta-feira, das 07h00 as 17h00.

» PRIORIDADES DE ATENDIMENTO:

Os servicos requeridos que tratarem de processos que demandarem correcdo, adequacgéo e melhoria

continua a fim de excluir, reduzir e mitigar riscos a prestacdo do cuidado assistencial serdo
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priorizados.

> PREVISAO DE TEMPO DE ESPERA PARA ATENDIMENTO:

O tempo de espera para a realizacdo dos servicos esta vinculado ao tipo de atendimento e a

complexidade para sua execucao.

> MECANISMOS DE COMUNICACAO COM OS USUARIOS:

A Area realiza contato com os usuérios das seguintes formas: presencialmente, por telefone e

mensagem eletronica atraves de e-mail ou pelo SEI.

> PROCEDIMENTOS PARA RECEBER E RESPONDER AS MANIFESTACOES DOS
USUARIOS:

As manisfestacdes dos usuarios serdo recebidas e respondidas por mensagens eletronicas através

de e-mail e ou pelo SEI.

> MECANISMOS DE CONSULTA, POR PARTE DOS USUARIOS, ACERCA DO
ANDAMENTO DO SERVICO SOLICITADO E DE EVENTUAL MANIFESTACAQO:

Os usudrios poderdao consultar o andamento do servi¢co solicitado das seguintes formas:
presencialmente, por telefone e mensagem eletrénica através de e-mail, fornecendo as informacgoes

pertinentes & solicitacao.

136



[ seTor: ﬂﬂ AREA DE IMAGEM |

> APRESENTACAO DO SETOR:

A Area de Imagem é responsavel pela realizacdo dos exames de imagem para os pacientes em
tratamento no INTO, assim como pela realizacdo dos exames para as pecas 6sseas captadas pelo
Banco de Tecidos e a realizacdo das biopsias guiadas por tomografia, realizadas pela Area de
Atencéo Especializada do Tumor.

Os exames de tomografia e raios-x sdo digitalizados e as imagens sdo encaminhadas para o sistema
de forma a ficarem disponiveis para os médicos assistentes e para os radiologistas, visando a emissao

de laudos.

» SERVICOS OFERECIDOS:

Exames diagndsticos por imagem do tipo: Radiografia, Tomografia Computadorizada e

Ultrassonografia, Ecocardiograma e Doppler Vascular.

» PUBLICO-ALVO:

Pacientes internados e ambulatoriais com prontuario do INTO.

> REQUISITOS, DOCUMENTOS, FORMAS E INFORMAGCOES NECESSARIAS PARA
ACESSAR O SERVICO:

e Para a realizacdo da maioria dos exames é necessario agendamento prévio que pode ser feito

presencialmente, na recepg¢éo do setor ou por telefone, através do call center.

e Para 0 agendamento de exames presenciais 0 paciente ou seu responsavel devera comparecer a
recepcdo do Setor portando o pedido médico adequadamente preenchido, data da proxima

consulta e o cartdo do hospital com o nimero do prontuério.

e Durante a consulta ambulatorial, caso 0 médico assistente ache necessario, os exames radiograficos,
ultrassonografias, Dopplers e tomografia computadorizada podem ser solicitados em carater de
urgéncia. Nestes casos, basta o paciente ou seu acompanhante levar o pedido de exame a recepcao
do setor de imagem, onde serdo atendidos, como encaixe, de acordo com a disponibilidade da

agenda.
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» PRINCIPAIS ETAPAS PARA PROCESSAMENTO DO SERVICO:

Marcagéo e realizagéo dos exames e disponibilizagéo dos resultados.

> PREVISAO DO PRAZO MAXIMO PARA A PRESTACAO DO SERVICO:

Nao hé prazo definido para a prestacdo dos servigos uma vez que a disponibilizacdo dos mesmos

depende de algumas variaveis. Existe, no entanto, prazo para entrega de resultados (laudos):
e Ultrassonografia e EcoDoppler: entrega em até 24 horas.

e Tomografia computadorizada e Radiografias (ambulatoriais) — as imagens ficam disponiveis
imediatamente apos a realizacdo dos exames e envio ao PACs, os laudos tém prazo de até 30

dias, a partir da data da solicitagéo, para ficarem prontos.

e Tomografia Computadorizada de exames de medicina interna (pacientes internados): os laudos

deverdo estar disponiveis em até 24 horas.

Alternativa quando o procedimento principal estiver indisponivel: Sistema de regulacéo via NIR.

> FORMA DE PRESTACAO DO SERVICO:

e Para exames ambulatoriais - informacgdes presenciais na recepcao do setor ou via call center

(21) 2134-5000 ou pelo e-mail: arim@into.saude.gov.br.

e Para exame de internados - informacdes presenciais na recep¢do do setor ou via ramaldos

subsetores; para exames urgentes: contactar diretamente o Radiologista/Ecocardiografista da escala.

» LOCAIS E FORMAS PARA O USUARIO APRESENTAR EVENTUAL MANIFESTACAO
SOBRE A PRESTACAO DO SERVICO:

Telefone: (21) 2134-5000.
Presencialmente: Avenida Brasil, n® 500, térreo, Sdo Cristévao, Rio de Janeiro, RJ, CEP: 20940-
070.

Horario de funcionamento: De segunda a sexta-feira, das 07h00 as 19h00.
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» PRIORIDADES DE ATENDIMENTO:

UMA VEZ MARCADOS OS EXAMES, NO DIA DO ATENDIMENTO TEM PRIORIDADE:

o Pacientes portadores de necessidades especiais (autistas, neuropatas, paralisia cerebral e
transplantados com comprovacéo);

o Adultos a partir de 60 anos e maiores de 80 anos;

o Criancas até 7 anos;

o Pacientes em transito (oriundos de outros estados e municipios com outro DDD));
o Pacientes em tratamento fora de domicilio (TFD);

. Pacientes em maca; e

o Pacientes transportados pela ambuléncia do INTO.

> PREVISAO DE TEMPO DE ESPERA PARA ATENDIMENTO:

Varia de acordo com o tipo de exame.

> MECANISMOS DE COMUNICACAO COM 0S USUARIOS:

e Exames e procedimentos ambulatoriais - informacdes presenciais na recepc¢éo do setor, via call

center ou através do e-mail arim@into.saude.gov.br.

e Exames e procedimentos de pacientes internados - informagfes presenciais ou via ramais

dos subsetores.

> PROCEDIMENTOS PARA RECEBER E RESPONDER AS MANIFESTACOES DOS
USUARIOS:

Ouvidoria.

> MECANISMOS DE CONSULTA, POR PARTE DOS USUARIOS, ACERCA DO
ANDAMENTO DO SERVICO SOLICITADO E DE EVENTUAL MANIFESTACAO:

e EXAMES E PROCEDIMENTOS AMBULATORIAIS:

Informagdes presenciais na recepcdo da area, horério: das 07h00 as 16h48.

e EXAMES E PROCEDIMENTOS DE PACIENTES INTERNADOS:
Informagdes presenciais ou via ramal: 4807 ou 5013.
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SETOR: ﬂ] AREA DE SAUDE MENTAL

> APRESENTACAO DO SETOR:

A Area de Satde Mental, vinculada & Divisdo de Servigos Técnicos Auxiliares, tendo como misso
assegurar assisténcia psicoldgica aos pacientes internados no INTO, seus familiares e cuidadores,
dentro de uma abordagem multidisciplinar, minimizando o sofrimento e as sequelas emocionais
causadas pelo adoecimento e consequente hospitalizagéo.

E, também, prevista a assisténcia em regime ambulatorial para pacientes em periodos de pré e pos-
internacao.

E composta por 23 psiclogos distribuidos pelas diversas Areas de Atencao Especializadas e demais

servigos de assisténcia (Clinica da Dor, Reabilitagdo, etc.).

» SERVICOS OFERECIDOS:

I. Orientar, supervisionar e prestar assisténcia psicologica a todos os usuarios do Instituto.

> PUBLICO-ALVO:

e Atendimento psicoldgico aos pacientes internados, garantindo a Avaliacdo Psicoldgica
daqueles que permanecerem na instituicdo por mais de 72 horas;
¢ Atendimento ambulatorial de acordo com os critérios de encaminhamento de cada area de atencao
especializada; e
eEncaminhamento apds a alta, do paciente e/ou familiar a instituicdo especializada para
atendimento psicoldgico/psiquiatrico na rede do SUS, segundo o protocolo de atendimento da

area de salde mental.

> REQUISITOS, DOCUMENTOS, FORMAS E INFORMACOES NECESSARIAS PARA
ACESSAR O SERVICO:

Embora os psicologos realizem busca ativa dos pacientes internados, o atendimento psicologico
pode ser solicitado por escrito (pedido de parecer) ou verbalmente pela equipe multiprofissional ou
pelo proprio paciente, quando necessario. O servico pode ser acessado pelos ramais 4774 e
5092.

Ja os atendimentos ambulatoriais sdo marcados pela central de marcacdo do instituto, mediante

verificacdo da disponibilidade de vaga na agenda do profissional.
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» PRINCIPAIS ETAPAS PARA PROCESSAMENTO DO SERVICO:

e Entrevista inicial aos pacientes da enfermaria e elaboragéo de plano de trabalho;
e Atendimentos periodicos para acompanhamento da  internacdo
ou por  pedido da equipe/paciente/acompanhante;
e Participagdo de reunides multiprofissionais para avaliacdo e deliberacdo dos casos;
Acolhimento das solicitagcbes de marcacdo ambulatorial;
e Agendamento das consultas ambolatorias;
e Elaboracdo de plano de atendimento junto ao paciente visando dirimir as questbes que

ocasionaram a busca pelo atendimento.

> PREVISAO DO PRAZO MAXIMO PARA A PRESTACAO DO SERVIGO:

e O prazo méaximo para a avaliacdo dos pacientes internados ndo ultrapassa o quinto dia de
internacdo. A partir da avaliacdo inicial, a periodicidade dos atendimentos respeita o plano
terapéutico estabelecido para cada caso;

e Jano caso da marcacdo dos atendimentos ambulatoriais, tdo logo o profissional do Centro de
Atendimento Especializado tenha disponibilidade, ocorre o encaixe.

e Vale ressaltar que nem todos as Areas de Atencdo Especializadas possuem ambulatério de

psicologia.

> FORMA DE PRESTACAO DO SERVIGO:

Os atendimentos psicologicos sdo realizados nas enfermarias, ambulatérios, ou na sala de
atendimento da area de stde mental, situada no 8° andar, em frente a sala da area de stide mental.

» LOCAIS E FORMAS PARA O USUARIO APRESENTAR  EVENTUAL
MANIFESTACAO SOBRE A PRESTACAO DO SERVICO:

Telefone: (21) 2134-5000 — Ramal: 4774

E-mail: armen@into.saude.gov.br

Presencialmente: Avenida Brasil, n® 500, 2° andar, S&do Cristévao, Rio de Janeiro, RJ, CEP: 20940-
070.
Horario de funcionamento: De segunda a sexta-feira, das 7h00 as 19h00.
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» PRIORIDADES DE ATENDIMENTO:

Os casos avaliados como tal nas entrevistas iniciais e nas reunides de equipe multidisciplinar.

> PREVISAO DE TEMPO DE ESPERA PARA ATENDIMENTO:

O tempo de espera para a realizagdo dos atendimentos depende da disponibilidade dos profissionais.
Os pedidos de atendimento na enfermaria séo atendidos no mesmo dia.
O atendimento ambulatorial tem duracdo media de 40 minutos, sendo marcado conforme

disponibilidade do profissional.

> MECANISMOS DE COMUNICACAO COM OS USUARIOS:

Normalmente as comunicacdes sdo realizadas via telefone.

> PROCEDIMENTOS PARA RECEBER E RESPONDER AS MANIFESTACOES DOS
USUARIOS:

As manifestacGes dos usuarios sdo recebidas por telefone ou e-mail, seja pelos proprios usuarios,

seja através da comunicacdo interna (Central de marcacdo, Ouvidoria ou solicitacao de outro setor).

> MECANISMOS DE CONSULTA, POR PARTE DOS USUARIOS, ACERCA DO
ANDAMENTO DO SERVICO SOLICITADO E DE EVENTUAL MANIFESTACAQO:

O andamento das solicitacdes deve ser consultado através do contato telefénico no Ramal 4774 ou
5092. Em caso de marcacdo ambulatorial, o usuério pode ligar para a central de marcacgdo, ou
verificar presencialmente na recepcdo de pacientes e guichés de atendimento no primeiro andar,

junto a area do ambulatério.
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|| SETOR: |]] AREA DE NUTRIGAO

> APRESENTAGAO DO SETOR:

A Area de Nutricdo do INTO tem as seguintes atribuicoes:
Planejamento, coordenagdo, execucdo e supervisdo de planos, programas e atividades
relacionadas a assisténcia nutricional a pacientes, bem como fornecimento de refeicdes a
pacientes, usuarios do refeitorio e demais autorizados;
Elaboracdo dos Termos de Referéncia de aquisicdo de produtos de alimentagdo enteral e de
contratacdo de empresa prestadora de servigos de alimentacéo e nutricdo hospitalar;
Fiscalizagdo do contrato de prestacédo de servigos de alimentacdo e nutricdo hospitalar; e
Atuacdo na éarea de ensino e pesquisa.

» SERVICOS OFERECIDOS:

e Assisténcia dietoterapica aos pacientes nas unidades de internacdo, incluindo anamnese,
avaliacdo nutricional, prescricdo de dieta, suplementos e terapia nutricional enteral, visitas
diarias, orientacdo de alta e utilizacdo de protocolos;

e Fornecimento de refei¢fes a pacientes internos, externos e a usuarios do refeitorio, e de lanches
a areas de acesso restrito, a doadores de sangue e a outros autorizados;

e Supervisdo de todas as etapas de producdo de refeiches, com preenchimento de checklists
periddicos para avaliacdo da conformidade da prestacdo de servi¢os em relacdo as clausulas
contratuais e a legislacdo vigente;

o Realizacdo de pesquisas de satisfacdo em relacdo ao atendimento do nutricionista, & assisténcia
nutricional e ao servico no refeitdrio;

e Fiscalizacdo do contrato de prestacdo de servigos de alimentacéo e nutricdo hospitalar; e

e Recebimento de alunos e graduados em nutricdo para estagio e visitas técnicas

> PUBLICO-ALVO:

e Pacientes internos: pacientes nas diferentes faixas etarias em todas as unidades de internacéao
do INTO, bem como pacientes que aguardam admissao;
e Pacientes externos: pacientes que venham ao INTO em jejum para realizagéo de

exames laboratoriais, bem como doadores de sangue;
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e Acompanhantes devidamente autorizados ou conforme amparo legal;
e Residentes;
e Alunos de aperfeicoamento;

e Colaboradores que atuem em areas de acesso restrito.

> REQUISITOS, DOCUMENTOS, FORMAS E INFORMACOES NECESSARIAS PARA
ACESSAR O SERVICO:

e Pacientes internos — todos os pacientes das unidades de internacdo recebem assisténcia
nutricional a partir da admissdo até a alta; os pacientes que aguardam admissdo Sao
encaminhados ao refeitério pela area de internacdo ou, conforme solicitacdo recebem as
refeicdes nesta area quando ndo puderem se locomover;

e Os pacientes externos e os demais autorizados recebem seus lanches ou refei¢es de acordo com

escalas ou outras informacdes necessarias fornecidas pelas respectivas areas competentes.

> PRINCIPAIS ETAPAS PARA PROCESSAMENTO DO SERVICO:

e Pacientes internos: nutricionista responsavel pelas unidades de internacdo € informada sobre
admissao de pacientes; realiza anamnese e avaliacdo nutricional; faz a prescricdo dietoterapica;
solicita a refei¢do a cozinha; e a refeigdo é fornecida;

e Pacientes que aguardam admissdo: sdo encaminhados ao refeitério ou recebem a refeicdo na
area de internacdo conforme solicitacdo e a refeicdo é fornecida;

e Pacientes externos e demais autorizados: setores informam a Area de Nutri¢ao sobre escalas ou
listagens de autorizados; Area de Nutricdo organiza as diferentes listagens nominalmente;
usuario chega ao local de distribuicdo do lanche, se identifica e assina a listagem; o lanche é
fornecido;

e Doadores de sangue: doadores recebem hidratacdo antes da doagédo e lanche imediatamente

apos.

> PREVISAO DO PRAZO MAXIMO PARA A PRESTAGAO DO SERVICO:
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e Pacientes internados: sdo atendidos imediatamente apds sua admissdo. A partir deste momento,
recebem a prestacao do servico de acordo com as rotinas e os horarios padronizados da Area de
Nutricéo;

e Pacientes externos e demais autorizados: recebem a prestagédo do servigo de acordo com as
rotinas e os horarios padronizados da Area de Nutri¢ao;

e Doadores de sangue: recebem uma hidratacdo antes da doacao e lanche imediatamente apos

» FORMA DE PRESTACAO DO SERVICO:

A prestacdo de servigos ocorre durante 24 horas, ininterruptamente, através da empresa prestadora
de servicos de alimentacdo e nutricdo hospitalar. Os pacientes internados recebem suas refei¢oes
nas enfermarias, os que aguardam a admissdo séo encaminhados ao refeitorio ou recebem a refeicao
na area de internacdo conforme solicitacéo, e 0s pacientes externos e 0os demais autorizados recebem

nos locais pertinentes.

» LOCAIS E FORMAS PARA O USUARIO  APRESENTAR  EVENTUAL
MANIFESTACAO SOBRE A PRESTACAO DO SERVICO:

Telefone: (21) 2134-5000 RamalL.: 5126 ou 5370.
E-mail: nutricao@into.saude.gov.br
Presencialmente: Avenida Brasil, n° 500, Sdo Cristévao, Rio de Janeiro, RJ, CEP: 20940-070.

Horéario de funcionamento: De segunda a sexta-feira, das 07h00h as 19h00.

» PRIORIDADES DE ATENDIMENTO:

Né&o ha prioridade de atendimento, uma vez que todos 0s pacientes, usuarios e demais autorizados
devem ser atendidos imediatamente, dentro dos horarios padronizados para fornecimento de

lanches e refeigdes.

> PREVISAO DE TEMPO DE ESPERA PARA ATENDIMENTO:

Todos os pacientes, usuarios e demais autorizados devem ser atendidos imediatamente, dentro dos
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horéarios padronizados para fornecimento de lanches e refeicGes.

» PROCEDIMENTOS PARA RECEBER E RESPONDER AS MANIFESTACOES DOS
USUARIOS:

Os usuarios podem utilizar qualquer forma de contato direto, por telefone ou e-mail informado,

como também a Ouvidoria do INTO.

> MECANISMOS DE CONSULTA, POR PARTE DOS USUARIOS, ACERCA DO
ANDAMENTO DO SERVICO SOLICITADO E DE EVENTUAL MANIFESTACAQO:

Os usuarios podem utilizar qualquer forma de contato direto, por telefone ou e-mail informado.
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SETOR: m AREA DO SERVICO SOCIAL

> APRESENTACAO DO SETOR:

O Servico Social do INTO tem como objetivo identificar e atuar nos condicionantes sociais,
econdmicos e culturais que possam interferir no processo salde-doenga, construindo com a equipe
e 0S usuarios estratégias de enfrentamento e encaminhamento das demandas, de modo a
contribuir para viabilizagcdo do acesso as politicas e servigos publicos, efetivacdo e ampliacdo dos

direitos e democratizacdo das informacdes.

» SERVICOS OFERECIDOS:

e Atendimento aos pacientes, acompanhantes e/ou familiares vinculados aos Centros de
Atendimento Especializado (CAE), em ambulatdrio de pré-operatorio e/ou emissao de AIH
e internados, abrangendo entrevista social e registro da situacdo social em formulario
préprio do Servico Social anexado ao prontuério, confirmacéo e articulacdo de suporte pos-
alta e orientagdes quanto aos direitos sociais, trabalhistas e previdenciarios, e rotina
hospitalar. A entrevista social (formulario proprio do Servico Social) tera validade maxima
de 1(um) ano;

e Atendimento aos pacientes e seus familiares/acompanhantes que busquem o ambulatorio
geral do Servico Social por demanda espontanea;

e Acompanhamento dos pacientes, cuja situacdo social demande orientacbes e
encaminhamentos subsequentes, com vistas a articulacdo de suporte para o pos-alta
hospitalar, atualizacdo de registro da situacdo social em formulario préprio do Servigo Social
e no prontuério do paciente, e continuidade as orientacdes e encaminhamentos relacionados
a rotina hospitalar e resolucdo de questdes previdenciarias, trabalhistas e sociais;

e Orientacbes e encaminhamentos para acesso a beneficios/direitos previdenciarios,
trabalhistas e assistenciais, servicos de salde em outras unidades, Orteses e rede
socioassistencial em geral;

e Realizacdo de contatos intrainstitucionais com setores que necessitem ser acionados para
orientacdo e encaminhamentos durante a internacgdo, especialmente areas de Atendimento
Domiciliar/ADOMI, Area de Reabilitacdo, Setor de Tratamento Fora de Domicilio — TFD,
Coordenagéo Hospitalar/COASS, Setor de Trauma Referenciado, Setor de Internagéo,
Central de Laudos, Recep¢do, Ouvidoria, outros Centros de Atendimento, Servico
Juridico/SERJU; e

e Realizacdo de contatos interinstitucionais com instituicdes de Saude, Assisténcia Social,
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Previdéncia Social, Educacao e Sociojuridico/Sistema de Garantia de Direitos, objetivando
encaminhamentos e acesso a rede socioassistencial e aos direitos inscritos

constitucionalmente.

> PUBLICO-ALVO:

Pacientes do INTO e seus familiares/acompanhantes.

> REQUISITOS, DOCUMENTOS, FORMAS E INFORMAGOES NECESSARIAS PARA
ACESSAR O SERVICO:

O Servico Social do INTO possui atendimento no ambulatério geral, sem necessidade de
agendamento prévio nos dias Uteis no periodo de 08h00 as 12h00.

Possui ainda o atendimento vinculado aos Centros de Atendimento Especializados, nos dias Uteis no
ambulatorio de pré-internacdo das Areas de Atencdo Especializadas com agendamento prévio. E
também o acompanhamento dos usuarios no processo de internacdo em enfermaria e area de terapia

intensiva.

» PRINCIPAIS ETAPAS PARA PROCESSAMENTO DO SERVICO:

Atendimento de pré- internacdo, grupo de pré- internagdo, entrevista social e atendimento de

demanda esponténea.

> PREVISAO DO PRAZO MAXIMO PARA A PRESTACAO DO SERVICO:

A entrevista social do paciente tem validade de 1 ano.

> FORMA DE PRESTACAO DO SERVIGO:

Atendimento direto ao paciente.

» LOCAIS E FORMAS PARA O USUARIO APRESENTAR  EVENTUAL
MANIFESTACAO SOBRE A PRESTACAO DO SERVICO:

Telefone: (21) 2134-5000 — Ramal: 5289
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Presencialmente: Avenida Brasil, n® 500, Sdo Cristovao, Rio de Janeiro, RJ, CEP: 20940-070.

Horario de funcionamento: Dias Uteis, das 07h00 as 19h00.

> PRIORIDADES DE ATENDIMENTO:

Conforme legislacdo existente para atendimento prioritario.

> PREVISAO DE TEMPO DE ESPERA PARA ATENDIMENTO:

Podera haver uma espera de até 1 hora.

> MECANISMOS DE COMUNICACAO COM OS USUARIOS:

Comunicacdo verbal através de atendimento direto ao usuério e entrega de folder explicativo

quando houver necessidade.

> PROCEDIMENTOS PARA RECEBER E RESPONDER AS MANIFESTACOES DOS
USUARIOS:

Atendimento a demanda espontanea do paciente que pode comparecer sem agendamento prévio e

na enfermaria, através de solicitacdo do paciente.

> MECANISMOS DE CONSULTA, POR PARTE DOS USUARIOS, ACERCA DO
ANDAMENTO DO SERVICO SOLICITADO E DE EVENTUAL MANIFESTACAO:

Atendimento presencial e através de contato telefonico.
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SETOR: I]] AREA DE GERENCIA DE RISCO

> APRESENTACAO DO SETOR:

A Area de Geréncia de Risco foi criada em 2007 a fim de incluir a Instituicio como hospital
colaborador da Rede de Hospitais Sentinelas da Agéncia Nacional de Vigilancia Sanitaria -
ANVISA. A éarea é composta por uma equipe multiprofissional contendo farmacéuticos,
enfermeiros e agentes administrativos, que também participam do Nucleo de Seguranca do Paciente
(NSP) e de comissGes como: Comissdo de Prevencdo de Quedas, Comissdo de Farmécia e

Terapéutica e Comissao de Terapia Infusional, entre outras.

A Area é subdividida, de acordo com acdes desenvolvidas, em Tecnovigilancia, Hemovigilancia,

Farmacovigilancia e Processos Assistenciais.

» SERVICOS OFERECIDOS:

o Controle e monitoramento dos riscos sanitarios e assistenciais;

e Recebimento, investigacdo e analise de notificacdes de eventos inesperados relacionadas aos
incidentes e/ou falhas ocorridas na assisténcia direta ao paciente, bem como nos processos de
trabalho, subsidiando a implementagéo de acdes de melhorias para a mitigacao de riscos de que

os incidentes e/ou falhas voltem a ocorrer;
e Disseminacdo das acdes regulamentadoras inerentes a vigilancia sanitaria;
e Divulgacdo aos usuarios acerca dos riscos provenientes de alertas sanitarios da ANVISA;

e Mapeamentos de riscos em areas especificas de acordo com a necessidade das mesmas, como

construcdo de medidas de melhorias;

o Capacitacdo e educacdo continuada em Seguranca do Paciente e gerenciamento de risco para 0s

profissionais da instituicdo, residentes, aperfeicoandos e estagiarios;

e Investigacdo e analise dos eventos adversos graves e never event junto ao Nucleo de

Seguranca do Paciente.
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» PUBLICO-ALVO:

Pacientes e profissionais do INTO.

> REQUISITOS, DOCUMENTOS, FORMAS E INFORMACOES NECESSARIAS PARA
ACESSAR O SERVICO:

Diante de qualquer suspeita de desvio de qualidade ou de eventos adversos envolvendo o uso de
produtos para saude, medicamentos, sangue e hemoderivados ou de quebra de protocolos
relacionados as Metas Internacionais de Seguranca do Paciente, cabe ao profissional de saude a
notificacio a Area de Geréncia de Risco por meio de formulario eletrénico disponivel na Intranet

ou verbalmente por meio do ramal da Area (5366).

»> PRINCIPAIS ETAPAS PARA PROCESSAMENTO DO SERVICO:

e Recebimento de notificagao interna de evento inesperado;

e Investigacdo do evento e avaliagdo das informac@es obtidas (identificacdo do risco, analise
do evento de acordo com a Classificagdo Internacional para Seguranga do Paciente — (ICPS)
da Organizacdo Mundial de Saude — OMS);

e Elaboracdo de relatérios com propostas de acGes de melhoria direcionadas as areas
envolvidas;

e Notificacdo a ANVISA.

> PREVISAO DO PRAZO MAXIMO PARA A PRESTACAO DO SERVICO:

A prestacio do servico é imediata, respeitando o horario de funcionamento da Area.

> FORMA DE PRESTACAO DO SERVIGO:

Diretamente com a Area de Geréncia de Risco, de forma presencial, via e-mail ou telefone;

As devolutivas ao notificador também podem ocorrer através de relatorios emitidos e

encaminhados por correio eletronico e SEI.

» LOCAIS E FORMAS PARA O USUARIO APRESENTAR  EVENTUAL
MANIFESTACAO SOBRE A PRESTACAO DO SERVICO:
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Telefone: (21) 2134-5000 — Ramal: 5366

E-mail: grisc@into.saude.qgov.br

Presencialmente: Avenida Brasil, n° 500, 9° andar, Sdo Cristovao, Rio de Janeiro, RJ, CEP: 20940-
070.

Horario de funcionamento: De segunda a sexta-feira, das 7h00 as 19h00.

» PRIORIDADES DE ATENDIMENTO:

S4o considerados prioritarios os eventos notificados a Area que tenham potencial em causar dano ao

paciente ou profissional de salide ou aqueles que ja o causaram.

> PREVISAO DE TEMPO DE ESPERA PARA ATENDIMENTO:

O tempo de espera para a realizacdo do servico esta vinculado ao tipo de notificacdo e a
complexidade para a execugéo.

> MECANISMOS DE COMUNICACAO COM OS USUARIOS:

A Area se utiliza de comunicagfo presencial por meio de reunides e entrevistas, envio de e-mail

ou por meio telefénico.

» PROCEDIMENTOS PARA RECEBER E RESPONDER AS MANIFESTAGCOES DOS
USUARIQOS:

O usudrio (profissional do INTO) deve acessar o formulario eletronico “Comunicacao Interna de
Eventos Inesperados” disponivel na Intranet para proceder com a notificacdo a Area de Geréncia
de Risco.

O resultado da investigacéo e da analise da notificacdo € divulgado, quando pertinente, por meio
de relatrios enviados as Areas envolvidas e por meio de divulgagdo de boletins com dados

consolidados.

> MECANISMOS DE CONSULTA, POR PARTE DOS USUARIOS, ACERCA DO
ANDAMENTO DO SERVICO SOLICITADO E DE EVENTUAL MANIFESTACAO:
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O andamento do servico pode ser solicitado por meio do e-mail grisc@into.saude.gov.br ou atraves

de contato telefébnico no niumero 2134-5366.

SETOR: AREA DE TRATAMENTO DA DISMETRIA E DEFORMIDADES DO
APARELHO LOCOMOTOR

> APRESENTACAO DO SETOR:

A é&rea tem como atribuicdo planejar e executar procedimentos na area de indicacdo do uso
de Fixadores Externos.

» SERVICOS OFERECIDOS:

Além da correcdo das discrepancias dos membros superiores e inferiores, a reconstrucdo 6ssea e

a correcao das mais diversas deformidades.

> PUBLICO-ALVO:

Usuarios com demandas de alta e média complexidade na realizacdo de exames e consultas
ambulatoriais para realizacdo do diagndstico relacionados a area, e cirurgia, caso esteja dentro dos

critérios de abordagem cirargica.

> REQUISITOS, DOCUMENTOS, FORMAS E INFORMACOES NECESSARIAS PARA
ACESSAR O SERVICO:

O atendimento de Primeira Vez é realizado exclusivamente através de consultas ambulatoriais (SER)
e serdo absorvidos para seguimento, se estiverem dentro do perfil do atendimento.

O usuério devera trazer o Cartdo Nacional de Saude (Cartdo SUS), o documento de identidade
original com foto, comprovante de residéncia e o comprovante de marcagdo da consulta ou exame.
Em caso de internacdo para procedimento cirdrgico, o usuario também devera trazer todos os
exames realizados e seguir as orientacGes pré-operatorias fornecidas pelo médico que realizou o

atendimento inicial.

> PRINCIPAIS ETAPAS PARA PROCESSAMENTO DO SERVICO:
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O primeiro atendimento ao usudrio ¢ a consulta ambulatorial onde sdo definidas as etapas necessarias
ao acompanhamento da demanda que o trouxe ao hospital, como a realizacdo de exames e outros

procedimentos definidos pelo médico assistente.

> PREVISAO DO PRAZO MAXIMO PARA A PRESTACAO DO SERVICO:

Devido a alta complexidade da demanda assistencial atendida na Instituicdo, o prazo para a
prestacdo dos servigos ird variar de acordo com cada caso clinico em questdo e a demanda interna

da Instituicao.

> FORMA DE PRESTACAO DO SERVICO:

Atendimento ambulatorial e Cirurgico regulado pelo SER.

» LOCAIS E FORMAS PARA O USUARIO  APRESENTAR  EVENTUAL
MANIFESTACAO SOBRE A PRESTACAO DO SERVICO:

Via Ouvidoria.
Telefone: (21) 2134-5000 — Ouvidoria

Endereco eletronico: www.into.saude.gov.br/ouvidoria

» PRIORIDADES DE ATENDIMENTO:

Todos os usuarios sdo atendidos ap6s o encaminhamento realizado pelo SER, 0s quais possuem

critérios proprios para avaliagdo e defini¢do de prioridades.

> PREVISAO DE TEMPO DE ESPERA PARA ATENDIMENTO:

De acordo com a complexidade do quadro clinico e cirargico do paciente.

> MECANISMOS DE COMUNICACAO COM OS USUARIOS:

Durante o atendimento médico sera transmitido ao usuério todas as etapas necessérias a realizacéo e

continuidade do seu tratamento.
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| Colmos - RO EREROIR AS MANEIAGE 08

O usuario poderd se dirigir a secretaria do servico que foi atendido para apresentar

manifestacdo sobre o retorno do seu atendimento ou na Ouvidoria da Unidade.

Via Ouvidoria da Instituicao.
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SETOR: m AREA DE CIRURGIA CRANIO-MAXILO-FACIAL

> APRESENTAGAO DO SETOR:

Visa o tratamento de deformidades congénitas e adquiridas do esqueleto cranio-facial e de lesbes

traumaticas, assim como a reabilitacdo de sequelas.

» SERVICOS OFERECIDOS:

Tratamentos cirdrgicos realizados:

e Fraturas de face;
e Sequelas de fraturas de face;
e Tumores benignos do esqueleto cranio-facial;

e Anomalias congénitas do esqueleto facial.

» PUBLICO-ALVO:

Usuéarios com demandas de alta e média complexidade na realizacdo de exames e consultas
ambulatoriais para realizacdo do diagndstico relacionados a area, e cirurgias, caso estejam dentro
dos critérios de abordagem cirdrgica.

O atendimento de Primeira Vez é realizado exclusivamente através de consultas ambulatoriais

(SER) e serdo absorvidos para seguimento, se estiverem dentro do perfil do atendimento.

> REQUISITOS, DOCUMENTOS, FORMAS E INFORMACOES NECESSARIAS PARA
ACESSAR O SERVICO:

O usuério devera trazer o Cartdo Nacional de Saude (Cartdo SUS), o documento de identidade
original com foto, comprovante de residéncia e o comprovante de marcagdo de sua consulta ou
exame pelo SER. Em caso de internagdo para procedimento cirurgico, o usuario também devera
trazer todos os exames realizados e seguir as orientacdes pré-operatorias fornecidas pelo médico

que realizou o atendimento inicial.
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» PRINCIPAIS ETAPAS PARA PROCESSAMENTO DO SERVICO:

O primeiro atendimento ao usudrio € a consulta ambulatorial onde sdo definidas as etapas necessarias
ao acompanhamento da demanda que o trouxe ao hospital, como a realizagcdo de exames e outros

procedimentos definidos pelo médico assistente.

> FORMA DE PRESTACAO DO SERVICO:

Atendimento ambulatorial e Cirargico regulado pelo SER.

» LOCAIS E FORMAS PARA O USUARIO  APRESENTAR  EVENTUAL
MANIFESTACAO SOBRE A PRESTACAO DO SERVICO:

Via Ouvidoria.
Telefone: (21) 2134-5000 — Ouvidoria

Endereco eletronico: www.into.saude.gov.br/ouvidoria

> PRIORIDADES DE ATENDIMENTO:

Todos os usuarios sdo atendidos apds o encaminhamento realizado pelo SER, 0s quais possuem

critérios proprios para avaliacdo e defini¢do de prioridades.

> PREVISAO DE TEMPO DE ESPERA PARA ATENDIMENTO:

De acordo com a complexidade do quadro clinico e cirargico do paciente.

> MECANISMOS DE COMUNICACAO COM OS USUARIOS:

Durante o atendimento médico sera transmitido ao usuario todas as etapas necessarias a realizagdo e

continuidade do seu tratamento.

> PROCEDIMENTOS PARA RECEBER E RESPONDER AS MANIFESTAGOES DOS
USUARIOS:
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O wusuério poderd se dirigir a secretaria do servico que foi atendido para apresentar

manifestacdo sobre o retorno do seu atendimento ou na Ouvidoria da Unidade.

> MECANISMOS DE CONSULTA, POR PARTE DOS USUARIOS, ACERCA DO
ANDAMENTO DO SERVICO SOLICITADO E DE EVENTUAL MANIFESTACAO:

Via Ouvidoria da Instituicéo.
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SETOR: m AREA DE CIRURGIA DA COLUNA

> APRESENTACAO DO SETOR:

A Area tem como atribuic&o planejar e executar procedimentos na area de cirurgia da coluna vertebral.

» SERVICOS OFERECIDOS:

Tratamento de todas as patologias cirargicas da coluna vertebral em criancas e adultos, sendo as

mais frequentes:

e Deformidades estruturais, como escolioses com suas diferentes causas (idiopatica,
congénita, neuromuscular, etc.);

e Fraturas;

e Tumores;

e Infeccgdes;

¢ Doencas degenerativas.

> PUBLICO-ALVO:

Usuarios com demandas de alta e média complexidade na realizacdo de exames e consultas
ambulatoriais para realizacdo do diagndstico relacionados a area, e cirurgias, caso estejam dentro
dos critérios de abordagem cirdrgica.

O atendimento de Primeira Vez é realizado exclusivamente através de consultas ambulatoriais

(SER) e serdo absorvidos para seguimento, se estiverem dentro do perfil do atendimento.

> REQUISITOS, DOCUMENTOS, FORMAS E INFORMACOES NECESSARIAS PARA
ACESSAR O SERVICO:

O usuério devera trazer o Cartdo Nacional de Saude (Cartdo SUS), o documento de identidade
original com foto, comprovante de residéncia e o comprovante de marcagdo de sua consulta ou
exame pelo SER. Em caso de internacdo para procedimento cirdrgico, o usuario também devera
trazer todos os exames realizados e seguir as orientacOes pré-operatorias fornecidas pelo médico

que realizou o atendimento inicial.
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» PRINCIPAIS ETAPAS PARA PROCESSAMENTO DO SERVICO:

O primeiro atendimento ao usudrio ¢ a consulta ambulatorial onde sdo definidas as etapas
necessarias ao acompanhamento da demanda que o trouxe ao hospital, como a realizacdo de exames

e outros procedimentos definidos pelo médico assistente.

> PREVISAO DO PRAZO MAXIMO PARA A PRESTAGCAO DO SERVICO:

Devido a alta complexidade da demanda assistencial atendida na Instituicdo, o prazo para a
prestacdo dos servicos ird variar de acordo com cada caso clinico em questdo e a demanda interna

da Instituicéo.

> FORMA DE PRESTACAO DO SERVICO:

Atendimento ambulatorial e cirdrgico regulado pelo SER.

» LOCAIS E FORMAS PARA O USUARIO APRESENTAR  EVENTUAL
MANIFESTACAO SOBRE A PRESTACAO DO SERVICO:

Via Ouvidoria.
Telefone: (21) 2134-5000 — Ouvidoria

Endereco eletronico: www.into.saude.gov.br/ouvidoria

» PRIORIDADES DE ATENDIMENTO:

Todos os usuarios séo atendidos ap6s o encaminhamento realizado pelo SER, os quais possuem

critérios proprios para avaliacao e defini¢do de prioridades.

> PREVISAO DE TEMPO DE ESPERA PARA ATENDIMENTO:

De acordo com a complexidade do quadro clinico e cirdrgico do paciente.
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> MECANISMOS DE COMUNICACAO COM OS USUARIOS:

Durante o atendimento médico sera transmitido ao usuario todas as etapas necessarias a realizagdo e

continuidade do seu tratamento.

» PROCEDIMENTOS PARA RECEBER E RESPONDER AS MANIFESTACOES DOS
USUARIOS:

O wusuério poderd se dirigir a secretaria do servico que foi atendido para apresentar

manifestagéo sobre o retorno do seu atendimento ou na Ouvidoria da Unidade.

> MECANISMOS DE CONSULTA, POR PARTE DOS USUARIOS, ACERCA DO
ANDAMENTO DO SERVICO SOLICITADO E DE EVENTUAL MANIFESTACAO:

Via Ouvidoria da Instituicéo.
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SETOR: m AREA DE CIRURGIA DE MAO

> APRESENTACAO DO SETOR:

Visa o tratamento das deformidades congénitas, degenerativas e inflamatorias da mao, envolvendo

as estruturas musculares, neurotendinosas e esqueléticas.

» SERVICOS OFERECIDOS:

e Tratamento de deformidades congénitas do membro superior e da méo;
e Tratamento de lesGes de alta complexidade e de dificil resolucao;

e Confeccdo de orteses e reabilitacdo com o servico de Terapia Ocupacional.

> PUBLICO-ALVO:

Usuéarios com demandas de alta e média complexidade na realizacdo de exames e consultas
ambulatoriais para realizacdo do diagnoéstico relacionados a area, e cirurgias, caso estejam dentro
dos critérios de abordagem cirdrgica.

O atendimento de Primeira Vez é realizado exclusivamente através de consultas ambulatoriais

(SER) e serdo absorvidos para seguimento se estiverem dentro do perfil do atendimento.

> REQUISITOS, DOCUMENTOS, FORMAS E INFORMAGCOES NECESSARIAS PARA
ACESSAR O SERVICO:

O usuério devera trazer o Cartdo Nacional de Saude (Cartdo SUS), o documento de identidade
original com foto, comprovante de residéncia e o comprovante de marcagdo de sua consulta ou
exame pelo SER. Em caso de internacdo para procedimento cirdrgico, o usuario também devera
trazer todos os exames realizados e seguir as orientacBes pré-operatdrias fornecidas pelo Médico

que realizou o atendimento inicial.

» PRINCIPAIS ETAPAS PARA PROCESSAMENTO DO SERVICO:

O primeiro atendimento ao usuario ¢ a consulta ambulatorial onde sdo definidas as etapas necessarias

ao acompanhamento da demanda que o trouxe ao Hospital, como a realizacdo de exames e outros
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procedimentos definidos pelo médico assistente.

> PREVISAO DO PRAZO MAXIMO PARA A PRESTACAO DO SERVICO:

Devido a alta complexidade da demanda assistencial atendida na Instituicdo, o prazo para a
prestacdo dos servicos iré variar de acordo com cada caso clinico em questdo e a demanda interna

da Instituicao.

> FORMA DE PRESTAGAO DO SERVICO:

Atendimento ambulatorial e Cirurgico regulado pelo SER.

» LOCAIS E FORMAS PARA O USUARIO  APRESENTAR  EVENTUAL
MANIFESTACAO SOBRE A PRESTACAO DO SERVICO:

Via Ouvidoria.
Telefone: (21) 2134-5000 — Ouvidoria

Endereco eletronico: www.into.saude.gov.br/ouvidoria

» PRIORIDADES DE ATENDIMENTO:

Todos os usuarios sdo atendidos ap6s o encaminhamento realizado pelo SER, os quais possuem

critérios proprios para avaliacdo e defini¢do de prioridades.

> PREVISAO DE TEMPO DE ESPERA PARA ATENDIMENTO:

De acordo com a complexidade do quadro clinico e cirdrgico do paciente.

> MECANISMOS DE COMUNICACAO COM 0S USUARIOS:

Durante o atendimento médico sera transmitido ao usuario todas as etapas necessarias a realizagdo e

continuidade do seu tratamento.

» PROCEDIMENTOS PARA RECEBER E RESPONDER AS MANIFESTACOES DOS
USUARIOS:
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O usuério podera se dirigir a secretaria do servico que foi atendido para apresentar

manifestacdo sobre o retorno do seu atendimento ou na Ouvidoria da Unidade.

> MECANISMOS DE CONSULTA, POR PARTE DOS USUARIOS, ACERCA DO
ANDAMENTO DO SERVICO SOLICITADO E DE EVENTUAL MANIFESTACAO:

Via Ouvidoria da Instituicao.
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SETOR: m AREA DE MICROCIRURGIA RECONSTRUTIVA

> APRESENTACAO DO SETOR:

A Area tem como atribuico planejar e executar procedimentos na area de cirurgia de microcirurgial

e cirurgia plastica.

» SERVICOS OFERECIDOS:

e Cirurgias do Plexo Braquial Traumatico e Obstétrico;

e Cirurgias dos Nervos Periféricos;

e Sequelas de Lesdes do Plexo Braquial;

e Transferéncias Tendinosas para o Ombro, Cotovelo, Punho e Dedos;
e Sequelas de Fraturas Expostas (perda de cobertura ¢ssea e articular);
e Osteomielites (complicacdes);

e Sequelas de Queimaduras;

e Anomalias Congénitas dos Membros Superiores e Inferiores (em particular Bridas de
Constriccdo, Pseudo-Artrose Congénita da Tibia, Torcicolo Congénito, Costela Cervical,

Sindactilias Complexas, etc.);

e Transplantes Microcirdrgicos Cutaneos, Musculares, Miocutaneo, Osteomiocutaneo,

Osteomuscular, Osteocutineos e Osseos;
e Transplantes de Dedos e de Unidades Funcionais;
e Transposicdo de Retalhos Cutaneos Axiais, Perfurantes e Musculares; e

e Cirurgias Tumorais em associacdo com a Area de Oncologia Ortopédica (TCG,
Osteocondroma, Schwanoma, Neurofibroma, Hemangioma, Encondroma, Melanoma,

Ulcera de Marjolin, etc).
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> PUBLICO-ALVO:

Usuéarios com demandas de alta e média complexidade na realizacdo de exames e consultas
ambulatoriais para realizacdo do diagnostico relacionados a area, e cirurgias, caso estejam dentro
dos critérios de abordagem cirurgica.

O atendimento de Primeira Vez € realizado exclusivamente através de consultas ambulatoriais

(SER) e serdo absorvidos para seguimento se estiverem dentro do perfil do atendimento.

> REQUISITOS, DOCUMENTOS, FORMAS E INFORMAGOES NECESSARIAS PARA
ACESSAR O SERVICO:

O usuario devera trazer o Cartdo Nacional de Salde (Cartdo SUS), o documento de identidade
original com foto, comprovante de residéncia e o comprovante de marcagdo de sua consulta ou
exame pelo SER. Em caso de internacdo para procedimento cirdrgico, o usuario também devera
trazer todos os exames realizados e seguir as orientacGes pré-operatorias fornecidas pelo médico

que realizou o atendimento inicial.

» PRINCIPAIS ETAPAS PARA PROCESSAMENTO DO SERVICO:

O primeiro atendimento ao usuario € a consulta ambulatorial onde sdo definidas as etapas necessarias
ao acompanhamento da demanda que o trouxe ao hospital, como a realizacdo de exames e outros

procedimentos definidos pelo médico assistente.

> PREVISAO DO PRAZO MAXIMO PARA A PRESTACAO DO SERVICO:

Devido a alta complexidade da demanda assistencial atendida na Instituicdo, o prazo para a
prestacdo dos servigos ird variar de acordo com cada caso clinico em questéo e a demanda interna

da Instituico.

> FORMA DE PRESTAGAO DO SERVICO:

Atendimento ambulatorial e Cirargico regulado pelo SER.
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» LOCAIS E FORMAS PARA O USUARIO APRESENTAR  EVENTUAL
MANIFESTACAO SOBRE A PRESTACAO DO SERVICO:

Via Ouvidoria.
Telefone: (21) 2134-5000 — Ouvidoria

Endereco eletronico: www.into.saude.gov.br/ouvidoria

> PRIORIDADES DE ATENDIMENTO:

Todos os usuarios sdo atendidos apos o encaminhamento realizado pelo SER, os quais possuem

critérios proprios para avaliacao e definicao de prioridades.

> PREVISAO DE TEMPO DE ESPERA PARA ATENDIMENTO:

De acordo com a complexidade do quadro clinico e cirurgico do paciente.

> MECANISMOS DE COMUNICACAO COM OS USUARIOS:

Durante o atendimento médico sera transmitido ao usuério todas as etapas necessarias a realizacao e

continuidade do seu tratamento.

» PROCEDIMENTOS PARA RECEBER E RESPONDER AS MANIFESTAGCOES DOS
USUARIQS:

O wusuario podera se dirigir a secretaria do servico que foi atendido para apresentar

manifestacdo sobre o retorno do seu atendimento ou na Ouvidoria da Unidade.

> MECANISMOS DE CONSULTA, POR PARTE DOS USUARIOS, ACERCA DO
ANDAMENTO DO SERVICO SOLICITADO E DE EVENTUAL MANIFESTACAO:

Via Ouvidoria da Instituicao.
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SETOR: I]] AREA DE CIRURGIA ORTOPEDICA ONCOLOGICA

> APRESENTACAO DO SETOR:

A area de cirurgia ortopédica oncoldgica € uma das areas que compde o Centro de Atencao,
Especializada (CAE) que trata de pacientes com tumores 6sseos, (benignos e malignos) e de partes

moles.

» SERVICOS OFERECIDOS:

o Consultas de oncologia ortopédica em pacientes encaminhados pelo Sistema de Regulacdo
(SER Oncologia Ortopédica); e

o Internacdes hospitalares em carater eletivo de pacientes com indicacdo cirurgica (biopsia e
ressecgdo de tumores);

o Bidpsias dsseas e de partes moles para elucidacdo diagndstica;

o Cirurgias como resseccdes de tumores 6sseos e de partes moles, ressecces de tumores 6sseos
com substituicdo por endoprdteses ndo convencionais, cirurgias radicais (amputacGes e
desarticulagdes) e resseccdes de tumores com transposicdo 0ssea; e

o Pareceres de pacientes internados em outros Centros de Atencéo Especializada (CAE).

» PUBLICO-ALVO:

Usuarios com demandas de alta complexidade na realizacdo de exames e consultas ambulatoriais
para o diagnostico das patologias 6sseas e de partes moles, benignas e malignas, com seguimento

ambulatorial somente dos pacientes atendidos pelo instituto.

O Centro de Oncologia Ortopédica ndo possui oncologista clinico e ndo realiza tratamento
guimioterapico. Caso necessario, o paciente devera ser direcionado ao sistema de regulacéo.
O atendimento de Primeira vez é realizado exclusivamente através de consultas ambulatoriais

(SER), sendo matriculados para seguimento aqueles que estiverem dentro do perfil do centro.
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> REQUISITOS, DOCUMENTOS, FORMAS E INFORMAGCOES NECESSARIAS PARA
ACESSAR O SERVICO:

O usuario deve trazer o Cartdo Nacional de Saude (Cartao SUS), o documento de identidade original
com foto, comprovante de residéncia e o0 comprovante de marcacdo de sua consulta pelo SER. O
paciente deverd trazer para a consulta, todos os exames realizados que indiquem a avaliacéo pela
Oncologia Ortopédica, e caso ja tenha realizado bidpsia em outra instituicdo, tambem devera trazer
laudo histopatoldgico acompanhado de lIaminas e blocos, para revisdo pelo Servico de Patologia
do INTO.

» PRINCIPAIS ETAPAS PARA PROCESSAMENTO DO SERVICO:

O primeiro atendimento ao usuério é a consulta ambulatorial onde sdo definidas as etapas
necessarias ao acompanhamento da demanda que o trouxe ao INTO, como realizacdo de exames e

outros procedimentos definidos pelo médico assistente.

> PREVISAO DO PRAZO MAXIMO PARA A PRESTACAO DO SERVICO:

Devido a alta complexidade da demanda assistencial atendida no INTO, o prazo para prestacdo dos

servigos ird variar de acordo com cada caso clinico em questdo e a demanda interna da Instituicéo.

> FORMA DE PRESTACAO DO SERVIGO:

O paciente da Area de Atencao Especializada tumor sera atendido no ambulatério, com consulta
previamente agendada nos seguintes horérios: terca-feira: 08h00h as 11h00 e quinta-feira: 13h00
as 16h00;

Pacientes internados: 24h.

Procedimentos cirurgicos sao realizados as segundas, quartas e quintas-feiras.

» LOCAIS E FORMAS PARA O USUARIO APRESENTAR  EVENTUAL
MANIFESTACAO SOBRE A PRESTACAO DO SERVICO:

Via Ouvidoria.
Telefone: (21) 2134-5000 — Ouvidoria
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Endereco eletronico: www.into.saude.gov.br/ouvidoria

» PRIORIDADES DE ATENDIMENTO:

Todos os usuarios do INTO sédo atendidos ap6s o encaminhamento realizado pelo SER, os quais

possuem critérios proprios para avalia¢do e defini¢do de prioridades.

> PREVISAO DE TEMPO DE ESPERA PARA ATENDIMENTO:

O atendimento € realizado por ordem de chegada e gerenciado pelo servi¢o de marcagdo do INTO.

O tempo de espera depende da complexidade dos casos recebidos no dia da consulta.

> MECANISMOS DE COMUNICACAO COM OS USUARIOS:

Durante o atendimento médico serdo esclarecidas ao usuario todas as etapas necessarias
para arealizacdo e continuidade do tratamento. Caso seja emitida AIH, apos a consulta médica, o

usuario € encaminhado as consultas multiprofissionais (Enfermagem, Psicologia e Servico Social).

» PROCEDIMENTOS PARA RECEBER E RESPONDER AS MANIFESTAGCOES DOS
USUARIQS:

Paciente podera entrar em contato com o Servi¢o de Ouvidoria para esclacimentos, reclamacdes e

elogios.

> MECANISMOS DE CONSULTA, POR PARTE DOS USUARIOS, ACERCA DO
ANDAMENTO DO SERVICO SOLICITADO E DE EVENTUAL MANIFESTACAO:

O usuario podera se dirigir a secretaria do ambulatorio (CAE) para marcacdo do seu retorno
a consulta ambulatorial, orientacdes de marcacfes de exames e esclarecimentos diversos. O

INTO também oferece o Servico de Ouvidoria para demais atendimentos.
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SETOR: m AREA DE ORTOPEDIA PEDIATRICA

> APRESENTACAO DO SETOR:

A Area tem como atribuicdo planejar e executar procedimentos na subespecialidade de cirurgia

ortopédica pediatrica.

» SERVICOS OFERECIDOS:

Diagnostico e tratamento de diversas enfermidades, como:

e Pé torto congénito e outras deformidades do pé;

e Alteragdes do quadril, como: luxacdo congénita, doenca de Legg-Perthes, epifisiolise, entre

outras;

e Doencas neuromusculares, como mielomeningocele, paralisia cerebral, artrogripose

e distrofias musculares;

e Deformidades dos membros inferiores, como: doenca de Blount, pseudoartrose congénita,
alteracdes angulares e rotacionais, deformidades longitudinais dos membros inferiores
(fémur curto congénito, hemimelia fibular e tibial, entre outras) e diferencas de

comprimento;
e Osteogénese imperfeita, sindrome de Down e displasias 0sseas; e

e Fraturas agudas e crénicas assim como sequelas.

» PUBLICO-ALVO:
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Usuéarios com demandas de alta e média complexidade na realizacdo de exames e consultas
ambulatoriais para realizagdo do diagndstico relacionados a érea, e cirurgias, caso estejam dentro
dos critérios de abordagem cirurgica.

O atendimento de Primeira Vez é realizado exclusivamente através de consultas ambulatoriais
(SER), sendo absorvidos para seguimento os pacientese que estiverem dentro do perfil do

atendimento.

> REQUISITOS, DOCUMENTOS, FORMAS E INFORMACOES NECESSARIAS PARA
ACESSAR O SERVICO:

O usuério devera trazer o Cartdo Nacional de Satde (Cartdo SUS), o documento de identidade
original com foto, comprovante de residéncia e o comprovante de marcagdo de sua consulta ou
exame pelo SER.Em caso de internagdo para procedimento cirdrgico, o usuario também devera
trazer todos os exames realizados e seguir as orientacfes pré-operatorias fornecidas pelo Médico

que realizou o atendimento inicial.

» PRINCIPAIS ETAPAS PARA PROCESSAMENTO DO SERVICO:

O primeiro atendimento ao usuario € a consulta ambulatorial onde sdo definidas as etapas necessarias
ao acompanhamento da demanda que o trouxe ao hospital, como a realizacdo de exames e outros

procedimentos definidos pelo médico assistente.

> PREVISAO DO PRAZO MAXIMO PARA A PRESTAGAO DO SERVICO:

Devido a alta complexidade da demanda assistencial atendida na Instituicdo, o prazo para a
prestacdo dos servicos ird variar de acordo com cada caso clinico em questdo e a demanda interna

da Instituicdo.

> FORMA DE PRESTACAO DO SERVICO:

Atendimento ambulatorial e Cirargico regulado pelo SER.
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» LOCAIS E FORMAS PARA O USUARIO APRESENTAR  EVENTUAL
MANIFESTACAO SOBRE A PRESTACAO DO SERVICO:

Via Ouvidoria.
Telefone: (21) 2134-5000 — Ouvidoria

Enderego eletronico: www.into.saude.gov.br/ouvidoria

> PRIORIDADES DE ATENDIMENTO:

Todos os usuarios sdo atendidos apos o encaminhamento realizado pelo SER, os quais possuem

critérios proprios para avaliacdo e defini¢do de prioridades.

> PREVISAO DE TEMPO DE ESPERA PARA ATENDIMENTO:

De acordo com a complexidade do quadro clinico e cirurgico do paciente.

> MECANISMOS DE COMUNICACAO COM OS USUARIOS:

Durante o atendimento médico sera transmitido ao usuério todas as etapas necessérias a realizacao e

continuidade do tratamento.

> PROCEDIMENTOS PARA RECEBER E RESPONDER AS MANIFESTACOES DOS
USUARIOS:

O wusuério poderd se dirigir a secretaria do servico que foi atendido para apresentar

manifestagéo sobre o retorno do seu atendimento ou na Ouvidoria da Unidade.

> MECANISMOS DE CONSULTA, POR PARTE DOS USUARIOS, ACERCA DO
ANDAMENTO DO SERVICO SOLICITADO E DE EVENTUAL MANIFESTACAQ:

Via Ouvidoria da Instituicao.
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SETOR: I]] AREA DE CIRURGIA DO PE E TORNOZELO

> APRESENTACAO DO SETOR:

A Area tem como atribuico planejar e executar procedimentos na area de cirurgia do pé e tornozelo.

» SERVICOS OFERECIDOS:

e  Artrodeses;

e Artroplastias;

e Correcdo de Deformidades;

e Tratamento de Tumores Benignos;

e Tratamento de Fraturas;

e Tratamento de Lesbes Tendinosas; e

e Tratamento do Pé diabético (ortopédico).

» PUBLICO-ALVO:

Usuéarios com demandas de alta e média complexidade na realizacdo de exames e consultas
ambulatoriais para realizacdo do diagnoéstico relacionados a area, e cirurgias, caso estejam dentro
dos critérios de abordagem cirdrgica.

O atendimento de Primeira Vez é realizado exclusivamente através de consultas ambulatoriais

(SER), sendo absorvidos para seguimento pacientes que estiverem dentro do perfil do atendimento.

> REQUISITOS, DOCUMENTOS, FORMAS E INFORMACOES NECESSARIAS PARA
ACESSAR O SERVICO:

O usuério devera trazer o Cartdo Nacional de Saude (Cartdo SUS), o documento de identidade
original com foto, comprovante de residéncia e o comprovante de marcagdo de sua consulta ou
exame pelo SER. Em caso de internacdo para procedimento cirdrgico, o usuario também devera
trazer todos os exames realizados e seguir as orientacBes pré-operatdrias fornecidas pelo Médico

que realizou o atendimento inicial.

174



» PRINCIPAIS ETAPAS PARA PROCESSAMENTO DO SERVICO:

O primeiro atendimento ao usudrio ¢ a consulta ambulatorial onde sdo definidas as etapas necessarias
ao acompanhamento da demanda que o trouxe ao hospital, como a realizagdo de exames e outros
procedimentos definidos pelo médico assistente e nas urgéncias de pacientes transferidos de

outros hospitais.

> PREVISAO DO PRAZO MAXIMO PARA A PRESTACAO DO SERVICO:

Devido a alta complexidade da demanda assistencial atendida na Instituicdo, o prazo para a
prestacdo dos servicgos ird variar de acordo com cada caso clinico em questdo e a demanda interna

da Instituicao.

> FORMA DE PRESTACAO DO SERVICO:

Atendimento ambulatorial e Cirurgico regulado pelo SER.

» LOCAIS E FORMAS PARA O USUARIO  APRESENTAR  EVENTUAL
MANIFESTACAO SOBRE A PRESTACAO DO SERVICO:

Via Ouvidoria.
Telefone: (21) 2134-5000 — Ouvidoria

Endereco eletronico: www.into.saude.gov.br/ouvidoria

» PRIORIDADES DE ATENDIMENTO:

Todos os usuarios séo atendidos apos o encaminhamento realizado pelo SER, 0s quais possuem

critérios proprios para avaliacdo e defini¢do de prioridades.

> PREVISAO DE TEMPO DE ESPERA PARA ATENDIMENTO:
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De acordo com a complexidade do quadro clinico e cirdrgico do paciente.

> MECANISMOS DE COMUNICAGCAO COM OS USUARIOS:

Durante o atendimento médico serdo apresentadas ao usuario todas as etapas necessarias a realizacdo

e continuidade do seu tratamento.

» PROCEDIMENTOS PARA RECEBER E RESPONDER AS MANIFESTACOES DOS
USUARIOS:

O usuario poderd se dirigir a secretaria do servico que foi atendido para apresentar

manifestacdo sobre o retorno do seu atendimento ou na Ouvidoria da Unidade.

> MECANISMOS DE CONSULTA, POR PARTE DOS USUARIOS, ACERCA DO
ANDAMENTO DO SERVICO SOLICITADO E DE EVENTUAL MANIFESTACAO:

Via Ouvidoria da Instituicao.
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SETOR: I]] AREA DE CIRURGIA DO QUADRIL

> APRESENTACAO DO SETOR:

A Area tem como atribuicdo planejar e executar procedimentos na area de cirurgia do quadril.

» SERVICOS OFERECIDOS:

e  Artroscopias do quadril;

e  Proéteses primarias;

e  Proteses de revisdo com ou sem enxerto 0SSeo;
e Cirurgias de reconstrucéo;

e  Osteotomias femorais e acetabulares;

e Cirurgias minimamente invasivas; e

e Infiltracdes articulares e tratamentos para dor.

> PUBLICO-ALVO:

Usuarios com demandas de alta e média complexidade na realizacdo de exames e consultas
ambulatoriais para realizacdo do diagnoéstico relacionados a area, e cirurgias, caso estejam dentro
dos critérios de abordagem cirdrgica.

O atendimento de Primeira Vez é realizado exclusivamente através de consultas ambulatoriais
(SER), devendo ser absorvidos para seguimento pacientes que estiverem dentro do perfil do

atendimento.

> REQUISITOS, DOCUMENTOS, FORMAS E INFORMACOES NECESSARIAS PARA
ACESSAR O SERVICO:

O usuério devera trazer o Cartdo Nacional de Saude (Cartdo SUS), o documento de identidade
original com foto, comprovante de residéncia e o comprovante de marcagdo de sua consulta ou
exame pelo SER. Em caso de internagdo para procedimento cirurgico, o usuario também devera
trazer todos os exames realizados e seguir as orientacfes pré-operatorias fornecidas pelo médico

que realizou o atendimento inicial.
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» PRINCIPAIS ETAPAS PARA PROCESSAMENTO DO SERVICO:

O primeiro atendimento ao usudrio ¢ a consulta ambulatorial onde sdo definidas as etapas necessarias
ao acompanhamento da demanda que o trouxe ao hospital, como a realizacdo de exames e outros

procedimentos definidos pelo médico assistente.

> PREVISAO DO PRAZO MAXIMO PARA A PRESTACAO DO SERVICO:

Devido a alta complexidade da demanda assistencial atendida na Instituicdo, o prazo para a
prestacdo dos servigos ird variar de acordo com cada caso clinico em questdo e a demanda interna

da Instituicéo.

> FORMA DE PRESTACAO DO SERVICO:

Atendimento ambulatorial e Cirurgico regulado pelo SER.

» LOCAIS E FORMAS PARA O USUARIO  APRESENTAR  EVENTUAL
MANIFESTACAO SOBRE A PRESTACAO DO SERVICO:

Via Ouvidoria.
Telefone: (21) 2134-5000 — Ouvidoria

Endereco eletrénico: www.into.saude.gov.br/ouvidoria

» PRIORIDADES DE ATENDIMENTO:

Todos os usuarios séo atendidos ap6s o encaminhamento realizado pelo SER, 0s quais possuem

critérios proprios para avaliagao e defini¢do de prioridades.

> PREVISAO DE TEMPO DE ESPERA PARA ATENDIMENTO:

De acordo com a complexidade do quadro clinico e cirargico do paciente.

> MECANISMOS DE COMUNICACAO COM OS USUARIOS:

Durante o atendimento médico serdo informadas ao usudrio todas as etapas necessarias a realizagao e
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continuidade do seu tratamento.

O wusuario podera se dirigir a secretaria do servico que foi atendido para apresentar

manifestacdo sobre o retorno do seu atendimento ou na Ouvidoria da Unidade.

Via Ouvidoria da Instituicao.
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SETOR: m AREA DE TRAUMA ORTOPEDICO

> APRESENTAGAO DO SETOR:

A Area tem como atribuicio planejar e executar procedimentos na area de cirurgia de Trauma.

» SERVICOS OFERECIDOS:

e Tratamento das lesbes complexas da pelve e acetabulo; e

e Tratamento do Trauma agudo e envelhecido.

> PUBLICO-ALVO:

Usuarios com demandas de alta e média complexidade na realizacdo de exames e consultas
ambulatoriais para realizacdo do diagndstico relacionados a érea, e cirurgias, caso estejam dentro
dos critérios de abordagem cirdrgica.

O atendimento de Primeira Vez é realizado exclusivamente através de consultas ambulatoriais

(SER), sendo absorvidos para seguimento pacientes que estiverem dentro do perfil do atendimento.

> REQUISITOS, DOCUMENTOS, FORMAS E INFORMACOES NECESSARIAS PARA
ACESSAR O SERVICO:

O usuério devera trazer o Cartdo Nacional de Saude (Cartdo SUS), o documento de identidade
original com foto, comprovante de residéncia e o comprovante de marcagdo de sua consulta ou
exame pelo SER.Em caso de internacdo para procedimento cirirgico, o usuario também devera
trazer todos os exames realizados e seguir as orientacdes pré-operatdrias fornecidas pelo médico que

realizou o atendimento inicial.

» PRINCIPAIS ETAPAS PARA PROCESSAMENTO DO SERVICO:

O primeiro atendimento ao usuario € a consulta ambulatorial onde sdo definidas as etapas necessarias
ao acompanhamento da demanda que o trouxe ao hospital, como a realizacdo de exames e outros

procedimentos definidos pelo médico assistente.
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> PREVISAO DO PRAZO MAXIMO PARA A PRESTACAO DO SERVICO:

Devido a alta complexidade da demanda assistencial atendida na Instituicdo, o prazo para a
prestacdo dos servicos ird variar de acordo com cada caso clinico em questdo e a demanda interna

da Instituicéo.

> FORMA DE PRESTACAO DO SERVICO:

Atendimento ambulatorial e Cirargico regulado pelo SER.

» LOCAIS E FORMAS PARA O USUARIO  APRESENTAR  EVENTUAL
MANIFESTACAO SOBRE A PRESTACAO DO SERVICO:

Via Ouvidoria.
Telefone: (21) 2134-5000 — Ouvidoria

Endereco eletronico: www.into.saude.gov.br/ouvidoria

»> PRIORIDADES DE ATENDIMENTO:

Todos os usuarios sdo atendidos ap6s o encaminhamento realizado pelo SER, 0s quais possuem

critérios proprios para avaliacdo e defini¢do de prioridades.

> PREVISAO DE TEMPO DE ESPERA PARA ATENDIMENTO:

De acordo com a complexidade do quadro clinico e cirurgico do paciente.

> MECANISMOS DE COMUNICAGCAO COM OS USUARIOS:

Durante o atendimento médico serdo apresentadas ao usuério todas as etapas necessarias a realizacéo e

continuidade do seu tratamento.

> PROCEDIMENTOS PARA RECEBER E RESPONDER AS MANIFESTACOES DOS
USUARIOS:

O wusuario podera se dirigir a secretaria do servico que foi atendido para apresentar

manifestagéo sobre o retorno do seu atendimento ou na Ouvidoria da Unidade.
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Via Ouvidoria da Instituicéo.
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| SsETOR: H“ AREA DE CIRURGIA DO JOELHO ||

» APRESENTACAO DO SETOR:

A Area tem como atribuicdo planejar e executar procedimentos na area de cirurgia do joelho e

medicina desportiva.

» SERVICOS OFERECIDOS:

e Cirurgias de substitui¢do articular por prétese total do joelho (Artroplastia Total do
Joelho);

e Cirurgias de Revisédo das proteses de joelho;

e Tratamento cirdrgico de pacientes portadores de lesdes meniscais, de cartilagem ou
ligamentares, provenientes, em sua maioria, de traumas durante a pratica esportiva; e

e Tratamento cirurgico de lesbes de elevada gravidade como luxacéo do joelho ou lesbes de

maltiplos ligamentos devido a traumas de alta energia, como acidentes automobilisticos.

> PUBLICO-ALVO:

Usuarios com demandas de alta e média complexidade na realizacdo de exames e consultas
ambulatoriais para realizacdo do diagndstico relacionados a area, e cirurgias, caso estejam dentro
dos critérios de abordagem cirurgica.

O atendimento de Primeira Vez € realizado exclusivamente atraves de consultas ambulatoriais
(SER), sendo absorvidos para seguimento pacientes que estiverem dentro do perfil do

atendimento.

> REQUISITOS, DOCUMENTOS, FORMAS E INFORMACOES NECESSARIAS PARA
ACESSAR O SERVICO:

O usuario devera trazer o Cartdo Nacional de Saude (Cartdo SUS), o documento de identidade
original com foto, comprovante de residéncia e o comprovante de marcagdode sua consulta ou
exame pelo SER.Em caso de internacgdo para procedimento cirurgico, 0 usuario também devera
trazer todos os exames realizados e seguir as orientagdes pré-operatorias fornecidas pelo médico que

realizou o atendimento inicial.

183



» PRINCIPAIS ETAPAS PARA PROCESSAMENTO DO SERVICO:

O primeiro atendimento ao usudrio ¢ a consulta ambulatorial onde sdo definidas as etapas
necessarias ao acompanhamento da demanda que o trouxe ao hospital, como arealizacao de exames

e outros procedimentos definidos pelo médico assistente.

> PREVISAO DO PRAZO MAXIMO PARA A PRESTACAO DO SERVICO:

Devido a alta complexidade da demanda assistencial atendida na Instituicdo, o prazo para a
prestacdo dos servigos ird variar de acordo com cada caso clinico em questdo e a demanda interna

da Instituicdo.

> FORMA DE PRESTACAO DO SERVICO:

Atendimento ambulatorial e Cirurgico regulado pelo SER.

» LOCAIS E FORMAS PARA O USUARIO APRESENTAR EVENTUAL
MANIFESTACAO SOBRE A PRESTACAO DO SERVICO:

Via Ouvidoria.
Telefone: (21) 2134-5000 — Ouvidoria

Endereco eletronico: www.into.saude.gov.br/ouvidoria

> PRIORIDADES DE ATENDIMENTO:

Todos os usudrios sdo atendidos ap6s o encaminhamento realizado pelo SER, os quais possuem

critérios proprios para avaliacdo e definicdo de prioridades.

> PREVISAO DE TEMPO DE ESPERA PARA ATENDIMENTO:

De acordo com a complexidade do quadro clinico e cirargico do paciente.

> MECANISMOS DE COMUNICACAO COM OS USUARIOS:

Durante o atendimento médico serdo transmitidas ao usuario todas as etapas necessarias a

realizacdo e continuidade do seu tratamento.
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7 CSipst 1 PR TECERER F RESTONDER A MANPESTACOSS P

O usuério podera se dirigir a secretaria do servico que foi atendido para apresentar manifestacao
sobre o retorno do seu atendimento ou na Ouvidoria da Unidade.

Via Ouvidoria da Instituicéo.
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| SsETOR: H“ AREA DE CIRURGIA DO OMBRO E COTOVELO ||

> APRESENTACAO DO SETOR:

Area especializada no tratamento das doencas ortopédicas que acometem as articulagdes, 0ssos,

mausculos, ligamentos e nervos na regido do ombro e do cotovelo.

» SERVICOS OFERECIDOS:

e Artroplastias (proteses);
e  Artroscopias (cirurgias minimamente invasivas por video);
e Reconstrugdes ligamentares do cotovelo e cintura escapular; e

o Tratamentos de sequelas de traumas complexos das articulagdes do ombro e do cotovelo.

> PUBLICO-ALVO:

Assisténcia aos usuarios com demandas de alta e média complexidade na realizacdo de exames e
consultas ambulatoriais para realizacdo do diagnostico relacionados a area, e cirurgias, caso
estejam dentro dos critérios de abordagem cirdrgica.

O atendimento de Primeira Vez é realizado exclusivamente atraveés de consultas ambulatoriais
(SER), sendo absorvidos para seguimento pacientes que estiverem dentro do perfil do

atendimento.

> REQUISITOS, DOCUMENTOS, FORMAS E INFORMACOES NECESSARIAS PARA
ACESSAR O SERVICO:

O usuario devera trazer o Cartdo Nacional de Saude (Cartdo SUS), o documento de identidade
original com foto, comprovante de residéncia e o comprovante de marcacgdo de sua consulta ou
exame pelo SER.Em caso de internagdo para procedimento cirurgico, o usuario também devera
trazer todos 0s exames realizados e seguir as orientacOes pré-operatérias fornecidas pelo médico

que realizou o atendimento inicial.

» PRINCIPAIS ETAPAS PARA PROCESSAMENTO DO SERVICO:
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O primeiro atendimento ao usudrio ¢ a consulta ambulatorial onde sdo definidas as etapas
necessarias ao acompanhamento da demanda que o trouxe ao Hospital, como arealiza¢do de exames

e outros procedimentos definidos pelo médico assistente.

> PREVISAO DO PRAZO MAXIMO PARA A PRESTACAO DO SERVICO:

Devido a alta complexidade da demanda assistencial atendida na Instituicdo, o prazo para a
prestacdo dos servicos ird variar de acordo com cada caso clinico em questao e a demanda interna

da Instituicao.

> FORMA DE PRESTACAO DO SERVICO:

Atendimento ambulatorial e Cirurgico regulado pelo SER.

» LOCAIS E FORMAS PARA O USUARIO APRESENTAR EVENTUAL
MANIFESTACAO SOBRE A PRESTACAO DO SERVICO:

Via QOuvidoria.
Telefone: (21) 2134-5000 — Ouvidoria

Endereco eletrénico: www.into.saude.gov.br/ouvidoria

> PRIORIDADES DE ATENDIMENTO:

Todos os usudrios sdo atendidos apds o encaminhamento realizado pelo SER, 0s quais possuem

critérios proprios para avaliagdo e defini¢ao de prioridades.

> PREVISAO DE TEMPO DE ESPERA PARA ATENDIMENTO:

De acordo com a complexidade do quadro clinico e cirurgico do paciente.

> MECANISMOS DE COMUNICACAO COM 0OS USUARIOS:

Durante o atendimento médico serdo transmitidas ao usuario todas as etapas necessariasa realizacéo e

continuidade do seu tratamento.

187



7 Sipst 1 PR TECERER F RESTONDER AS MANPESTACOSS P

O usuério podera se dirigir a secretaria do servico que foi atendido para apresentar manifestacéo
sobre o retorno do seu atendimento ou na Ouvidoria da Unidade.

Via Ouvidoria da Instituicdo.
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SETOR: m NUCLEO INTERNO DE REGULACAO

> APRESENTACAO DO SETOR:

Setor responsavel pela gestdo da oferta de leitos, consultas de primeira vez, monitoramento do
paciente durante o processo de internacdo e sua movimentacgéo interna e externa, através da interface

com as Centrais de Regulacdo, conforme pactuado com a Rede de Atengdo a Saude (RAS).

» SERVICOS OFERECIDOS:

e Oferta de vagas para transferéncia leito a leito; e

e Oferta de vagas para consulta especializada de primeira vez.

> PUBLICO-ALVO:

e Usuarios do SUS; e

e Instituicdes de saude pulica.

> REQUISITOS, DOCUMENTOS, FORMAS E INFORMAGOES NECESSARIAS PARA
ACESSAR O SERVICO:

e O encaminhamento para atendimento de primeira vez é feito pela rede basica de saude do
Municipio RJ, através do Sistema Estadual de Regulacdo — SER, coordenado pelas Secretarias
Estadual e Municipal de Satide — REUNI.

¢ O agendamento para residentes da cidade do Rio de Janeiro pode ser realizado na unidade basica
de saude mais proxima da residéncia do paciente.

e Os pacientes residentes nos demais municipios do Estado do Rio de Janeiro deverdo procurar a
Secretaria de Saude do seu municipio a fim de agendar a consulta pelo Sistema de Regulacéo
(SER). O encaminhamento para trasnferéncia leito a leito de pacientes internados é feito pela
unidade na qual o paciente encontra-se internado, através do Sistema Estadual de Regulacdo
(SER), coordenado pelas Secretarias Estadual e Municipal de Saide (REUNI — Central de
Regulacdo Unificada).

» PRINCIPAIS ETAPAS PARA PROCESSAMENTO DO SERVICO:
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Regulacéo dos leitos ofertados pelo Instituto, disponibilizando-os de acordo com as necessidades do
paciente dentro do perfil assistencial da unidade. O NIR faz a interface do hospital com as Centrais
de Regulacgdo, identificando situacbes em que haja necessidade de interferir para agilizar o

atendimento do paciente, como no caso de exames, consultas e transferéncias externas para

especialidades de que a unidade ndo dispde.

> PREVISAO DO PRAZO MAXIMO PARA A PRESTAGAO DO SERVICO:

As vagas para as consultas de primeira vez sdo ofertadas mensalmente, ficando a critério da

REUNI (Central de Regulagédo Unificada) o agendamento dos pacientes.

> FORMA DE PRESTAGAO DO SERVICO:

Através da plataforma Sistema Estadual de Regulacéo (SER)

» LOCAIS E FORMAS PARA O USUARIO  APRESENTAR
MANIFESTACAO SOBRE A PRESTACAO DO SERVICO:

EVENTUAL

Telefone: (21) 2134-5021
E-mail: nir@into.saude.gov.br

Horéario de funcionamento: De segunda a sexta-feira, das 07h00 as 19h00.

» PRIORIDADES DE ATENDIMENTO:

Consultas de primeira vez: conforme critérios estabelecidos pela REUNI.

> PREVISAO DE TEMPO DE ESPERA PARA ATENDIMENTO:

Consultas de primeira vez: conforme fila de espera da REUNI.

> MECANISMOS DE COMUNICAGCAO COM OS USUARIOS:

Telefone: (21) 2134-5021
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E-mail: nir@into.saude.gov.br

Horério de funcionamento: De segunda a sexta-feira, das 07h00 as 19h00.

Telefone: (21) 2134-5021
E-mail: nir@into.saude.gov.br

Horéario de funcionamento: De segunda a sexta-feira, das 07h00 as 19h00.

N DAMENTO DO SERVICOSOLICTADO £ DE EVENTUAL MANIESTAGA.

Lista de espera — Ambulatério

Site: https://painel.saude.rj.qov.br/RelatorioSER/ListaEsperaAmbulatorial.html
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| seTor: ﬂ" TRAUMA REFERENCIADO I

> APRESENTACAO DO SETOR:

O Trauma Referenciado faz a admissao dos pacientes com trauma ortopédico agudo, provenientes
de outras unidades de salde através do servico de regulacdo estadual (SER).
Além disso, atende a pacientes INTO com complicagdes cirdrgicas e funcionarios em situacao de

urgéncia durante o periodo de trabalho, no fim de semana e no periodo noturno.

» SERVICOS OFERECIDOS:

e Supervisionar e executar atividades referentes a prestacdo de assisténcia de urgéncias
ortopédicas;

e Providenciar a realizacdo de exames diversos para definicdo dos diagnosticos de urgéncia,
garantindo a rapidez no atendimento; e

e Prover os recursos para o remanejamento de pacientes para outras unidades internas ou externas,
quando houver necessidade de complementacdo de diagnostico ou tratamento ou quando o
paciente ndo corresponder ao perfil da unidade.

» PUBLICO-ALVO:

Pacientes do INTO, colaboradores durante o periodo de trabalho e pacientes referenciados de outras

instituicGes de salde através do Sistema Estadual de Regulacao (SER).

> REQUISITOS, DOCUMENTOS, FORMAS E INFORMAGCOES NECESSARIAS PARA
ACESSAR O SERVICO:

e Para os pacientes do INTO que precisarem de atendimento de urgéncia referente a cirurgia
ortopédica no fim de semana e/ou durante a semana no periodo noturno, é necessario
documento com foto e 0 nimero de prontuario. Durante a semana no horario comercial, é
necessario procurar a sala de intercorréncias (sala 242).

e Paraos pacientes da regulacao, é necessario documento com foto, comprovante de residéncia

e Cartdo do SUS para abertura de prontuério.
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» PRINCIPAIS ETAPAS PARA PROCESSAMENTO DO SERVICO:

Admissdo do paciente, atendimento médico e de enfermagem, encaminhamento a Unidade de

Internacdo ou area de terapia intensiva, ou a alta médica com orientacdes.

» PREVISAO DO PRAZO MAXIMO PARA A PRESTACAO DO SERVICO:

De acordo com a complexidade e gravidade do paciente em atendimento.

> FORMA DE PRESTACAO DO SERVICO:

Assisténcia médica e de enfermagem direta ao paciente.
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SETOR: m BIBLIOTECA

> APRESENTACAO DO SETOR:

A biblioteca Dr. Sérgio Eduardo Vianna esta subordinada a Divisao de Ensino e Pesquisa (DIENP)
e tem por objeto possibilitar o acesso a forca de trabalho do INTO, aos recursos bibliograficos

necessarios ao apoio a investigacéo cientifica e ao ensino na area saude.

» SERVICOS OFERECIDOS:

e Consulta local ao acervo;

e  Empréstimo domiciliar;

e  Servico de referéncia;

e  Acesso & internet;

e Apoio a pesquisa em bases de dados através do Portal de periddicos CAPES;

e Normalizacdo de trabalhos académicos;

e Elaboracdo de ficha catalografica; e

e Treinamento a usuarios para construcao de estratégia de busca e recuperacao de informacéo

em bases de dados.

» PUBLICO-ALVO:

O acesso a biblioteca para pesquisa local no acervo, bem como para pesquisas em bases de dados
disponiveis na internet é livre. Os demais servicos sdo destinados aos alunos residentes de ortopedia,
de enfermagem, de farmacia, aos estudantes em regime de internato, aos pesquisadores, aos

estagiarios e servidores que compdem o quadro de funcionarios da instituicao.

> REQUISITOS, DOCUMENTOS, FORMAS E INFORMACOES NECESSARIAS PARA
ACESSAR O SERVICO:

O acesso aos produtos e servicos oferecidos pela biblioteca se da atraves de documentos de
matricula disponivel nos crachas ou por meio de documento de identidade de reconhecimento

nacional.
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» PRINCIPAIS ETAPAS PARA PROCESSAMENTO DO SERVICO:

As etapas para 0 processamento do servico se dao de acordo com o servico demandado.

> PREVISAO DO PRAZO MAXIMO PARA A PRESTACAO DO SERVICO:

O prazo maximo para a prestacdo do servico é definido com base no grau de complexidade

do mesmo.

> FORMA DE PRESTAGAO DO SERVICO:

O servico pode ser prestado de forma presencial (para consulta local e empréstimo) ou remota, para

consulta e solicitacdo de reserva através do softwre de gerenciamento de acervo Sophia, online.

» LOCAIS E FORMAS PARA O USUARIO  APRESENTAR  EVENTUAL
MANIFESTACAO SOBRE A PRESTACAO DO SERVICO:

Telefone: (21) 2134-5000 — Ramal: 4167
E-mail: bibliotecainto@into.saude.gov.br
Presencialmente: Avenida Brasil, n® 500, 2° andar, Sdo Cristovao, Rio de Janeiro, RJ, CEP: 20940
070.

Horéario de funcionamento: De segunda a sexta-feira, das 07h00 as 19h00.

> PRIORIDADES DE ATENDIMENTO:

O atendimento se da por ordem de solicitacao.

> PREVISAO DE TEMPO DE ESPERA PARA ATENDIMENTO:

A previsdo do tempo de espera para o atendimento esta vinculada ao tipo de requisicdo e ao grau de

complexidade de sua execugéo.
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> MECANISMOS DE COMUNICAGCAO COM OS USUARIOS:

A comunigdo com o usuario é feita por meio de site, correo eletrénico via e-mail institucional e por

telefone.

> PROCEDIMENTOS PARA RECEBER E RESPONDER AS MANIFESTACOES DOS
USUARIOS:

As manifestacbes dos usuarios sdo recebidas e respondias por correio eletrdnico de e-mail
institucional e por telefone.

> MECANISMOS DE CONSULTA, POR PARTE DOS USUARIOS, ACERCA DO
ANDAMENTO DO SERVICO SOLICITADO E DE EVENTUAL MANIFESTACAO:

A consulta podera ser feita presencialmente, por telefone ou por mensagem de correio eletrénico de

e-mail institucional.
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SETOR: I]] COMITE DE ETICA EM PESQUISA DO INTO

> APRESENTAGAO DO SETOR:

O Comité de Etica em Pesquisa (CEP) é um colegiado interdisciplinar e independente, com “munus
publico”, que deve existir nas instituigdes que realizam pesquisas envolvendo seres humanos no
Brasil, criado para defender os interesses dos participantes da pesquisa em sua integridade e
dignidade e para contribuir no desenvolvimento da pesquisa dentro de padrdes éticos (Normas e

Diretrizes Regulamentadoras da Pesquisa Envolvendo Seres Humanos - Res. CNS n.° 466/2012).

» SERVICOS OFERECIDOS:

e Andlise de projetos de pesquisa envolvendo seres humanos (inclusive os multicéntricos,
interdisciplinares e interdepartamentais) nas areas: gerencial, clinica e de pesquisa basica para a
emissdo de pareceres do ponto de vista dos requisitos da ética, conforme descrito no Capitulo
VI11.1 da Resolugdo 466/12.;

e Expedicdo de instrucbes com normas técnicas para orientar os pesquisadores respeitando 0s
aspectos éticos baseados no aparato legal presente nas normas brasileiras;

e Acompanhamento do desenvolvimento dos projetos através da andlise de relatérios anuais dos

pesquisadores, nas situacdes exigidas pela legislacéo;

e Manutencdo da comunicacio regular e permanente com a Comissdo Nacional de Etica em
Pesquisa (CONEP/MS);

e Promocdo da formacdo continuada e da capacitacdo da comunidade académica em ética em
pesquisa envolvendo seres humanos, por meio da realizacdo de Seminarios, Palestras e

treinamentos com a discussdo de temas relevantes.

> PUBLICO-ALVO:
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e Pesquisadores;

e Participantes de pesquisa.

> REQUISITOS, DOCUMENTOS, FORMAS E INFORMACOES NECESSARIAS PARA
ACESSAR O SERVICO:

A submissdo de um projeto de pesquisa independe do seu nivel, se um trabalho de concluséo de
curso de graduacdo, se de iniciacdo cientifica ou de doutorado, seja de interesse académico ou
operacional.

Quando a pesquisa envolver seres humanos de forma direta ou indireta, incluindo o manejo de
informacdes e materiais, esta deve obrigatoriamente ser apreciada pelo Comité de Etica em Pesquisa
- CEP, conforme Resolugio 466/2012 da Comissdo Nacional de Etica em Pesquisa — CONEP/
Conselho Nacional de Salde - CNS.

Para iniciar o cadastro de uma nova pesquisa, primeiramente o pesquisador deve ter concluido o seu
cadastro  pessoal no sistema da  Plataforma  Brasil, atravées do  link:

http://aplicacao.saude.gov.br/plataformabrasil/login.jsf.

Documentacao necessaria para cadastro pessoal:
e NuUmero de CPF;

e Curriculo do pesquisador em formato doc ou pdf ou 0 endereco eletrénico do
curriculo na Plataforma Lattes;

e Documento com foto digitalizado (carteira de identidade, identidade
profissional, carteira de motorista), em formato jpg ou pdf;

e Conta de e-mail ativa.

Realizado o cadastro pessoal, seguir seu “login” e clicando no “cadastrar nova submissdo” para
iniciar o preenchimento das informag6es contidas no projeto de pesquisa.

Documentacao necessaria para submissdo do projeto de pesquisa:
e Projeto de pesquisa detalhado;
e Formulério de apresentacdo de projeto de pesquisa;
e Folha de rosto gerada pelo sistema da Plataforma Brasil;

e Termo de consentimento livre e esclarecido;
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e Termo de assentimento livre e esclarecido;
e Dispensa de aplicacdo do termo de consentimento livre e esclarecido;
e Termo de compromisso do pesquisador;

e Instrumento de coleta de dados (questionarios ou formulérios).

Todas as informacgdes e os documentos supracitados encontram-se no site do INTO, link

https://www.into.saude.gov.br/, aba pesquisa.

> PRINCIPAIS ETAPAS PARA PROCESSAMENTO DO SERVICO:

e Recebimento e validacdo da documentacdo através do sistema da Plataforma Brasil;
¢ Indicacdo dos membros relatores para apreciagdo ética dos protocolos de pesquisa;

e Andlise ética dos processos de pesquisa na reunido mensal do colegiado do Comité de
Etica em Pesquisa (CEP/INTO);
e Liberacdo do parecer consubstanciado do CEP para inicio ou ndo da pesquisa; e

e Controle de emissdo dos relatorios obrigatorios acerca do desenvolvimento da pesquisa.

> PREVISAO DO PRAZO MAXIMO PARA A PRESTAGAO DO SERVICO:

O prazo para analise dos protocolos de pesquisa é de 10 dias para checagem documental e 30

dias para liberacéo do parecer consubstanciado do CEP/INTO.

> FORMA DE PRESTACAO DO SERVIGO:

Apreciacdo dos protocolos de pesquisa lancados na Plataforma Brasil, que apresentarem toda a
documentacao necessaria, em portugués, acompanhados dos originais em lingua estrangeira, quando
houver e devidamente traduzidos em Portugués;

Desempenho de papel consultivo e educativo fomentando a reflexdo em torno da ética e da ciéncia;
Garantia da manutencdo dos aspectos éticos da pesquisa;

Expedicdo de instru¢cbes com normas técnicas para orientar os pesquisadores, respeitando 0s

aspectos éticos baseados no aparato legal presente nas normas brasileiras.
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» LOCAIS E FORMAS PARA O USUARIO  APRESENTAR  EVENTUAL
MANIFESTACAO SOBRE A PRESTACAO DO SERVICO:

Telefone: (21) 2134-5000 — Ramal: 5061

E-mail: cep.into@into.saude.gov.br

Presencialmente: Avenida Brasil, n° 500, sala 04 — 9° andar, S&o Cristovéo, Rio de Janeiro, RJ,
CEP: 20940-070.

Horério de funcionamento: De segunda a sexta-feira, exceto feriados das 09h00 as 17h00.

> PRIORIDADES DE ATENDIMENTO:

A prioridade de atendimento é estabelecida por ordem de envio dos protocolos de pesquisa, atraves

do sistema da Plataforma Brasil.

> PREVISAO DE TEMPO DE ESPERA PARA ATENDIMENTO:

A previsdo do tempo de espera para o atendimento é de 30 dias ho maximo para a primeira

submissao.

> MECANISMOS DE COMUNICAGAO COM OS USUARIOS:

e Pesquisadores — Notificacdo através do sistema da Plataforma Brasil, contato telefonico, via
correio eletronico (e-mail) e presencialmente.
e Participantes de pesquisa — Contato telefénico via correio eletrénico (e-mail) ¢

presencialmente.

> PROCEDIMENTOS PARA RECEBER E RESPONDER AS MANIFESTACOES DOS
USUARIOS:

ReclamagGes e denuncias de situagBes percebidas de infragdes éticas, sobretudo as que implicam
em riscos aos parcipantes de pesquisa, sao recebidas em diversos canais de atendimento: Ouvidoria,
correio eletrdnico (e-mail), contato telefénico e presencialmente.

Todas as manifestacdes sdo acolhidas e comunicadas as instancias compententes para averiguacao

e quando couber, ao Ministério Pablico.
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> MECANISMOS DE CONSULTA, POR PARTE DOS USUARIOS, ACERCA DO
ANDAMENTO DO SERVICO SOLICITADO E DE EVENTUAL MANIFESTACAOQ:

e Pesquisadores — Sistema da Plataforma Brasil, contato telefonico, via correio eletrénico (e-
mail) e presencialmente.
e Participantes de pesquisa — Contato telefénico via correio eletronico (e-mail) e

presencialmente.
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SETOR: m UNIDADE DE PESQUISA CLINICA

> APRESENTAGAO DO SETOR:

A unidade de pesquisa clinica € um espaco exclusivo para a realizacdo de procedimentos de
pesquisas envolvendo seres humanos, como por exemplo: coleta de dados secundarios, consultas
aos participantes de pesquisa, entrevistas (pesquisa qualitativa), entre outros. Sendo assim, oferece
aos usudrios, profissionais da saude (pesquisadores) e participantes de pesquisa, a infraestrutura

necessaria para a conducao de protocolos de pesquisas aprovados pelo sistema CEP/CONEP.

» SERVICOS OFERECIDOS:

e Secretarias com treinamento em Boas Praticas Clinicas (BPC), para recrutamento telefonico
adequado e acolhimento dos participantes de pesquisa e pesquisadores;

¢ Recepcdo exclusiva para os participantes de pesquisa;

e Consultérios (dois) para atendimentos dos participantes de pesquisa, permitindo a
privacidade do participante de pesquisa, e ainda separando os atendimentos da assisténcia e
da pesquisa, de acordo com a BPC,;

¢ Orientacdes sobre questdes regulatérias em pesquisas envolvendo seres humanos;

¢ Solicitacdo de lanches para os participantes de pesquisa junto a area de nutri¢do; e

e Solicitacdo, retirada, controle e devolugdo de prontuarios junto a area de arquivo médico.

» PUBLICO-ALVO:

e Profissionais de saude, pesquisadores, que procuram a unidade de pesquisa clinica para
suporte na conducao de protocolos de pesquisas envolvendo seres humanos aprovados pelo
sistema CEP/CONEP.

e Pacientes do INTO que sdo convidados para participarem de protocolos de pesquisas

envolvendo seres humanos aprovados pelo sistema CEP/CONEP.

> REQUISITOS, DOCUMENTOS, FORMAS E INFORMACOES NECESSARIAS PARA
ACESSAR O SERVICO:

FLUXO PARA A UTILIZACAO DA UNIDADE DE PESQUISA CLINICA:

1. Enviar os documentos abaixo relacionados por e-mail:

e Curriculo Lattes do pesquisador responsavel e sua equipe; (link lattes)
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e Copia do protocolo (projeto de pesquisa) aprovado pelo CEP INTO;
e Parecer de aprovacdo do CEP INTO e CEP de instituigdo proponente, caso haja, com o

numero de registro na Plataforma Brasil;

e Instrumento de coleta de dados, TCLE e Termo de assentimento, se for o caso;

e Contatos do pesquisador responsavel e pesquisador(es) assistente(s), caso haja.

2. Para o agendamento de consultas ou solicitacdo de prontuarios:
e Informar por e-mail o titulo do projeto, a data e o horério previstos para a consulta
aos participantes de pesquisa ou para a coleta de dados secundarios.
e Para solicitacdo de prontuérios, é necessario enviar a lista com os nimeros de prontuérios

com antecedéncia de 48 horas.

3. Horérios para consulta e coleta de dados de prontuérios:
Segunda a quinta-feira de 07h00 as 18h30min;
Sexta-feira de 07h00 as 15h00.

Observacao
a) Os prontuarios sdo devolvidos as sextas-feiras as 15h30min ao arquivo médico, porquea unidade

de pesquisa clinica ndo funciona final de semana.
b) A lista dos prontuarios deve ser enviada por e-mail as secretarias com copia para chefe e chefe

substituta da Unidade de Pesquisa Clinica.

» PRINCIPAIS ETAPAS PARA PROCESSAMENTO DO SERVICO:

Envio para o e-mail institucional da documentacéo supracitada em conformidade; e
Contato por e-mail institucional para agendamento e solicitacdo de prontuérios, respeitando 0s

prazos.

> PREVISAO DO PRAZO MAXIMO PARA A PRESTAGAO DO SERVICO:

Os prazos sdo definidos de acordo com as demandas e especificidades de cada protocolo de

pesquisa.
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> FORMA DE PRESTAGCAO DO SERVICO:

Os servigos prestados aos usudrios do SUS, participantes de pesquisas e pesquisadores, sao|
realizados no proprio setor (unidade de pesquisa clinica). Todas as solicitacbes dos usuarios sdo
recebidas, processadas e finalizadas na unidade de pesquisa clinica em conformidade com as Boas
Préticas Clinicas.

» LOCAIS E FORMAS PARA O USUARIO APRESENTAR  EVENTUAL
MANIFESTACAO SOBRE A PRESTACAO DO SERVICO:

Telefone: (21) 2134-5000 — Ramal: 5015 e 5179.

E-mail: upecli@into.saude.gov.br

Presencialmente: Avenida Brasil, n° 500, anexo 4, térreo, UPECLI, Sdo Cristévao, Rio de Janeiro,
RJ. CEP: 20940-070.

Horério de funcionamento: De segunda a sexta-feira, das 07h00 as 19h00.

> PRIORIDADES DE ATENDIMENTO:

Por se tratar de procedimentos referentes a pesquisa clinica, todos os atendimentos aos usuarios

sdo previamente agendados.

> PREVISAO DE TEMPO DE ESPERA PARA ATENDIMENTO:

O tempo de espera para 0 atendimento aos usuarios esta diretamente relacionado as especificidades

de cada protocolo de pesquisa.

> MECANISMOS DE COMUNICACAO COM OS USUARIOS:

Os canais de comunicacdo oficiais da unidade de pesquisa clinica com 0s usuarios seguem a seguinte

ordem: via teleone, via e-mail e via carta registrada.

» PROCEDIMENTOS PARA RECEBER E RESPONDER AS MANIFESTACOES DOS
USUARIOS:
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Todas as manifestacfes que chegam a unidade de pesquisa clinica sdo por: e-mail da Ouvidoria, e-
mail da unidade de pesquisa clinica ou pelos telefones do setor e as mesmas sdo respondidas pela
chefia da unidade.

> MECANISMOS DE CONSULTA, POR PARTE DOS USUARIOS, ACERCA DO
ANDAMENTO DO SERVICO SOLICITADO E DE EVENTUAL MANIFESTACAQO:

Contato telefonico pelos ramais supracitados ou por meio do e-mail institucional da equipe unidade

de pesquisa clinica.
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SETOR: ﬂ] NUCLEO DE AVALIACAO DE TECNOLOGIAS EM SAUDE

> APRESENTACAO DO SETOR:

Segundo a Portaria n® 2.575 de 30 de setembro de 2019, o Nucleo de Avaliacdo de Tecnologias em
Salude (NATS) constitui a Rede Brasileira de Avaliacdo de Tecnologias em Saude — REBRATS
estabelecendo, segundo principios da Politica Nacional de Gestdo de Tecnologias em Saude —
PNGTS, ponte entre pesquisa, politica e gestdo, fornecendo subsidios para decisdes de incorporacao,

monitoramento e abandono de tecnologias no contexto de suas utilizagcGes nos sistemas de salde.

» SERVICOS OFERECIDOS:

e Produtos técnicos elaborados segundo diretrizes metodoldgicas validadas como Pareceres
Técnicos Cientificos, Protocolos Clinicos e Diretrizes Terapéuticas; e

e AvaliagBes econdmicas e sinteses de evidéncia cientifica sobre tecnologias em saude,
respondendo as demandas do Ministério da Saude, suas secretarias e departamentos, bem
como do proprio INTO, seus Centros de Atencdo Especializada, comissdes, areas e

Servigos.

» PUBLICO-ALVO:

Gestores, pesquisadores e tomadores de decisdes quanto a incorporacdo, implementacdo ou

desinvestimento em tecnologias em salde sob a perspectiva do Sistema Unico de Salide SUS.

> REQUISITOS, DOCUMENTOS, FORMAS E INFORMACOES NECESSARIAS PARA
ACESSAR O SERVICO:

Formulério de solicitacao disponivel na intranet do INTO:

https://intranet.into.saude.gov.br/upload/arquivos/nats/formulario solicitacao nats.pdf

E-mail institucional: nats@into.saude.gov.br

Acesso aos técnicos no 9° andar. Estamos sem ramal.
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» PRINCIPAIS ETAPAS PARA PROCESSAMENTO DO SERVICO:

Recebimento da demanda; esclarecimento com demandante; etapas metodologicas a serem
desempenhadas a depender do produto que tera formato de relatorio constituticdo da pergunta de
pesquisa; busca de evidéncia cientifica em base de dados eletronicas; estabelecimento de critérios
de inclusdo e exclusdo de evidéncias; selecdo das evidéncias cientificas; coleta de dados;
consolidacdo dos dados; avaliacdo da qualidade da evidéncia encontrada; discussao dos resultados
e elaboracdo da recomendacdo).

Para avaliacbes econdmicas acrescentam-se etapas como pesquisa de precos em base de compras
publicas; estimativa da populacdo beneficiada com a tecnologia; pressupostos de implementacdo;

estimativa de custo-efetividade e impacto orcamentéario em horizonte temporal de 05 anos.

> PREVISAO DO PRAZO MAXIMO PARA A PRESTACAO DO SERVICO:

A depender do produto demandado variando de 02 a 06 meses.

> FORMA DE PRESTAGCAO DO SERVICO:

Relatorios segundo diretrizes metodolédgicas do Ministério da Salde, contendo: resumo executivo,
introducéo, fluxograma de busca em base de dados, sintese da evidéncia, resultado da avaliacdo da

qualidade da evidéncia, resultados da avaliagdo econdmica e conclusdo com a recomendacao.

» LOCAIS E FORMAS PARA O USUARIO APRESENTAR  EVENTUAL
MANIFESTACAO SOBRE A PRESTACAO DO SERVICO:

Telefone: (21) 2134-5000;

E-mail: nats@into.saude.gov.br

Presencialmente: Avenida Brasil, n® 500, 9° andar, S&o Cristévao, Rio de Janeiro, RJ, CEP: 20940-
070.

Horario de funcionamento: De segunda a sexta-feira, das 07h00 as 19h00.

» PRIORIDADES DE ATENDIMENTO:
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Demandas do Ministério da Saude e INTO.

> PREVISAO DE TEMPO DE ESPERA PARA ATENDIMENTO:

Cerca de um més para que um técnico do NATS procure o setor demandante para esclarecimentos

sobre a demanda.

> MECANISMOS DE COMUNICAGCAO COM OS USUARIOS:

Contatos realizados através de e-mail ou telefone.

> PROCEDIMENTOS PARA RECEBER E RESPONDER AS MANIFESTACOES DOS
USUARIOS:

Estabelecimento de contato com o demandante por e-mail, telefone ou agendar reunido com a

equipe.

> MECANISMOS DE CONSULTA, POR PARTE DOS USUARIOS, ACERCA DO
ANDAMENTO DO SERVICO SOLICITADO E DE EVENTUAL MANIFESTACAO:

Estabelecimento de contato com o demandante por e-mail, telefone ou agendar reunido com a

equipe.
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SETOR: I]] AREA DE TRANSPLANTES MULTITECIDOS

> APRESENTACAO DO SETOR:

A Area de Transplantes Multitecidos, vinculada & Coordenacdo de Projetos Especiais é referéncia

nacional para as atividades de Bancos de Tecidos no Ministério da Saude.

» SERVICOS OFERECIDOS:

e Assessoria ao Ministério da Sadde na formulacdo de politicas que envolvam o processo doagao-
transplante de tecidos;

e Atuacdo nas etapas de triagem e avaliacdo do potencial doador, em parceria com as Comissdes
Intra-Hospitalares de Doacao de Orgdos e Tecidos para Transplantes e com Rio Transplantes;

e Realizagdo de captagdo, processamento, armazenamento e distribuicdo de tecidos
musculoesqueléticos, oculares e pele para transplantes; e

e Adocdo de medidas de biovigilancia no processo doagdo-transplante e analise e evolucgdes pos-

transplante.

» PUBLICO-ALVO:

e Meédicos transplantadores (ortopedista, oftalmologista e cirurgido plastico) e cirurgifes dentistas;
Hospitais e centros transplantadores, devidamente credenciados;

e Comissdes Intra-Hospitalares de Doacéo de Orgéos e Tecidos para Transplantes

e Rio Transplantes; e

e Sistema Nacional de Transplantes (SNT).

> REQUISITOS, DOCUMENTOS, FORMAS E INFORMACOES NECESSARIAS PARA
ACESSAR O SERVICO:

O acesso ao servigo pode ser realizado atraves de contato presencial, telefonico e por mensagens

eletronicas, que podem ser por e-mail ou através do SEI.
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> PRINCIPAIS ETAPAS PARA PROCESSAMENTO DO SERVICO:

O processamento do servico se desenvolve pelo recebimento, andlise, classificacdo ao tipo de
servigo a ser realizado, planejamento, organizacao, execucao e conclusdo da atividade, que se dara
atraves do processo de comunicagdo com o requisitante e viabilizacdo de logistica juntamente
com o publico-alvo, tendo como parceiros no processo, diferentes companhias aéras e empresas

rodoviarias.

> PREVISAO DO PRAZO MAXIMO PARA A PRESTAGCAO DO SERVICO:

Os prazos séo definidos de acordo com as demandas e complexidades dos servigos requisitados.

> FORMA DE PRESTACAO DO SERVICO:

Os servigos prestados pela Area de Transplantes Multitecidos atendem ao proprio INTO e também
a hospitais e centros transplantadores do Estado do Rio de Janeiro e outras unidades da Federacao.
A equipe realiza atividade de avaliacdo, captacdo e distribuicéo de tecidos em institui¢bes publicas
e privadas do Rio de Janeiro.

Também é responsavel pela entrega de tecidos para transplantes em balcGes de companhias aéreas
nos principais aeroportos do Estado do Rio de Janeiro, garantindo que o tecido produzido pelo Banco
de Tecidos chegue a diferentes cidades e Estados do Brasil.

As atividades de captacao de tecidos dependem da resposta da populacdo em geral a aceitacédo para

a doacdo de tecidos.

» LOCAIS E FORMAS PARA O USUARIO APRESENTAR  EVENTUAL
MANIFESTACAO SOBRE A PRESTACAO DO SERVICO:

Telefone: (21) 2134-5000 — Ramais: 5259 / 5108 / 5023

E-mail: banco tecidos@into.saude.gov.br

Presencialmente: Avenida Brasil, n® 500, 8° andar, S&do Cristévao, Rio de Janeiro, RJ, CEP: 20940-
070.

Horario de funcionamento: 24h por dia, 07 dias na semana.
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»> PRIORIDADES DE ATENDIMENTO:

Na captacédo, os doadores mais jovens tendem a possibilitar a captagéo de mais tecidos, conforme
estabelecido na legislacdo vigente:

e Tecido 6sseo: maior ou igual a 10 e menor ou igual a 70 anos;

e Tecido tendinosomaior ou igual a 18 anos e menor ou igual a 55 anos;

e Tecido osteocondral: maior ou igual a 15 anos e menor ou igual a 45 anos.
Na distribuicdo dos tecidos, pacientes oncoldgicos e criangas sdo priorizadas em funcgdo da evolugédo
da doenca e probabilidade de melhor prognostico, respectivamente.

> PREVISAO DE TEMPO DE ESPERA PARA ATENDIMENTO:

O tempo de espera para a realizacdo dos servigos esta vinculado ao tipo de requisicao,

especificidade da solicitacdo, tipo do produto solicitado e disponibilidade do mesmo para liberacao.

> MECANISMOS DE COMUNICACAO COM OS USUARIOS:

A Area realiza contato com os usuarios das seguintes formas: presencialmente, por telefone e

mensagem eletrdnica através de e-mail.

> PROCEDIMENTOS PARA RECEBER E RESPONDER AS MANIFESTACOES DOS
USUARIOS:

As manisfestacdes dos usuarios serdo recebidas e respondidas por mensagem eletrénica através

de e-mail e ou pelo SEI.

> MECANISMOS DE CONSULTA, POR PARTE DOS USUARIOS, ACERCA DO
ANDAMENTO DO SERVICO SOLICITADO E DE EVENTUAL MANIFESTACAO:

Os usuarios poderdo consultar o andamento do servigo solicitado das seguintes formas:
presencialmente, por telefone e mensagem eletronica através de e-mail, fornecendo as

informag0es pertinentes a solicitagao.
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SETOR: |]] COMISSAO DE REVISAO DE OBITO

> APRESENTACAO DO SETOR:

A Comissdo de Revisdo de Obito compete:

e Analisar e emitir parecer sobre os assuntos que lhes forem enviados;

e Realizar a revisdo dos prontuarios relacionados aos ébitos;

e Normatizar e fiscalizar o adequado registro e preenchimento dos atestados de ébitos;

e Convocar o0 médico que atestou o Obito caso as informacdes sejam conflitantes;

e Criar, conjuntamente com a Comissdo de Prontuario e Comissdo de Formulario, instrugdes
necessarias para melhorar a qualidade das informacgdes dos prontuarios de 6bito;

o Zelar pelo sigilo ético das informacdes;

e Emitir parecer técnico ou relatdrio e/ou relatorio estatistico, quando solicitado pela Comissao de
Etica Médica ou outro servico interessado, desde que observadas as normas de sigilo ético das
informagdes;

e Assessorar a alta governanca da Instituicdo em assuntos de sua competéncia;

o Definir anualmente metas de melhorias e suas estratégias, sempre buscando a qualidade com
atuacdo de educacdo permanente; e

e Desenvolver atividades de carater técnico-cientifico com fins de subsidiar conhecimentos

relevantes a Instituicdo.

» SERVICOS OFERECIDOS:

Avaliacdo da totalidade dos 6bitos hospitalares ocorridos no Instituto Nacional de Traumatologia e
Ortopedia.

A Comissdo de Revisdo de Obitos, de carater obrigatorio e permanente, classifica os 6bitos
hospitalares ocorridos na instituicio em ESPERADOS, NAO ESPERADOS e INCONCLUSIVOS.
Esta classificacdo visa identificar possiveis falhas de processos, bem como possiveis pontos de

melhoria na assisténcia oferecida pelo hospital.
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> PUBLICO-ALVO:

A Comisséo de Revisdo de Obitos ¢ uma comissdo que compde 0s mecanismos de vigilancia em

salde do hospital, buscando pontos de melhorias na assisténcia oferecida pelo INTO.

Deste modo, o publico-alvo da Comiss&o de Revisdo de Obitos é predominantemente formado por
aqueles que compdem a forca de trabalho do INTO, de maneira interdisciplinar.

Indiretamente podemos dizer que a populacdo atendida pelo SUS e pelo INTO também é publico-
alvo, uma vez que a atuacdo da Comissdo de Revisdo de Obitos objetiva manter constantes

melhorias e a qualidade dos servicos prestados pelo INTO.

> REQUISITOS, DOCUMENTOS, FORMAS E INFORMAGOES NECESSARIAS PARA
ACESSAR O SERVICO:

A totalidade dos prontudrios dos pacientes que véao a ébito no INTO vai para a Comissdo de Revisao
de Obitos, onde, através de formulario/ficha especifica, os prontuarios sio avaliados, e as referidas
fichas armazenadas na Comissdo de Revisdo de Obitos, seguindo o prontuario para o arquivo

médico.

» PRINCIPAIS ETAPAS PARA PROCESSAMENTO DO SERVICO:

Avaliacdo e classificacdo dos Obitos, e posteriormente, em reunido colegiada, ap0s classificacdo
dos 6bitos como NAO ESPERADOS e/ou INCONCLUSIVOS a Comisséo de Revis&o de Obitos
contata os Chefes de Servigo para uma reunido presencial. As reunides com as chefias de servico
séo eletivas e tem como objetivo elucidar os fatos ocorridos, buscando sempre identificacdo de

possiveis pontos de melhorias nos processos do INTO.

> PREVISAO DO PRAZO MAXIMO PARA A PRESTACAO DO SERVICO:

O ideal é que os prontudrios cheguem & Comissdo de Revisdo de Obitos, em um periodo méaximo de
15 dias e sejam avaliados quanto ao tipo de Obito (ESPERADOS, NAO ESPERADOS e
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INCONCLUSIVOS), paraapartir dar encaminhamento: Arquivamento do prontuario ou reunidao com
devida chefia, no caso de 6bito classificado como NAO ESPERADO.

» FORMA DE PRESTACAO DO SERVICO:

A Comissdo de Revisdo de Obitos ¢ uma comissdo de funcionamento interno, que avalia 0s
Obitos dos pacientes que vieram a falecer no INTO.
Como ndo ha atendimento direto ao publico, sdo atendidas predominantemente a Direcdo do INTO,

geral e médica, e o corpo clinico. Estes atendimentos ocorrem por demanda, geralmente de forma
imediata.

» LOCAIS E FORMAS PARA O USUARIO  APRESENTAR  EVENTUAL
MANIFESTACAO SOBRE A PRESTACAO DO SERVICO:

Telefone: (21) 2134 — 5000 - Ramal: 5209

E-mail: cro@into.saude.gov.br

Presencialmente: Avenida Brasil, n° 500, 2° andar, Sdo Cristovao, Rio de Janeiro, RJ, CEP: 20940-
070.

» PRIORIDADES DE ATENDIMENTO:

A Comissdo de Revisio de Obitos é uma comissdo de funcionamento interno, que avalia os
Obitos dos pacientes que vieram a falecer no INTO.

> PREVISAO DE TEMPO DE ESPERA PARA ATENDIMENTO:

Como néo ha atendimento direto ao publico, sdo atendidas predominantemente a Dire¢do do INTO,

geral e médica, e o corpo clinico. Esses atendimentos ocorrem sobre demanda, e geralmente de
forma imediata.
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Contato direto com a area através de telefone ou e-mail cro@into.saude.gov.br e através de

instancias oficiais SEI.

Por e-mail cro@into.saude.gov.br e através de instancias oficiais SEI.

Contato direto com a area através de telefone ou e-mail; e através de instancias oficiais SEI.
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