%

IDTECH

idtech.org.br

SERVICOS DE CONTROLE, REGULACAO, AVALIACAO E
AUDITORIA
-PRO-REG-

RELATORIO DE GESTAO

RELATORIO MENSAL N.°01 — 1> PARCELA / 2009

PREFEITURA MUNICIPAL

APARECIDA

UMA CIDADE PARA TODOS

APARECIDA DE GOIANIA / GO
2009




RELATORIO DE GESTAO
RELATORIO MENSAL N.° 01 — 1* PARCELA / 2009

SUMARIO

1. OBIETIVO CONTRATUAL. ..ttettettiteeteteee ettt eeeeeeeeseeeeesaessnnseessseesesesseseesssessessssssanessnnssnansnsennses
2. APRESENTAGCAO ..ottt ee et ee et esen s sesssesennanas

2.1 s FINAT IDADES «usssvsws v owsnsnss i s o ssvs 0 485 58 76706 5340495 5544884040 705 40 538885 $9409Fo 20 86 4375055

1.2, BENEFICIUS ESPERADUS. .canmsnsssmsssmsanisassasibnasininsiissivmnsasnasinnmbann conisnnsnstsissasains s Kasits 4345

3. DESCRICAO DAS ATIVIDADES......ccotiuiimiimiicimintieeiesisessie s ssesessesssesssessesseeneas
3.1 DEAGROSTICU DA STIACRD ATHM ssremunmsmsssmre s

3.1.1. SITUACAO ATUAL / ANALISE TECNICA . .ciiuiiiouieireeeieeeieeeeeeteeeeseeneeeneesnneens

3.1.1.1. DIFICULDADES NA OPERACIONALIZACAO DOS SERVICOS ....covvvivieerinnnen.

3.1.2. SINTESE DAS VISITAS TECNICAS REALIZADAS AO DEPARTAMENTO DE
CONTROLE ; AVALIACAQ; REGULACAQ E AUDITORTA ixusussssessnsvnssssanssansssssvassnsasses ssssssnss

3.2. LEVANTAMENTO DAS NECESSIDADES / RECURSOS NECESSARIOS.....c..cceevennnnne.
3.2.1. RECURSOS FISICOS.....iitiiiiiietiiie ettt ense e
3.2.2. RECURSOS MATERIAIS. ....cvitiiuiiteeieeeteateeseeseseesseenseesssessessesssesssessssnsesssessenns
3.2.3 RECURSOS HUMANOS. ....coitiiiiiiiietieieieie et ee et sse e s esae s e saeaessessassennan
3.2.4. RECURSOS TECNOLOGICOS. ...cuuiiueeieerieeeeeteeeeeieeieeeeeesessesseesessenssaneesasessenns

= s W W

10
10
11
14
15

o




RELATORIO DE GESTAO
RELATORIO MENSAL N.’ 01 —1* PARCELA /2009

REFERENCIA

Processo n.’ 2009267889 CONTRATO DE GESTAAO QUE ENTRE SI CELEBRAM O
MUNICIPIO DE GOIANIA, ATRAVES DA SECRETARIA
MUNICIPAL DE SAUDE DE APARECIDA DE GOIANIA E O

IDTECH - INSTITUTO DE DESENVOLVIMENTO
TECNOLOGICO E HUMANO.
1. OBJETIVO CONTRATUAL

O objetivo geral do presente projeto € o estabelecimento de uma gestdo integrada que permita a
cooperagdo técnico-cientifica para apresentar estratégias, que norteardo o processo para a implementag¢ao
dos servigos de controle, regulagdo, avaliagdo e auditoria, como também a organizacdo da estrutura fisica,
tecnologica, funcional e de recursos humanos.

Ird também, implementar com recursos tecnoldgicos, equipamentos e mobiliarios adequados
ergonomicamente para a fungao dos profissionais envolvidos, garantindo assim a implantagio da politica de
humanizagdo, através da valorizagdo dos diferentes sujeitos implicados no processo de produgdo da satde:

usuarios, trabalhadores, gestores e prestadores.

2. APRESENTACAO

O presente Relatorio tem por objetivo principal oferecer uma visdo das principais atividades e agdes
desenvolvidas durante a preparagdo para a implanta¢do e funcionamento do novo modelo de gestdo
que ira dotar a Secretaria Municipal de Saude de Aparecida de Goidnia de maior capacidade gestora
sobre o SUS, a fim de ofertar servigos segundo as necessidades de sua populagdo, por meio da

gestdo dos servicos de controle, regulacdo, avaliagdo e auditoria.

Entende-se que a fungdo da regulagdo possui uma estreita interface com os diversos niveis de
complexidade da assisténcia, visto que buscam garantir a assisténcia integral aos usuarios do SUS,
tanto na disponibilizagdo de leitos vagos para internagdes referenciadas pelas Unidades consideradas
“Porta de entrada das Urgéncias e Emergéncias”, quanto na oferta de consultas especializadas /
liberagdo de cirurgias, ¢ autorizagdo para exames complementares e de alto custo oriundos dos
municipios pactuados, de forma equanime, ordenada, oportuna e qualificada.

A Secretaria Municipal de Saude de Aparecida de Goiania, fundamentada nestes principios reconhece
a necessidade de se buscar meios para a pratica humanizada do atendimento / regulagdo da assisténcia

a saude, a fim de garantir assim a eficiéncia do servigo efetuado através das agdes de controle e
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avaliagdo.com vistas a melhoria do acesso dos usuarios do SUS aos servigos da rede Municipal de

Saude.

Essa nova modalidade de gestdo ird contribuir também para o estabelecimento de uma relagdo de

confian¢a entre profissionais, usudrios, gestores e prestadores, garantindo a qualidade do

atendimento, através da oferta de ferramentas de trabalho, dentro de uma estrutura fisica funcional e

da atua¢@o de recursos humanos capacitados para o exercicio da fungdo, de tal forma que os setores

envolvidos operem em condigdes plenas e com eficécia.

2.1. Finalidades:

Administrar e regular a oferta de servigos de satide do Sistema Municipal de Aparecida de
Goiania—-GO, especialmente as internagdes hospitalares, consultas especializadas,
procedimentos eletivos, exames de baixa, média e alta complexidade, objetivando a
otimiza¢do dos principios do SUS: universalidade, equidade, hierarquizagdo e
territorializagdo e, consequentemente melhorando a eficacia de atendimento aos usudrios e

implantando a humanizagdo em todas as frentes.

2.2. Beneficios Esperados:

Hierarquizagdo e racionaliza¢do do Sistema Municipal de Sautde;
Proporcionar a equidade dos servigos de Satde do Municipio;

Garantir a alocagdo de recursos terapéutica e propedéutica mais adequada a cada situag@o

clinica considerada;

Melhorar a qualidade da assisténcia e satisfagdo dos usudrios;

Melhorar a relagdo com os prestadores de servigo;

Permitir total transparéncia no agendamento de consultas especializadas, facilitando o acesso:

Permitir total transparéncia na realizagdo de procedimentos eletivos e na disponibiliza¢do dos

leitos hospitalares aos usudrios do Sistema Unico de Saude — SUS;
Ser um instrumento para fortalecimento da Gestdo do Municipio;

Adotar melhores condi¢des para a operacionalizagdo dos servigos de Controle, Avaliagdo e

Auditoria da Central de Regulacdo de Vagas;
Permitir maior seguranca na avalia¢do dos profissionais envolvidos na regulagéo;
Readequar o sistema de informagdo existente com vistas a maior funcionalidade e rapidez;

Melhorar os resultados e impacto sobre a saude da populagao.




e Oferecer suporte as equipes de auditoria em visitas as unidades de satide do municipio;

e Receber, controlar e avaliar a fatura SIA/SUS das Unidades Municipais de Saude do

Municipio de Aparecida de Goiania;

e Consolidar o faturamento ambulatorial através do sistema SIA/SUS e envio do mesmo para a

Secretaria Estadual de Saude e DATASUS/MS;

e Realizar o cadastramento e acompanhamento cadastral dos estabelecimentos de saude

localizados no municipio, através do CNES;
e Aproveitamento total dos recursos disponiveis no Municipio;

e Interligacdo das Unidades tornando o atendimento mais democratico e agil.

3. DESCRICAO DAS ATIVIDADES

3.1. Diagnostico da Situacio Atual
3.1.1. Situa¢ao Atual / Analise Técnica

O servigo de controle, regulagdo, avaliagdo e auditoria estd ligado a estrutura administrativa da
Secretaria Municipal de Saude, porém ndo existe regimento interno que defina as fungdes de
regulagdo, controle e avaliagdo. As agdes sdo desenvolvidas de acordo com as normas, portarias e

demais documentos técnicos do Ministério da Saude.

A estrutura funcional corresponde a estrutura formal da Secretaria, sendo dotada de recursos
tecnoldgicos, como computadores ligados em rede, acesso a Internet e linha telefonica, porém em

quantidade ainda insuficiente para de trabalho desenvolvido.

A Central de Regulagdo de Vagas esta voltada apenas para a realizagdo servigo de regulagdo de

exames de média ¢ alta complexidade utilizando o sistema SISREG;

Os exames oferecidos pela rede municipal de satde, tanto os de baixa, média e alta complexidade
sdo efetuados mediante autoriza¢do onde se encontra funcionando os servigos de controle e
avaliacdo, bem como a autoriza¢do dos exames de baixa e média complexidade. A equipe de

auditoria, realiza auditorias analiticas e operativas.

A Marcagao de Consultas Especializadas é realizada nas Unidades CAIS Nova Era, CAIS Garavelo
Colina Azul, Centros de Saude, Pronto Socorro Municipal pelo proprio paciente mediante

encaminhamento e / ou demanda espontanea.




3.1.1.1. Dificuldades na Operacionalizacao dos Servigos

« Estrutura fisica inadequada;
« Insuficiéncia de recursos humanos para operacionalizagdo das atividades;
» Insuficiéncia de recursos tecnologicos (computadores, linha telefonica, intranet, etc);

* Auséncia de um sistema de informagao para a central de regula¢do que efetue o controle de
marcagdo de consultas e exames especializados, garantindo o acesso para a populagdo

residente e referenciada no municipio, conforme pactuado na PPI;

+ Falta de fluxo adequado de atendimento na rede, ocasionando uma grande procura por

atendimento especializado diretamente nas Unidades através de demanda espontanea.

* Auséncia de capacitag@o técnica para a equipe de regulagdo, controle, avaliag@o e auditoria;
» Normatizacdo da fun¢@o de auditor na Secretaria;

* Atuagdo do médico regulador e auditor;

* Inexisténcia de Protocolos Clinicos e Operacionais para todas as especialidades e
programas especificos;
* Numero reduzido de médicos para algumas especialidades, como: Neuro-cirurgia,

Endocrinologia pediatra, Pneumologia pediatra e outras;

 PPI incompativel com a oferta de servi¢os no municipio, sendo necessaria readequacdo da

mesma, dentro da realidade do municipio;

* Complementag¢do da Tabela do SUS com recursos do Tesouro Municipal;
* Demanda de outros municipios na Atengdo Basica;

* Funcionamento precario do Cartdao SUS;

» Falta de veiculo para supervisdo e apoio.

A implanta¢gdo de um novo modelo de gestdo dos servigos de controle, regula¢do, auditoria e
avaliacdo possibilitara o fortalecimento da capacidade de gestdo, instituindo ao poder publico o
desenvolvimento de sua capacidade sistematica em responder as demandas de satde em seus
diversos niveis ¢ etapas do processo de assisténcia, de forma a integra-la as necessidades sociais ¢

coletivas.

Permitird a otimiza¢do da oferta de servigos, melhoria do acesso as consultas especializadas,
utilizacdo de leitos para internagdo hospitalar, realizagdo de exames de baixa, média e alta

complexidade, elevando a qualidade do atendimento aos usuarios, aprimorando as relagdes com o0s




prestadores de servicos e diminuindo os custos tanto para o sistema de saude quanto para a

populag@o.

3.1.2. Sintese das Visitas Técnicas Realizadas ao Departamento de Controle, Regulacio,

Avaliacao e Auditoria.

Visando a realizagdo do diagnostico e o conhecimento da realidade atual do Departamento de
Controle, Regulagdo, Avalia¢do ¢ Auditoria da Secretaria Municipal de Aparecida de
Goiania, foi realizada visita técnica pela equipe da Coordenagdo Técnica do Instituto de
Desenvolvimento Tecnolégico e Humano - IDTECH, com acompanhamento de

representantes do referido Departamento.

Na oportunidade, algumas observag¢des foram efetuadas:

e Espaco fisico inadequado, iluminagdo deficiente, actstica comprometida e sistema de
ventilagdo improprio;

e Mesa com altura inadequada ao bom exercicio da fun¢do;

e Os computadores existentes sdo destinados ao agendamento de exames / internagdo /
estatistica e faturamento;

e A internagdo e realizada através do sistema SISREG;

e A INTERNET ¢ super lenta, o que tem ocasionado problemas na operacionalizagdo do
SISREG.

e O Setor de recep¢do ¢ pequeno, com profissionais despreparados para a fungdo do
acolhimento / atendimento humanizado;

e Presenga de filas para os diversos servigos disponibilizados;

e O espago para a espera insuficiente para a demanda, destituidos de bancos e/ou qualquer
forma de conforto para os usuarios que ali buscam atendimento;

e Nio existem rotinas de atendimento / orientagdes aos usuarios;




Na Central de Regulacio de Vagas

PA’s (computadores insuficientes para o porte do sistema que sera instalado);

e Baias (insuficientes e inadequadas para a fung¢do);

e Mesas para trabalhos administrativos (insuficientes e inadequadas para a funcdo);

e (analetas de rede logica e elétricas danificadas;

e (adeiras (destituidas de regulagem de altura e inadequadas para a fung¢do a que se
destinam.);

e Repouso médico com iluminagdo e ventilagdo deficiente;

e Recipiente para lixo sem pedal e tampa (inexistentes);

e Auséncia de armarios para guarda de impressos e caixas box;

e Auséncia de escaninhos para guarda de pertences individuais;

e Linhas telefonicas em quantitativo insuficiente para realiza¢do do servigo;

e Falta de interligagdo da rede / INTRANET;

OBS.: Os mobilidrios que compdem as baias, ndo se enquadram na Norma Reguladora do

Ministério do Trabalho e Emprego (NR 17 — ERGONOMIA).
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3.2. Levantamento das Necessidades / Recursos Necessarios

O objetivo desta fase de execucdo do contrato de gestdo ¢ compatibilizar os  aspectos
de identificados “in locus™ com a descri¢do dos recursos necessarios elencados no
Projeto Basico apresentado pela Secretaria Municipal de Saude e, consequentemente
descrito no Plano de Trabalho apresentado por este IDTECH, com a realidade
vivenciada a partir das visitas técnicas realizadas.

3.2.1. Recursos Fisicos

O IDTECH devera disponibilizar espago fisico em condi¢des adequadas para o
desenvolvimento das atividades, previstas para as frentes de trabalho, incluindo
equipamentos, materiais necessarios € a respectiva mao de obra para adaptacdo do prédio

que abrigara os Servicos de Controle, Regulagio, Avaliagio e Auditoria — PRO-REG.




3.2.2. Recursos Materiais
A partir da identificagdo do imovel que deverd abrigar o Servicos de Controle,
Regula¢io, Avaliagio e Auditoria — PRO-REG - de Aparecida de Goidnia-Go, foi

procedido uma adequagdo dos recursos materiais que serdo necessarios.

Os quadros a seguir ilustram essa realidade da necessidade de recursos materiais para a
qual serdo adotados pelo IDTECH os procedimentos licitatorios, segundo a legislag@o

em vigéncia, para a devida aquisigao.

Mobiliario de Escritorio

Item | Unidade Descrigiao Quantidade
1 Unidade || Armario alto, 11
2 Unidade || Armario baixo 4
3 Unidade || Armario alto de ago 2
4 Unidade | Posi¢do de atendimento (baia teleatendimento), 13
5 Unidade || Cadeira giratoria 32
6 Unidade || Cadeira fixa sem bragos, 28
7 Unidade || Longarina de 04 lugares, 11
N T T i I
9 Conjunto || Arquivo deslizante 1
10 Unidade | Roupeiro de ago - escaninho com 3 portas, 12
11 Unidade || Poltrona plastica 20
12 Unidade || Mesa reuniao 2
13 Unidade || Cadeira reuniao 12
14 Unidade | Prateleira / estante de ago 4
15 Conjunto || Cama / colchdo / lengol / travesseiro 1

Equipamentos tecnologicos

Item | Unidade Descricao Quantidade
1 Conjunto | Microcomputador completo (pa’s, adm, médicos) 31
2 Conjunto | Microcomputador completo técnicos informatica 1
3 Conjunto | Microcomputador completo substituicao / reserva 4
4 Unidade | Switch 10/100/1000 24 portas 3
S Unidade | Patch panel 24 portas cat 6 3
6 Unidade Cabo kvm p/ server switch chaveador 8

teclado/mouse/monitor




7 Conjunto || Rack de piso padrao, com porta, de 44u 1
8 Unidade || No-break profissional 1
9 Uiidads Chaveador kvm (teclado, video e mouse), nimero de 1
portas: 16
10 Unidade || Central telefonica 1
11 Unidade | Placa ampliadora central telefonica
12 Unidade | Sistema de gravacao 1
3 Conjus Dvr avetec 16 canais mpeg4 (fonte, plugues, pinos, 1
malhas, 16 cameras)
14 Unidade | Projetor datashow 1
15 Unidade | Estabilizador 27
Sinalizacao e identificaciao
Item | Unidade Descrigao Quantidade
1 Conunto | Sistema gerenciamnto de filas 1
2 Unidade || Bobinas impressoras senhas 30
Materiais permanentes diversos
Item | Unidade Descricao Quantidade
| Unidade || Bebedouro elétrico de pressao, 4
Dispenser’s e lixeiras
Item | Unidade Descri¢éao Quantidade
| Unidade Suporte (dispenser) para papel higiénico em rolo de 300 10
metros
2 Unidade || Suporte (dispenser) para papel toalha interfolhado 7
3 Unidade | Suporte (dispenser) para sabonete liquido 7
4 Unidade || Cestos para papéis, capacidade 12 litros, cor preta. 33
5 Unidade | Lixeira média 1
6 Unidade | Lixeira com pedal 1
7 Unidade | Lixeira banheiro (tampa basculante) 10
8 Unidade || Contéiner de 120lts. 2
Equipamentos eletronicos e ergonomicos
Item | Unidade Descriciao Quantidade
| Cotijimie Unidade de head-phone + head-set (base + 21

fone/microfone de cabega)




2 Unidade || Unidade de head-phone 76
3 Unidade || Apoio para pé regulavel 45
4 Unidade || Apoio ergondmico de punho para uso de teclado 45
S Unidade || Apoio ergondmico de punho para uso de mouse 45
6 Unidade || Aparelho telefonico com fio 25
7 Unidade | Televisor / monitor de alta defini¢ao — lcd 40” 1
8 Unidade || Suporte de parede para tv/monitor de lcd de 40” 1
9 Unidade || Dvd player 1
Uniformes e acessorios
Item | Unidade Descri¢ao Quantidade
1 Unidade | Confeccdo de corddes para cracha personalizados 50
2 Unidade | Squeeze personalizado — 500 ml, 160
Medicina do trabalho
Item Unidade Descrig¢io Quantidade
1 Colaborador | Medicina do trabalho - 12 meses 120
Vigilancia e monitoramento, limpeza e conservagio
Item || Unidade Descricédo Quantidade
Contratagdo de empresa prestadora de servigos,
especializada em vigilancia e seguranga - 01 (um)
1 Més [ posto de vigilancia armada 24h por dia. de segunda 12
a segunda, incluindo feriados. Obs.: envolvendo 01
vigilante em cada turno de 12 x 36h
Servigo de limpeza e conservagdo predial. (deverdo ser
disponibilizados (as) 03 (trés) auxiliares para fazer a
2 Més limpeza e conservagao predial, com jornada de 44 12
(quarenta e quatro) horas semanais, de segunda a
segunda.)
Servicos de copias e impressdes
Item || Unidade Descricao Quantidade
Copias’ | Servigos especializados de impressio, fornecimento de
1 insumos (exceto papel) - 03 multifuncionais 240000
Impressdes | monocromaticas + 15 impressoras (consultorios médicos)




3.2.1. Recursos Humanos

Para o funcionamento do Servi¢os de Controle, Regulagdo. Avaliagdo e Auditoria — PRO-

REG - de Aparecida de Goiania-Go, sera necessario o pessoal técnico e operacional descrito

a seguir:
RECURSOS HUMANOS - CENTRAL DE REGI{LACAO / CONTROLE, AUDITORIA E
AVALIACAO
CARGA
Hent CARGO FUNCAO HORARIA PR(T)(P?ITS‘EII‘O%‘;IS
SEMANAL
Agente de Atendimento
1 [ Agente de Atendimento 11 (mat / vesp) 36h 12
Agente de Atendimento
2 | Agente de Atendimento III (not) 36h 4
Agente de Atendimento
3 Agente de Atendimento 11 (mad) 36h 4
4 | Agente de Atendimento Il Agente de Atendimento 30h 20
Agente de Atendimento
5 ||Agente de Atendimento Il Conte Comigo 30h 6
Agente de Atendimento
6 ||Agente de Atendimento Il — Faturamento 30h 8
Supervisor Operacional
6 Assistente Administrativo | Diurno 44h 1
Supervisor Operacional
7 Assistente Administrativo | Noturno 44h 1
Assistente Administrativo
8 I11 Gerente Local 44h 1
Assistente Administrativo
9 I Gerente Operacional 44h |
10 || Assessor Técnico Il Gerente Técnico 44h ]
11 || Auxiliar Administrativo | Auxiliar Administrativo 44h 3
Auxiliar Administrativo
12 || Auxiliar Administrativo | (Xerox / almoxarifado) 44h ]
13 | Técnico de Informatica | Técnico de Informatica 44h 1
Total de Profissionais: 64

Além dos recursos humanos anteriormente descritos, esta previsto também o envolvimento do pessoal
descrito a seguir:

SUPORTE TECNICO OPERACIONAL E GESTAO DE PROJETO

Ttem ESPECIFICACAO TOTAL DE
= PROFISSIONAIS
CARGO FUNCAO
01 | Assessor Técnico [V Gestor Executivo 01




02 || Assessor Técnico I Gestor Técnico 01
03 || Assessor Técnico Il Gestor Administrativo-Financeiro 01
04 || Assessor Técnico | . . . 01
05 AS - T,m T Suporte Técnico/Assessoria/Tecnologia 01
ssistente Técnico da Informaggio
06 | Assistente Técnico Il 02
07 Assistente Administrativo || Suporte Técnico/Assessoria de Controle 01
11 Interno
Suporte e Assessoria
Assistente Administrativo || Administrativo/Pessoal, Logistica,
08 L . 05
11 Compras e Licitagdo, Assessoria
Técnica
. - . Suporte Financeiro / Contabil /
09 ;\ssnstente GIIEURtITD Documentagao/Assessoria Geral / 05
Logistica
10 ﬁfSlStel]te Administrativo Suporte Administrativo/Documentag@o 03
11 || Assistente Técnico 11 Suparte /.\dmjnlstratlvo/l’essoal ¢ 01
Informatizag¢ao
TOTAL 22

3.2.4. Recursos Tecnologicos
Foi realizado pela Assessoria de Tecnologia da Informagao deste IDTECH, levantamento das
necessidades tecnologicas identificadas em nossas visitas técnicas nas Unidades de Sautde, foi
constatado que para cumprimento da Politica de humanizacdo e eficiéncia na gestdo dos
servigos de Saude propostos pelo IDTECH, serdo necessarios a disponibilizagdo de itens de
servigos/equipamentos/informagdes que se segue:

Visando a eficiéncia na gestdo dos servicos em todas as frentes de trabalho o IDTECH -
Instituto de Desenvolvimento Tecnolégico e Humano disponibilizara uma gama de recursos
tecnologicos que possibilitem a melhoria da qualidade e a humanizacdo dos servigos prestados
em todas as frentes de trabalho.

Nesta etapa inicial da parceria publico-privada com a Secretaria Municipal de Saudde, o
IDTECH - Instituto de Desenvolvimento Tecnologico e Humano deverd promover o
desenvolvimento das seguintes atividades:

e Implantagdo e/ ou revisdo da Rede Logica de Cabeamento;
e Implantagdo de Rede Telefonica;
e Revisdo da Rede Elétrica;

e Suporte técnico do parque tecnologico da Central de Regulagdo de Vagas e do Centro de
Especialidades Médicas de Aparecida de Goiania;

¢ Indicacdo de necessidades de readequagdo técnica dos Softwares atualmente utilizados;




O servigo de Telefonia que sera empregado nas frentes de trabalho da Central de Regulagdo de
Vagas (consultas especializadas /internagdo) deverdo ser estruturados em um mesmo espago
fisico, a fim de facilitar a organizagdo tecnologica e garantir a utilizagd@o adequada de recursos
publicos.

Para as consultas especializadas o sistema obedecera a ordem cronoldgica de abertura de
"chamados" para efetivar o agendamento e dara prioridade para os "chamados" abertos ha
mais tempo, ou seja, um chamado aberto no dia 20/05/2009 as 09h00Omin tera prioridade sobre
um aberto no mesmo dia as 10h0Omin.

Na tela que recebera as solicitagdes, os "chamados" serdo apresentados também em ordem
cronologica, facilitando assim a operacdo do wusudrio responsavel por efetivar os
agendamentos. Os "chamados" ficardo com um status de "pendente" até que o usudrio
responsavel pela efetivagdo dos agendamentos clique sobre o mesmo e confirme o
agendamento, ou ndo, em caso negativo havera necessidade de informar o motivo.

Para a Central de Regulagdo de Vagas o "agendamento de consultas efetuado pelas unidades
de saude," sera realizado através de telefonia convencional, com um link E1 (30 linhas), ligado
a uma central telefonica, que atendera inicialmente até 12 (doze) ligagdes simultaneas através
dos Agentes de Atendimento do IDTECH. A Central deverd permitir a ampliagdo, ndo s6 em
numero de colaboradores, como em numero de linhas disponiveis. A fila de espera de
atendimento devera  permitir a inser¢ao de mensagens institucionais.
A parte de agendamento, sera realizada pelo Sistema Nacional de Regulag¢do - SISREG, com
suporte técnico do IDTECH para eventuais problemas que possam surgir na demanda de sua
utilizagdo. Para tal se faz necessario verificar a interligagdo da central de atendimento com o
orgdo competente por receber a demanda, solicitada através do sistema, a intercomunicagao
dos dois, deve ser feito preferencialmente através de uma rede unica de comunicagdo, intranet.
A Central Telefonica devera possuir:

¢ DAC - Distribui¢do Automatica de Chamadas

Voltado para os servigos de Tele-atendimento, o DAC encaminhara as chamadas para as
Posi¢des de Atendimento (PA’s) de forma distribuida e programada, evitando desta forma a
sobrecarga e garantindo a qualidade no atendimento. Os servigos deverdo interagir com a rede
de informatica para consulta a banco de dados, permitindo um atendimento personalizado aos
cidaddos.

e URA - Unidade de Resposta Audivel

O sistema tera a facilidade de incorporar internamente canais de URA em todos os troncos de
entrada, permitindo a cria¢do de servigos sob medida para as necessidades de cada
atendimento. Além disso, através do software de programag¢do de URA, podera criar,
automatizar e projetar inumeros servigos, significando maior autonomia e flexibilidade,
gerando ganhos em produtividade.




e PA - Posi¢oes de Atendimento

O front - end de atendimento sera desenvolvido para cada aplicagdo no mais moderno conceito
de CRM e permite ao atendente efetuar fungdes basicas para a interagdo com o cidaddo, através
da interliga¢do local ou remota com o Banco de Dados.

Posi¢ao de Supervisio

Além das fungdes basicas da PA, a Posi¢ao de Supervisdo possuird a facilidade de monitorar as
conversas entre a PA e o cliente, possibilitando desta forma um controle da qualidade do
atendimento, melhorando e aperfeigoando o grau de satisfacao.

Estatistica do Sistema

O sistema possuird recursos computacionais para emissdo de varios tipos de relatdrios, como
gerenciais, estatisticos, de monitoragdo por grupo de servi¢o e/ou atendentes, identificacdo da
PA, tipo de servigo mais solicitado, quantidade de chamadas atendidas de forma automatica e
personalizada, tempo de ocupacdo por PA, quantidade de chamadas em fila de espera,
quantidade de Troncos e PA’s ocupadas, livres, bloqueadas, etc.. Estes relatdrios poderdo* ser
emitidos de forma imediata e/ou programada, segundo a necessidade do operador, sendo
possivel também a visualizagdo dos mesmos via internet facilitando a administragdo remota do
sistema.

Atendimento Automatico

Em um primeiro momento as frentes de trabalho estar@o interligadas as Unidades de Satde
através da internet convencional. Em um segundo momento, apos o levantamento técnico
realizado por este IDTECH serdo sugeridas algumas melhorias, como a implantagdo de um
sistema INTRANET para a referida interligacdo, entre outras que poderdo surgir de acordo
com as necessidades identificadas no levantamento ora mencionado.

Em contrapartida a Secretaria Municipal de Saude disponibilizara o servi¢o de telefonia e
banda larga como se segue:

e O servigo de telefonia sera utilizado como uma ferramenta auxiliar ao sistema regulador, o
qual devera ser mantido em quantidade suficiente para o perfeito funcionamento do servigo
prestado.

e A conexdo banda larga (ADSL) devera ser no minimo de 1 Mbps com I[P fixo para
viabilizar a execu¢@o do processamento de todos os procedimentos realizados na Central de
Regulagdo de Vagas, de forma agil e eficaz. A contratante sera a responsavel pelo
acompanhamento da sua funcionalidade de acordo com o previsto para o fim a que se
destina.Proxy + Firewall.




e A Central de Regula¢ido de Vagas dispde atualmente de 04 linhas telefonicas, oriundas da
empresa BrasilTelecom. Visando maior suporte / resolubilidade do servigo se faz necessario
a disponiblizagdo de linhas de acordo com a necessidade, devido ao nimero de Agentes de
Atendimento / Médicos Reguladores por turno de trabalho.

Goiania-GO, 16 de Novembro de 2009.

Daisa Pereira Lessa

Gerente de Servicos de Saude
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