%

iIDTECH

iatech.org.r

RELATORIO DE GESTAO

RELATORIO MENSALN.°11 =JULHO /2013
- OITAVO TERMO ADITIVO AO CONTRATO -

CENTRAL DE ATENDIMENTO AO CIDADAO — TELECONSULTA

f 2
L™ r._.l] 1..
. Y

PREFEITURA DE GOIANIA

GOIANIA / GO
JULHO /2013




Relatorio de Gestao
Relatorio Mensal n.° 11 — QOitavo Termo Aditivo ao Contrato de Gestao

Julho/2013
SUMARIO

Pag. n

DESCRICAO DAS PRINCIPAIS ACOES/ATIVIDADES......cccooerurermrsrsasessssesessssnsns 05

1. INFRA-ESTRUTURA FISICA E TECNOLOGICA......ccovnvenesersssssssssssssssssssssasssens 08

1.1, ESPACO FiSICO.ccciiiiirninsrnncrsnrnssnnssarsssssssssoscssicssessssssossonssssassossasessessessossesssssssaasessnssssnsons 08

1.2, RECUISOS M ATCIIAISceeeerereeeeerrrerreeneerssssssssesssessssssressssossossessosnensensassasssssssasssssassassassonsonses 08

1.3. Recursos TecnologiCos. cccuiiiiimicisssncisssssssssnsosssrnsssesascas R 08

1.3.1. Plataforma de ComuniCaCRo...ccccececrecsscsssssssssnssnsmnsansassassrssssssssssessassssassossos 08

1.3.2. Sistema de Marcacao de Consultas.....ccucercsrcsrvavescsscsesscssessesssssssssassonsonnoancs 10

1.3.2.1. ACESSO 20 SISTEIMA...cieeieriierreerierneorcessensassassrassessssssssrsessonsensessoonsesaosaons 10
1.3.2.2. Atendimento a0 USUALIO.....cuicursrscsssasccssssssssssssossossorsossossesesaeeseescasce 11 -

1.3.2.3. Outras Informacoes...c.ccecvrcnseiressisnaasnasrossessensessensensossssessessssssessses 11

1.3.3. Tecnologia de CoOmMUNICACAD....civccrsniisssssssrsssssnsarcesssssarescssensensossossansorsossossasssassssns 12

2. ORGANIZACAO DO FUNCIONAMENTO.....cccovesnmmmmmmssessassssssssassnsassasasssessasssnss 12

2.1. Horario de FUNCIONAIMENLO...ceeeneeereconcesecsssersssasssassersssrasssssrssrsasssssasssossosssssssssssssssonans 12

2.2. Fluxograma do Atendimento a0s USUAFIOS......c.ccersercersercrecscssessssensenassenrsansassensssssase 13

2.3. Fluxo de Ligacdoes com mais um feixe de 30 linhas........cocerveeicecescerccnrensessssccrssane 14

2.4. Universo de ACA0/ADrangencia.....ccciriemmcnsommcsssesssssascssessssearsssonsescsnsescnsassssssssensssans 15

3. RECURSOS HUMANUOS ... eicetcnteetnmesennsorssstsssisssassscssesssssssnsansssssssssssssssessssssanssnnnsssss 16

3.1 PeSSOAL ENVOIVIAOccvseeersesenersenssmsssassesssssssssssssssssmsssssesssssssssssssssssssssssssssesssssssssenasrasess 16

4. BALANCO DAS ATIVIDADES.....ciiiiiittinimmisicccsccsccccsssscsssacssnseseasanssasasssessrssssssssssess 18

4.1, DAJOS ESTALISLICOS. corrrucerrereeereerseestonressssssressssssssssansssssnssntonssssesssssssessasassssssnsessonnessssunesss 18
4.1.1. Demonstrativo do Numero de Consultas Agendadas pelo Teleconsulta por
Especialidade Médica e¢ Tipo de Unidade de Saiude (CAIS/CIAMS e Centros de
SATUE) cereerereerconcressesiossertentoonsessssssssssssssssssrosrsasnsssssssesenssssssssesssssessassasessonserssnssnseseereorenssossses 18
4.1.1.1. Demonstrativo Grafico do Nuimero de Consultas Agendadas pelo
Teleconsulta por Tipo de Unidade de Satde (CAIS/CIAMS e Centros de
SATLE)eeeerererrsaronvensenestsstastesssessasssnssesssssssarsnsnnssssssorsssussasstsstasssssesssssasessassassasassosssssnonnsastons 18

4.1.1.2. Demonstrativo Grafico do Numero de Consultas Agendadas pelo

Teleconsulta por  Especialidade Médica no mes de Julho

de
20




4.1.2. Demonstrativo do Numero de Consultas Agendadas pelo Teleconsulta por

Unidade de Saade e Especialidade Me@dica......ccinuiceirsssnenrereesessssssesncecsssensanssorsssssees 21
4.1.3. Demonstrativo do Numero de Consultas Agendadas pelo Teleconsulta por Dia e
Especialidades em Julho de 2013 ....cirrrericniseicnienicscnrcneesonssssssssssssassstssssenssansssseonse 22
4.1.4. Demonstrativo de consultas marcadas no meés de Julho/13 ......eueevrcvirrennnceacss 23

4.1.5. Evolucio Mensal do Numero de Consultas Agendadas pelo Teleconsulta em
2000.urereereeeeserssnsseresroscorsonsoscossossnssssrsorntassssstsstssssssssstsssssnsansasessssesssasesssssssanasasossossssasessessases 24

4.1.,6. Demonstrativo Grafico do Namero de Consultas Agendadas em 2006 pelo
TelecOonSUITA....c.vorcencriesieicecssenereorsssnssrsassssstsecsssnsrsssssenssnsencssssrassassssssssassnssisesssssnssssssssnanses 24

4.1.7. Evolucio Mensal do Nimero de Consultas Agendadas pelo Teleconsulta em
20007 e eeerrercrscscssonsonsonossossosaesessssanaesesensesasassessrressssssansarsssesssssasssssesernrasentsstsbtestinissesstetsessssuses 25

4.1.8. Evolucio Mensal do Namero de Consultas Agendadas pelo Teleconsulta em
2008, cereerereereseeneseasessssssssrsrsrssensessessssssessssssssssssnsessssssssasssssssssssessessesessssssssssssssarsennantnessesas 26

4.1.9. Evolucio Mensal do Numero de Consultas Agendadas pelo Teleconsulta em
2000 cereesersesersoeesenressossensesssensestossosssssssssssssssssossissssesssssssssssstsstensenesnesteseasssssssessesstesssestass 28

4.1.10. Evolucio Mensal do nimero de consultas agendadas pelo Teleconsulta em
2000 coverereeicsneeneeressnnresosssensorssssessosssrsnssssosnsosassssssssssssssersssssnsstssssssessasssssssansessansassasssssanesssss 29

4.1.11. Evolucio Mensal do numero de consultas agendadas pelo Teleconsulta em
20T T o.ocoercrescansossrsoncscssssrenesosessssssestnsstsesassssanssesesenssnssssesdssssessssssssssssssnensesssssssssssssesssssssssesseas 30

4.1.12. Evolucio Mensal do numero de consultas agendadas pelo Teleconsuita em
2012 oeriecinrnerecnesacstorescesssssresnannsasnsssessrsststassssssarssnnsansstessesssssssessensenaenasiastassesssssentenaresssere 31

4.1.13. Evolucio Mensal do numero de consultas agendadas pelo Teleconsulta em
2013 ieieerirerrcisessascrsanensensensessossossassesansonsseanannssstesstes ssisssessossrarsnnsssssissssssssssrasessesissssstsenteeses 32

4.1.14. Evolucio anual do numero de consultas agendadas pelo Teleconsulta em
2006/2007/2008/2009/2010/2011/2012 € 2013...ccieiericeicssssccnseansarersercesescesesssseraenasassossase 33

4.1.15. Evolucio mensal do numero de consultas agendadas més a mes no periodo
compreendido entre 2006 € 2013.......ccviivimeiinnsscrmeenisiisssieecccscseasessessssonnessessesssssssesssenes 34

4.1.16. Demonstrativo griafico do més de Julho nos anos de
2007/2008/2009/2010/2011/2012 € 2013 ....ccovtrieerreerrsccsssasensorssnssassesssssssssassassssosssssssssossss 33

4.1.17. Demonstrativo das Ligacdes Telefonicas do Teleconsulta, segundo sua
Natureza/Situacao €m 2000......cciceiiriiresicersesreersessesssescessesassssssssessassesassansonsonsorsessossssssesses 33

4.1.18. Demonstrativo das Ligacdes Telefonicas do Teleconsulta, segundo sua
Natureza/Situacao em 2007.....ccociivicieccrecisscississsssssssessssssssrssrasnsnsssasssssssessessesssssssssssssassas 36




4.1.19. Demonstrativo das Ligacdes Telefonicas do Teleconsulta, segundo sua

Natureza/Situacio em 2008......ccocerirrrrnnierercessssnsnsertcetsssssssssasssssssasserssssssessesssonssarosasessoons 38
4.1.20 Demonstrativo das Ligacoes Telefonicas do Teleconsulta, segundo sua
Natureza/Situacio em 2009......cccouveiivervrnneciiccsssnicssssssssascssssssrsarsssssssssanaaressessssssosssssessses 39
4.1.21 Demonstrativo das Ligacoes Telefonicas do Teleconsulta, segundo sua
Natureza/SituacAo em 201 0.....ccuvmeeinirisnriinsissicccssssnesssssssssssssssssnassossesssnsssossssessesssesssessens 40
4,1.22. Demonstrativo das Ligacoes Telefonicas do Teleconsulta, segundo sua
Natureza/Situacio €M 201 L.....covvvrerericrnsessssrrssnsesssstsassssassassssssssarssssassnsersesssnsasesssassensssses 42
4.1.23. Demonstrativo das Ligacdes Telefonicas do Teleconsulta, segundo sua
Natureza/Situacio €M 201 2.....cccicernerrcsncsisessssnisssssssssssssassarssssensusercssssssssesssssansessssssassossos 43
4.1.24. Demonstrativo das Ligacdes Telefonicas do Teleconsulta, segundo sua
Natureza/Situacao em 2013......ceeciivrnnreciicsiinnicassssnnaisssssssensorsssssssnsssessessessassasssssrnsnasassnses 44
4.1.25. Demonstrativo das ligacdes telefonicas do Teleconsulta, segundo sua
Natureza/Situacio em 2006/2007/2008/2009/2010/2011/2012 e 2013 .....eevervcrerrirannns 45
4.1.26. Andlise comparativa do demonstrativo das ligagées telefonicas, segundo sua
natureza/ situacio nos meses de Junho € Julho de 2013........cocvvvmmerinninienisciieiisinecsens 46
5. AVALIACAO DO TELECONSULTA REFERENTE A JULHO/ 13.......... verssrsenss 47
5.1, PONOS POSILIVOS weevererresserererasnssesssnssssassessassasassessesssasnestasssssasassassassssensensssssssssnsssoss S 58
5.2. Pontos NeBALIVOS w.ciiiiiiiiiniiciniincisnnmsssssnmecsissiesscssessessosssssosnorssssessssessessssessssossssnsassosnes 197
5.3. Medidas tomadas em busca de mMelhorias ... imicniniiminininsnmmesiossenssasiosessns 198

ANEXOS....tiiiinnannnnisisinnsmninissseccsnnstsscssnsesesssns Cteesesrtttessssasastsasasenssssesssaraasssaraates 210




RELATORIO DE GESTAO
RELATORIO MENSAL N.° 11 - JULHO/13
- OITAVO TERMO ADITIVO AO CONTRATO DE GESTAO -

REFERENCIA

Processo n.° 48.782.035 8° TERMO ADITIVO AO CONTRATO DE GESTAO QUE ENTRE
SI CELEBRAM O MUNICIPIO DE GOIANIA, ATRAVES DA
SECRETARIA MUNICIPAL DE SAUDE E O IDTECH -
INSTITUTO DE DESENVOLVIMENTO TECNOLOGICO E

HUMANO.

OBJETIVO CONTRATUAL

O objetivo geral é o estabelecimento de uma gestéio integrada que permita a cooperagéo técnico-
cientifica para o desenvolvimento institucional através da organiza¢do e da humaniza¢do do
Sistema Municipal de Saude, para que seja capaz de oferecer servi¢os segundo as necessidades da
populacdo e possibilitar a garantia dos direitos humanos e a constru¢do da cidadama, na execugdo
da politica de consultas médicas basicas do Sistema Unico de Saude — SUS, no Municipio de
Goiama-GO.

DESCRICAQ DAS PRINCIPAIS ACOES/ATIVIDADES

Conhecimento é uma apreensdo da realidade. Aprendizado € uma modifica¢do do conhecimento. A
cada dia o homem procura crescer no meio em que vive. A independéncia, de qualquer forma que
seja, ¢ um dos focos desse crescimento. A Central de Atendimento ao Cidaddo - Teleconsulta desde
0 seu surgimento, mantem o pressuposto de crescer a cada vez mais, de se desenvolver em busca de
autonomia, com vistas a manutengdo da qualidade do servigo prestado.

Congquistar novas alternativas para se fornecer resposta a demanda de usuarios sob dois diferenciais
tem sido um dos propositos do Teleconsulta: “humanizacio singular € ética”. A humaniza¢do € um
processo amplo e complexo, ao qual se oferecem resisténcias, pois envolve mudangas de
comportamento, que sempre despertam inseguranca. Essa pratica ndo estd pronta nem em decretos
nem em livros, bem como nfdo tem caracteristicas generalizaveis, pois cada profissional, cada
equipe, cada instituicfo terd seu processo singular de humanizagfo. E se ndo for singular, ndo
poderd ser de humanizagfo. Para a assisténcia humanizada também € preciso perceber o outro,
conclui-se entdo que a assisténcia humanizada e ética caminham de maos dadas.

Fundamentado nesse proposito o Teleconsulta, com sete anos de existéncia, atingiu no més de
Julho/13 a marca de 4.544.805 (quatro milhdes quinhentos e quarenta € quatro mil e oitocentos e
cinco) consultas agendadas.

No atendimento aos usuarios € fundamental a incorpora¢do, o aprendizado € o aprimoramento dos
aspectos interpessoais para a realizagdo da tarefa assistencial. Quvir as queixas e encontrar, junto
aos usuarios a melhor resposta para o seu problema de saide sd3o estratégias que facilitam o
resultado final. Mas, contudo percebe-se uma necessidade de gerenciamento de todo esse € dos
demais servi¢os que deverdo acontecer de forma clara € coesa. Assim, uma das contribui¢des mais
significativas para o entendimento como um todo ¢ para o desenvolvimento de projetos e acdes em
prol da humaniza¢do da assisténcia, sdo as transformagdes positivas: recursos humanos suficientes e




capacitados para atender a demanda da populacéo, recursos materiais suficientes, abertura de novos
servigos, tecnologia de ponta, agdes motivadoras e inovadoras, melhoria das condigdes de trabatho €
da imagem do servigo publico de satude junto a populago.

Essas transformacdes sdo fruto da responsabilidade social que o Teleconsulta apresenta nos dias
atuais. O conforto ¢ a trangiiilidade proporcionados ao usuario do SUS, aliado as vantagens do
servico como ferramenta de gestdo, que possibilita um maior controle da produgdo da rede
municipal, tem sido um diferencial para o setor de saide e tem atraido a atengdo de varias
prefeituras.

Nesse més de Julho/13 42.259 (quarenta € dois mil duzentos e cinquenta € nove) usuarios foram
beneficiados com o agendamento de consulta através do telefone 0800-6461560.

E ainda nesse més, o quantitativo geral de atendimentos fo1 de 183.539 (cento ¢ ottenta e trés mil
quinhentos € trinta € nove), sendo que o numero de consultas marcadas com sucesso fo1 de 53.933
(cinquenta e tr€s mil novecentos e trinta e trés);

Dos 183.539 (cento e oitenta e trés mil quinhentos € trinta e nove), 53.933 (cinquenta e trés mil
novecentos e trinta e trés) incluindo as consultas canceladas, foram marcadas com sucesso ¢
129.606 (cento e vinte e nove mil seiscentos e seis) resultaram em outros atendimentos. Estes dados
ainda refletem a realidade da rede municipal de satde, principalmente em funcio da inser¢do das|
equipes de saude da familia, visto que 73.521 (setenta ¢ trés mil quinhentos e vinte € um) usuarios
tentaram agendar suas consultas e ndo conseguiram devido a falta de vagas na area de abrangéncia e
6.923 (seis mil novecentos ¢ vinte ¢ trés) usudrios devido a falta de vaga em nenhuma unidade de
saude; |

Em comparacdo ao més de Junho/13, houve um acréscimo significativo no quantitativo geral de
atendimentos de 183.223 (cento e oitenta e trés mil duzentos e vinte e trés) para 183.539 (cento e
oitenta e trés mil quinhentos e trinta e nove), € um decréscimo no numero de consultas marcadas de
55.053 (cinguenta e cinco mil e cinquenta e trés) para 53.933 (cinquenta ¢ trés mil novecentos e
trinta e trés). |

Para garantir atendimento médico/tratamento da satde dos usuarios que residem em areas
contempladas pela Estratégia Saide da Familia - ESF, com equipes destituidas de profissional
médico, devido a déficits ou por motivos referentes a férias e/ou afastamento de suas atividades
através de licenga e que estdo inseridas no sistema, o Teleconsulta, neste més de Jutho/13 estendeu
suas atividades a 39 (trinta ¢ nove) equipes, representando aproximadamente 156.000 (cento e
cinquenta e seis mil) usuarios. Como essa cobertura ndo estava prevista no plano de trabalho, esse

ainda é um dos fatores que efetivamente contribuiu para a reducdo do nimero de vagas que estariam
disponiveis a populacio que ndo conta com os servigos prestados pela Estratégia Saude da Familia.

O agendamento de consultas de retorno tem sido disponibilizado com restri¢lo para até 30 (trinta)
dias apds a realizagdo da mesma, e a ampliagdo para 02 (dois) dias a busca pela grade de consultas,
ou seja, o retorno passou a buscar 9 dias (7 dias normal para a prioridade 03 mais 02) tem
melhorado o atendimento ao usuario. No periodo compreendido 01 ¢ 31 de Julho/13 fo1 observado o
agendamento de 7.654 (sete mil seiscentos e cinquenta e quatro) consultas, o que equivale a 27,04%
(vinte ¢ sete ponto quatro por cento) do total de consultas marcadas nesse periodo.

Ja as consultas de retorno programado destinadas a usuarios cadastrados nos programas de
hipertensao, diabetes, hanseniase, tuberculose ¢ demais instituidos pelo Ministério da Saude estdo
sendo agendadas nas Unidades de Saude com periodo minimo de (7 dias e maximo, de trés meses.
Isso significa que o usudrio somente pode voltar ao médico apds uma semana e antes de completado
um trimestre da visita anterior. As vagas que sobram dessa programacdo de atendimento sdo
reinseridas no sistema ¢ estdo sendo reaproveitadas por pacientes convencionais (que ndo fazem
parte dos programas). No més de Julho/2013 houve um acréscimo total 17,53% (dezessete ponto
cinquenta € trés por cento) referente a marcacdo de consultas através do retorno programado,
reaproveitadas por pacientes convencionais (que n2o fazem parte dos programas).




Quanto a marcacdo de consultas, entre os CAIS / CIAMS, o CIAMS Setor Pedro Ludovico se
despontou na marcagdo de consultas, com 3.151 (irés mil cento ¢ cinquenta ¢ um) agendamentos,
seguido do CAIS Céandida de Morais (2.935), CAIS Bairro Goia (2.601) ¢ CIAMS Jardim América
(2.259). Entre os Centros de Saude, o Centro de Saude Vila Unido se despontou com (1.722),
seguido do Centro de Satide Criméia Leste (1.493), Centro de Satide Parque Anhanguera (1.484) ¢
Centro de Satide Vila Santa Helena (1.191).

A especialidade mais procurada com buscas de vaga com sucesso de agendamento foi a de Clinico
Geral, ¢ 11 (onze) Unidades (que oferecem a vaga procurada) se destacaram: CIAMS Setor Pedro
Ludovico, CAIS Candida de Morais, CAIS Bairro Goia, Cais Chacara do Governador, CAIS Vila
Nova, CAIS Campinas, CIAMS Jardim América, Centro de Saude Vila Santa Helena, Centro de
Saude Vila Unido, Centro de Sadde Vila Boa, CTAMS Urias Magalhédes e Centro de Saude Criméia
Leste. No més de Julho/2013, observou-se que 57% (cinquenta e sete por cento) das Umdades de
Salde utilizaram o sistema para efetivar as consultas agendadas pelo Teleconsulta. Observou-se
também que as Unidades Centro de Saide Maria Dilce (67%), Centro de Satde Vila Unido (67%),
Centro de Saude Setor Perim (65%), Centro de Saude Vila Moraes (65%), Centro de Saude
Esplanada do Anicuns (64%), CAIS Chacara do Governador (63%), Centro de Saude Marinho
Lemos (63%) e Centro de Saude Parque Anhanguera (63%) se destacaram na efetivagdo das
consultas. Em contrapartida o Centro de Saude Vila Redencfo efetivou somente 33% (trinta e trés
por cento) da efetivagdo das consultas marcadas.

Dentre os 100% (cem por cento) de consultas agendadas pelo Teleconsulta, 57% (cinquenta e sete
por cento) foram efetivadas, 25% (vinte e cinco por cento) ndo efetivadas e 17% (dezessete por
cento) ndo informadas pelas Unidades de Satde.

Se comparado ao més de Junho/13 pode-se afirmar que houve um decréscimo no indice de
efetivacdo de consultas de 63% (sessenta ¢ trés por cento) para 57% (cinquenta € sete por cento) e
um acréscimo no nimero de consultas ndo efetivadas de 17% (dezessete por cento) para 25% (vinte
e cinco por cento) e um decréscimo para ndo informadas de 18% (dezoito por cento) para 17%
(dezessete por cento).

A incorporacdo da reserva técnica a agenda foi realizada com sucesso nesse periodo. As vagas que
seriam utilizadas no dia seguinte sdo convertidas em prioridade 03 (trés) as 16h00min do dia que
antecede a disponibilizagio das vagas, na prioridade 0 (zero), quando néo utilizadas pela Unidade
de Satde / Sala de Situacdo. No periodo compreendido entre 01 e 31 de Julho/13 foram convertidas
3.944 (trés mil novecentos e quarenta e quatro) consultas utilizando essa nova estratégia,
possibilitando um melhor aproveitamento dessas vagas.

Outro procedimento realizado com éxito foi a conversio de vagas que tém seu horario de
agendamento entre 7h00min e 10h00min para o tipo de prioridade 0 (zero), ou seja, uma vaga que
podera ser identificada dentro de qualquer prioridade de busca. Esta operagfio ocorre todos os dias
as 13h00min e vem obtendo um bom resultado, com aumento proporcional ao fotal geral de
consultas marcadas no turno vespertino. Desta forma, no més de Julho/13 foram agendadas 1.116
(hum mil cento e dezesseis) consultas convertidas para prioridade 0 pelo sistema as 13h00min de
acordo com a nova proposta.

Os atendimentos do Projeto Nascer Cidaddo, responsavel pelo agendamento da primeira consulta
pds parto da mie e do bebé nas unidades conveniadas ao SUS, somaram 353 (trezentos e cinquenta
e irés) no total neste més de Julho/13. Foram 167 parturientes e 186 recém-nascidos. Além do
agendamento, as visitadoras do Projeto fotografam os primeiros momentos de vida da crianga, uma
forma de humanizar ainda mais o atendimento. As fotos s@o enviadas por correio, junto com o
album do bebé, que contém informagdes valiosas sobre os cuidados com o recém-nascido.




Os Enfermeiros e Supervisores prosseguiram com o monitoramento das ligagdes, nas quais sdo
elencados os pontos positivos e 0s negativos, além da andlise da produtividade e do Tempo M¢dio
de Atendimento - TMA. Os Agentes de Atendimentos sdo avaliados de forma individual, momento
em que sdo realizadas orientagdes para que o atendimento possa ser voltado para a exceléncia.

O Teleconsulta tem efetuado o controle rigoroso da agenda, o sistema tem possibilitado ainda um
maior rendimento da rede, com producdo maxima por parte das unidades de saude. As agendas sdo
nominais (o sistema fornece o mapa de todos os médicos em atividade) e s6 podem ser alteradas
com 15 dias no minimo de antecedéncia, 0 que garante um maior COMpromisso com O USUArio.

As grades, contendo as vagas disponibilizadas pelas unidades, estdo sendo enviadas na maioria das
vezes dentro do cronograma de datas pré-estabelecida, e quando ndo ocorre, o fato € oficializado a
Secretaria Municipal de Saude. Os relatérios gerados sdo ferramentas seguras para se corrigir falhas
e planejar investimentos na atencfo basica de saude.

Diante do exposto, o presente relatorio realizard uma andlise sucinta das atividades desenvolvidas
no més de Julho /2013, acompanhadas de uma apresentacdo quantitativa do servigo prestado.
Tabelas e graficos demonstrativos, bem como 0s pontos positivos, pontos negativos € sugestdes que
visam a melhoria do servico prestado a populagdo do Municipio de Goiénia serdo destacados.

1. INFRA-ESTRUTURA FISICA E TECNOLOGICA

1.1. Espaco Fisico

O IDTECH - Instituto de Desenvolvimento Tecnologico ¢ Humano disponibilizou o espago
fisico para instalagdo da Central de Atendimento ao Cidadfio — Teleconsulta, obedecendo ao
prescrito na Subclausula Primeira da Clausula Quinta do Contrato de Gestéo originario.

A mencionada Central encontra-se instalada numa area construida de 370 m?, localizada @ Rua
01, Qd. B-1, Lt. 03/05 n.° 60 — Pavimento Superior, Setor Oeste — CEP n.° 74 115-040, nesta
capital, abrigando as atividades do Contact Center e os trabathos técnico-cientificos e
operacionais sobre os processos e etapas dos servigos que sfio realizados pelo IDTECH, em
relacdo a Central de Atendimento ao Cidadédo — Teleconsulta.

1.2. Recursos Materiais

Para a execucéio do referido Contrato de Gestdo, o IDTECH - Institute de Desenvolvimento
Tecnologico e Humano providenciou a disposi¢do de mobilidrios € equipamentos para o
funcionamento da Central de Atendimento ao Cidaddo—Teleconsulta e dos trabalhos técnico-
cientificos sobre os processos ¢ etapas dos servigos necessarios a execugdo do respectivo Plano

de Trabalho.

1.3. Recursos Tecnologicos

1.3.1. Plataforma de Comunicacio

A plataforma de comunica¢io instalada pelo IDTECH - Instituto de Desenvolvimento
Tecnologico € Humano na Central de Atendimento ao Cidaddo — Teleconsulta € uma
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plataforma de comutagfo digital, desenvolvida dentro do conceito CTI (Computer Telephony
Integrated) que possibilita recursos avangados em comunicagdo de voz, texto ¢ dados. Sua
matriz possui alto padrio de qualidade concebido dentro das mais avancadas técnicas de
comunicac¢do, com base em processadores de 32 bits de ultima geracio.

Permite ampla conectividade através do protocolo TCP/IP padronizado de acordo com normas
internacionais o que, possibilita efetuar o gerenciamento e operagdo da Central de qualguer
microcomputador da rede local e externa, via infranet e/ou internef, sendo possivel monitorar
todas as attvidades da Central a distincia.

A plataforma de comunicacdo digital instalada pelo IDTECH - Instituto de Desenvolvimento
Tecnologico € Humano na Central de Atendimento ao Cidaddo — Teleconsulta tem como
funcionalidades principais:

DAC - Distribuicio Automatica de Chamadas

Voltado para os servigos de Teleatendimento, o0 DAC encaminha 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 integram com a rede de
informatica para consulta a banco de dados, permitindo um atendimento personalizado aos
cidadaos.

URA - Unidade de Resposta Audivel

O sistema tem a facilidade de incorporar internamente canais de URA em todos os troncos de
entrada, permitindo a criagdo de servicos sob medida para as necessidades de cada
atendimento. Além disso, através do software de programacgdo de URA, cria, automatiza ¢
projeta inimeros servigos, significando maior autonomia e flexibilidade, gerando ganhos em
produtividade.

Formaciio e Prioridade na Fila de Espera

O sistema em utilizacio possibilita o gerenciamento de filas de espera para os ctdadédos que
aguardam pelo atendimento. Possibilita também prioridade no atendimento a telefones
preferenciais e o encaminhamento destes para determinado atendente (fidelizagédo), que pode
ser treinado para a situagdo especifica deste usuario.

Posicdo de Supervisio

Além das fungdes basicas de PA, a Posi¢do de Supervisdo possul a facilidade de monitorar as
conversas entre a PA e o usuario, possibilitando desta forma um controle da qualidade do
atendimento, melhorando ¢ aperfeicoando o grau de satistagdo.

Estatistica do Sistema

O sistema possul recursos computacionais para emissdo de varios tipos de relatdrios, como
gerenciais, estatisticos, de monitoragdo por grupo de servigo e/ou atendentes, 1dentificagdo da
PA, tipo de servigo mais solicitado, quantidade de chamadas atendidas de forma automatica e
personalizada, tempo de ocupagdo por PA, quantidade de chamadas em fila de espera,
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quantidade de Troncos e PA’s ocupadas, livres, bloqueadas, etc.. Estes relatorios sdo emitidos
de forma imediata e/ou programada, segundo a necessidade, sendo possivel também a
visualiza¢do dos mesmos via internet facilitando a administra¢ao remota do sistema.

Correio de Voz

Este sistema permite que o usudrio seja atendido pelo equipamento e convidado a deixar sua
mensagem, quando os atendentes estiverem ocupados. O sistema pode ainda ativar a re-
chamada automatica, que alerta sobre a existéncia de novas mensagens assim que o ramal for
desocupado.

0800

0800 permite aos cidaddos fazerem solicitaces de servigos publicos gratuitamente a partir de
qualquer telefone.

Ao telefonar para o numero 0800, para solicitar o servigo, o cidaddo e atendido por um
Agente de Atendimento altamente treinado que registra a demanda diretamente em um
Sistema informatizado de ultima geracg3o.

Atendimento Automatico

O atendimento fora do horario de funcionamento da Central de Atendimento ao Cidadao —
Teleconsulta é efetuada automaticamente pela URA — Unidade de Resposta Audivel.

1.3.2. Sistema de Marcacio de Consultas

O Sistema de Marcacio de Consultas — Teleconsulta desenvolvido pelo IDTECH - Instituto
de Desenvolvimento Tecnologico ¢ Humano em linguagem NET (VB e ASP) com o objetivo
principal de auxiliar na tarefa de marcagdo de consultas médicas para usuérios do Sistema
Unico de Saude - SUS, junto a Rede Basica da Secretaria Municipal de Sadde de Goidnia-GO,
mantém interface com o banco de dados Oracle 10i e demais sistemas ufilizados pela
Secretaria no atendimento ambulatorial, especialmente o SICAA — Sistema de Informacio e
Controle do Atendimento Ambulatorial.

1.3.2.1. Acesso ao Sistema

As ferramentas estdo divididas de acordo com seu nivel e aplicagdo. Os usudrios estio
divididos de acordo com o nivel de suas tarefas nas rotinas do sistema, podendo ser:
Supervisor ¢ Agentes de Atendimento, sendo que o primeiro além de liberar o acesso dos
Agentes de Atendimento terd acesso também a cadastros ¢ relatorios de resultados.

Um Agente de Atendimento sé tera acesso ao sistema em dias e horarios especificos, de
acordo com a prévia liberagdo de seu supervisor.
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1.3.2.2. Atendimento ao Usuario

A primeira informagdo a ser identificada junto ao usudrio pelo atendente ¢ o municipio de
residéncia para que o sistema se conecte ao banco de dados relativo a respectiva cidade. Em
seguida o usudrio devera informar o namero de seu cartdo SUS para que se efetue a busca no
Banco de Dados. Se ndo possuir o cartdo, a busca se realizara na base de dados do proprio
sistema ¢, ndo havendo um resultado positivo, 0 usuario sera cadastrado com base nas
informagdes basicas necessarias para a marcagio da consulta.

Cadastro em méos, o proximo passo € identificar se € uma primeira Consulta ou se € uma
Consulta do tipo Retorno.

1.3.2.3. Outras Informacdes

No caso de consulta do tipo retorno, as mesmas s6 sdo marcadas a partir das tergas-feiras, por
motivos de super lotagdo das Unidades de Satde da Rede Municipal de Satde as segundas-
feiras.

O sistema conta com os seguintes cadastros:

. Unidades de Saude;

. Bairros;

" Profissionais de Saude;
. Especialidades;

. Sintomas;

. Operadores.

Relatorios Gerais

. Consultas Cadastradas;

. Grade de Profissionais por Unidade de Satde;
. Usuarios;

»  Relatérios gerenciais;

. Outras.

i1




Integracio com a Aplicagio

A aplicagdo de Teleatendimento a consultas, podera se integrar a aplicagdo que fara o
gerenciamento de chamadas, apoiando em decisdes do tipo: quantas liga¢Oes serdo feitas por
um determinado nimero por um determinado periodo, quais regides possuem numero mais
alto de procura por consultas, € quais regides que procuram menos o Teleatendimento. Serdo
também identificadas ligacdes que ndo contém embasamentos verdadeiros, a fim de atrapalhar
o bom andamento do Teleatendimento. Serdo definidos também, por quais regibes a busca por
consultas prioridade serdo mais freqlientes e a identificagdo de quantidade de freqiiéncia que
um mesmo paciente procura por consultas. Havera também, integra¢des que ainda serdo
definidas, sendo observadas as necessidades assim que o sistema estiver em funcionamento.

1.3.3. Tecnologia de Comunicacgio

Para operacionaliza¢io das atividades e objetivos propostos, a Secretaria Municipal de Saude
de Goidnia-GO colocou a disposi¢do da Central de Atendimento — Teleconsulta uma
tecnologia de comunicagio com Frame 512 — 0452499, Interian 256K — 0452503, feixe El e
DDR (Discagem Direta ao Ramal de Atendimento) através do Sistema 0800 646 1560, com 60
(sessenta) linhas em 02 (dois) troncos que servem ao atendimento da populagéo golaniense,
mais 30 linhas que foram instaladas com o objetivo de desafogar o numero de linhas
ocupadas especialmente em horarios de picos (07-10hs), por meio de 58 (cingiienta e oito)
Posicbes de Atendimento-PA’s instaladas pelo IDTECH - Instituto de Desenvolvimento
Tecnol6gico € Humano, além de mais 05 (cinco) linhas/ramais que servem de suporte as
atividades de coordenacio e supervisdo técnico-operacional quanto & comunicagdo com as
unidades de saude, através da sala de situagéo.

2. ORGANIZACAO DO FUNCIONAMENTO

2.1. Horario de Funcionamento

A Central de Atendimento ao Cidaddo — Teleconsulta foi organizada ¢ esta funcionando de
segunda a domingo, inclusive nos feriados, nos seguintes horarios:

T ——— e —— ————

Horario

(07 as 13 hs

Il 13 as 19 hs

Como a demanda de ligacbes nos finais de semana ¢ feriados diminui consideravelmente, o
numero de PA’s — Posi¢des de Atendimento em funcionamento € bem menor nestes dias.
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O Observatorio da Central de Atendimento ao Cidaddo — Teleconsulta fo1 organizado e esta
funcionando nos dias uteis nos horarios acima especificados.

2.2. Fluxograma do Atendimento aos Usuarios

Central de Atendimento ao Cidadao - Teleconsulta

E—— .
| ANt et =
ral de Atendimento

Telefone ao Cidadao

Verifica se o cidadéo ja possui
Recebe os dados dos * cadastro no SUS, se néio,
pacientes cadastra os dados do cidadao
para marcacao de consullas.
‘ Cada bairro possuira disponivel,
Anal . trés unidades de saude dentro
Quadradonp;.:i;czaa da area de abrangéncia, porém,
e para .
verificacio da Area de * na falla de vagas o0 usuano
alsanalndta podera optar em ser alendido em
S qualquer outra unidade.
das Consultas ‘
definidas de acordo com os
sintornas dos pacientes. Verifica sintomas e define
Sendo que, as proridades « prioridade nas consultas
podem ser alteradas
somente pelos médicos. ‘
Se for area de abrangéncia
Consultas de reserva atendida pelo Teleconsulta o
Técnica e Disponibiliza vagas de * sistema libera o cadastro para
acompanhamento de acordo com araas de prosseguir com a marcagao de
grades das unidades de « abrangéncias e consulta, se for area de PSF e
saude, sao feitas atraves especialidade bairros fora de Goiania o sistemna
da equipe do Observatono. ficara blogueado para o resiante do
: ; cadastro do paciente.
Sisterma exibe dados da
O sistema gerencia confirmacgao de consulitas |
dados das solicitagdes, * e mostra de histérico de
permitindo a emissao consulta marcadas pelo
de relatérios gerenciais paciente.

+

O atendente finaliza o atendimeanto,
definindo se houve consultas
marcadas ou se ndo houve, No caso

de consultas n@o marcadas serfio
marcadas justificativas.
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Os arquivos de consultas serao passados do
Teleconsulta para a Comdata de 15 em 15

minutos através do FTP (Protocolo de
Transferéncia de arquivos). E em seguida
repassados as Unidades de Sadde
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Fluxo de Ligagoes

10 | Ligacao 30
chegando

{ 4
Se tem linhas Se 30 linhas ocupadas, Se nao tiver linhas
disponiveis cai no Novo Feixe de disponiveis (60 + 30
30 linhas do novo feixe)
-
| T
. Mensagem do l l
r Teleconsuita snlicitangn e o N F
" .
Mensagem do R . todos os atendentes Mensagem ocupado
Teleconsuita' estdo ocupados (Brasil Telecom)*
(Brasil Telecom)®

sequI| ()€ 9P IX19J win siewl wod sa0de31| Ip oxnpy ‘€'

;l_ .‘___J \
Ligagdo
finalizada
4 * 5 . -
Se OSdSBMB H&!ﬁ& - PSP
ocupados caem a Ligagao cai Ligagdo Ligagao
2/12 na fila de espera ' '
(mensagem de ogupado no atendente finalizada finalizada
\ em Tmng ) J T L ) L
' ~ Mensagens:
1. Vocé ligou para o Teleconsulta. Seja bem vindo. Para melhor atendé-lo essa ligagao podera ser gravada. A prefeitura de Goiadnia
Desisténcia da fila agradece sua ligacao. O Teleconsuilta oferece consultas de clinica médica, pediatria e ginecologia e obstetricia em Cais. Ciams e Centro

de Saude. Para marcar sua consulta tenha em maos o cartdo do SUS ou um documento de identidade e o enderego completo com quadra
e bairro, por favor aguarde. O Teleconsulta veio para humanizar o seu atendimento;

2. No momento todos 0s nossos atendentes estdo ocupados. Por favor aguarde, em breve vocé sera atendido. A prefeitura de Goiania
agradece sua compreensao (comega novamentea 1 e 2);

3. No momento todos 0s atendentes estdo ocupados. Por favor tente mais tarde. A prefeitura de Goiania agradece sua compreensao;

4. Este nimero encontra-se ocupado;

5. Mensagem a ser elaborada;

No momento todos 0s nossos atendentes estao ocupados. Por favor tente mais tarde. A prefeitura de Goidnia agradece sua compreensao;
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2.4. Universo de A¢ao/Abrangeéncia

O Sistema do Teleconsulta, através da Central de Atendimento ao Cidaddo, abrangeu durante o
mes de Julho/13 um total de 36 Unidades da Secretaria Municipal de Saude.

RELACAO DAS UNIDADES DA REDE BASICA DE SAUDE CONTEMPLADAS PELA
MARCA(;AO DE CONSULTAS BASICAS EM JULHO / 2013.

(o] ovowe [ mew]  ovoas |
“-' Centro de Satde Maria Dilce

--’
5 [CASFmsocal | 1. | Conrode Saide Vil Redengio____|
& | CAIS Cindidade Morses |22, | Centro de Saide Parque Amazonia__|
5 [CASNovoMudo | % | CommdoSaide AguaBranca____|
& [cAVieNow | 33 |ConmodesubdeRiiem |
7 [CAISCampinss | 35 | CommodeSuide Vil Cansa
5[ CAIS Chicarado Governador | 26| Centrode Saide Rodoviario |
0 [ CIAMS latim Américs |27, | Conmode Swidefama
10| CIAMS Urias Magalbies |25, | Centrode Saide Sama Hlera_____
11| CIAMS Novo Horzonte |20, | Controdo Saide Eplanada do Anicurs _
2 [ CIAMS Ped Ludovio |30 Conr e Sud P, Indusiril oo B
15 | Centro de Side Parque Anhanguera | 31._| Cenrodo Saide Vila Morais____
14| Controde Suide Vila Boa |32 | Contro do Saide Nore Femovidro___
15 [Conmae it Vi k|5 | oo Side o o

Centro de Saude Vila Unido Centro de Saude Criméia Leste

Centre de Saude Vlla Clemente - CAIS Jardim Guanabara

17
Centm de Saude Penm Matemldade Dona Irls
Obs.:
e (O Centro de Saude Aruana IlII foi convertido em Unidade de Saude da Familia no més

de Setembro/09;

e No més de Janeiro/10 foram convertidos em Unidade de Saude da Familia o Centro de
Saude Sao Francisco e Centro de Saude Itatiaia;

Desta forma, as referidas Unidades ndo se encontram entre a relagdo das Unidades que
compdem o Teleconsulta.

e No més de Janeiro/10 o CAIS Jardim Guanabara, passou a enviar vagas de ambulatorio
para serem inseridas no sistema Call Med / Teleconsulta para agendamento e ja se
encontra na referida relagdo;

¢ No més de Mar¢o/10 foi convertido em Unidade de Satde da Familia o Centro de Saude
Vila Regina.

e No més de Junho/12 foir adicionado ao agendamento do Teleconsulta a Maternidade
Dona Iris, para gestantes com até 03 meses de Gestacdo.
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e No més de Janeiro/13 a Maternidade Dona Iris passou a efetuar o agendamento das
consultas dos recém nascidos pelo Projeto Nascer Cidaddo, através de contato direto
com a sala de situacdo do Teleconsulta.

e No mes de Julho/13 deu-se inicio as agendamentos de consultas de menores internados
nas Unidades Socio Educativas — CIP e CIA.

3. RECURSOS HUMANOS

3.1. Pessoal Envolvido

Para funcionamento da Central de Atendimento ao Cidaddo — Teleconsulta foram diretamente
envolvidos o pessoal técnico e operacional descrito a seguir:

CENTRAL DE ATENDIMENTO AO CIDADAO - TELECONSULTA
\ “ ESPECIFICACAO “ CARGA T R R,

T owo T oo o) ™
II]‘ Agente de Atendlmento 1 u_ente de Atendimento MM] 58
-@e de Atendlmento [l “Agente de Atendimento Vespertino IL36 __ll \
I Agente de Atendimento III "Apmo Administrativo Matutmo “_— 36hs _":I

‘ ” Agente de Atendimento III Apmo Admm:stratwo Vespertino “ 1S

| H Enfennelro [l Matutlno H 36hs
H Enfennmro [ Vespertmo 36hs
“ Enfennelro I n Cobertura finais de semana e feriados I 36hs

| 8 |Medicor \| Plantdo semanal | 12ns
: Enfenneiro [11 Gerente Local “ 44hs

| IE B TR e e

wlm

L_

—_— |
" CENTRAL DE ATENDIMENTO AO CIDADAO - TELECONSULTA
" SALA DE SITUACAO
“ ESPECIFICACAO :"— CARGA | e ionais
* : HO Total
ARGO* FUNCAO SEMANAL

) I\Agente 46 Atosidimats 10 Monitor de Atendimento da Sala de 36hs
Situagdo

L

‘ H SUB TOTAL 2

BEVTAL GERKES 1 B B8 st misesssiimis i iiasmsiassiismiinsss | 126 |

‘ Agente de Atendimento III | Monitor de Ateﬂdlmento da Sala de "_6h |i l

Auxiliar Administrativo Il Encarregado fijo Se}or da Sala de " 44hs I \

Sltuagao
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| SUPORTE TECNICO OPERACIONAL E GESTAO DE PROJETO

ESPECIFICACA |
I_Ir LIEHALAG TOTAL DE
A PROFISSIONAIS
CARGO* FUNCAO

J

_B  JE e

Assessor Técnico IV ‘restﬁr Executivo
Assessor Técnico Il _I| Gestor Técnico

Assessor Administrativo II—“ Gestor Administrativo - Financeiro \

Assessor Técnico |

; e | Suporte Técnico / Assessoria / Tecnologia da
1Ass:stente Técnico Il Informacdio
Assnstente Técnico 11 \

Assmten s Aiiniciaatins 11 Suporte Técnico écnico / Assessoria de Controle
Interno
|
Suporte e Assessoria Administrativo /
8 ‘Assistente Administrativo Il

—_—

[elo -]

ni

o

TT

m

Assessoria Técnica, Contabil, Suporte
Financeiro

| Suporte Financeiro / Contabil /
Documentagdo / Assessoria Geral / Logistica |

Pessoal, Logistica, Compras e Licitacdo,

O || Assistente Administrativo |

Assistente Administrativo
[11

Assistente Técnico I Suporte Admlnlstratw(} /Pessoal e
Informatizagao
I_“ Assistente Técnico | | Suporte Tecmcu

J| Auxiliar Admlmstratwo ]| v Encarregado de Recepcao
—4J| Auxiliar Admlmstratwo [II [ Compras / Pessoal / Contabil

15 || Supervisor Administrativo ‘Contratos e Licitagdes

Jornalista “ Jornalista
Mﬂtensta II \&‘letonsta

u 1llar de Servigos Gerais u_ervente de Limpeza e Copeira
19 E%llante ]' Vigilante

TOTAL

Fu:'ml?,

ISuporte Administrativo / Documentac¢ao |

_ﬂ

il

s

[

||
.

-@mm

1

P
oL




4. BALANCO DAS ATIVIDADES

4.1. Dados Estatisticos

Esta parte do presente Relatorio de Gestdo visa apresentar uma visdo quantitativa dos servicos
realizados, com apresenta¢do dos principais dados estatisticos que refletem o funcionamento da
Central de Atendimento ao Cidadao — Teleconsulta durante o més de Julho / 13.

4.1.1. Demonstrativo do Nimero de Consultas Agendadas pelo Teleconsulta por
Especialidade Médica e Tipo de Unidade de Saiide (CAIS/CIAMS e Centros de Saide).

Julho /2013

Especmlidade CAlS!ClAMS _I| Centros de Saide || Total “
CLINICO GERAL |r 10.334 7.134 |l77 468
GINECOLOGIA 6.003 . 6.830 J| 12.833 “
PEDIATRIA 6.385 “ o B 0 " 11.958
Total o) II— 22.722 \| 19.537 || 42.259

4.1.1.1. Demonstrativo Grafico do Nimero de Consultas Agendadas pelo Teleconsulta
por Tipo de Unidade de Satide (CAIS/CIAMS e Centros de Satde).

J“

Consultas Marcadas nos CAIS - Julho de 2013

2.935
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Consultas Marcadas na Maternidade - Julho de 2013
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30 4

25 4
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4.1.1.2. Demonstrativo Grafico do Numero de Consultas Agendadas pelo Teleconsulta
por Especialidade Médica no més de Julho/13.

A ' - o N o )
Demonstrativo Grafico do Numero de Consultas

Agendadas por Especialidade

®CLINICO GERAL mGINECOLOGIA m PEDIATRIA




4.1.2. Demonstrativo do Numero de Consultas Agendadas pelo Teleconsulta por
Unidade de Saude e Especialidade Médica.

Unidades de Saude | Clinico Geral

CAIS Bairro Goié 1032 \ 1.126 | 2.601
876 |

58
1.424 635 2.935

CAIS Candida de Morais

+
O

CAIS Chéacara do Governador 087 200

0 1.596
CAIS Finsocial 211 0 435 652

CAIS Jardim Novo Mundo 480 631 520 1.631

Ty v IR NETR B R
Comsesowrom | @ | w | 0 [wr

w |
sl
|
|
N
B

Centro de Saude Maria Dilce 298 5

| T

Centro de Saude Marinho Lemos 363

I
()
~J
thn vy
o O

D
b9
oo

Centro de Saude Norte Ferroviario 288

Centro de Saude Parque Amazonia 301 302 273 876

3 L 3

Centro de Saide Parque Anhanguera 449 589

446 1.484

hn
_—

Centro de Saude Parque Industrial Jodo Braz 583 774

422 433 855

Centro de Saude Vila Can 197

837

Centro De Saude Setor Perim
Centro de Saude Setor Rodoviario 297 207 226 730
Centro de Saude Vila Boa 663 207 248 1.118

| Centro de Saude Vila Clemente

343 487 85

| ,
sl
EI
|

-
=

5

——

~J
J | == 5=
|
O .

Centro de Saude Vila Maua 3
208 654
204

243

9

N
b

Centro de Saude Vila Moraes 394

Centro de Saide Vila Redengédo

| — el
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Centro de Saude Vila Santa Helena 722

b
o
N

|

H
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-
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4.1.3. Demonstrativo do Nimero de Consultas Agendadas pelo Teleconsulta por Dia
e Especialidades em Julho de 2013.

Data Dia da Semana Participacio |[ Pediatria || Total l
WWIM\ [ 597 [ 2371 |
WOE 1 Terga-Feira 5.56% H “ “—\I_lT\

03/07/2013 | Quarta-Feira s09% | | 1825
04/07/2013 Ilﬂﬁ/ J 641 ]| “ | 1405 |
05/07/20] Sexta-Feira 2.74% “ “ 251 |-‘
[ 06072013 | sabado | 1109 | ﬂ I[—\h
[ 07072013 | Domingo 7% | ” | 235 [ 6

—_— =

08/07/2013 Segunda-Feira 6.220% [j‘ 2230 ‘
09072013 | TeraFeia | agie | 747 a08 | 487 [ 1732
00072013 | QuartaFeia | 4789 | 659 | 541 | 514 714
"W'WW e8| 330 388 336
[ 121072013 =Sexta-Feira_ | 246% |: 300 883
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4.1.4. Demonstrativo de Consultas Marcadas no Més de Julho/13.

| Canceladas | i — Aproy )
| | | Marcadas / Nio | Produgdio P
Dispon. Nio Saldo || Marcadas | | Aprov. Marcadas
Clinico | I Y ] |
| Geral | 18.860 354 18506 | 17.468 | 893 16.575 | 145 94,39% | 18.361 99.22% |
— - L | — |- _.. = ..!__ — B — \ : S - — — S g )
| | _
13.826 iml 12.833 12.310 i! 9458% | 13.356 | 98,44% |

B - Jre—— -, : _ | | (v |
| |
15.064 | 667 | 14.397 | 11.958 | 439 11.519 | 2.000 ' 83,06% L 12397 | 86.11%
| | | |
| | . " | | | |

Grafico Comparativo entre Consultas Disponibilizadas e Consultas
Marcadas
20.000
15.064
15.000
10.000
5.000
ff"
0
| Clinico Geral | Ginecologia _ Pediatria
W Dispon. | 18.860 13.826 15.064
= Marcadas 17.468 12.833 | 11.958
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Em andlise ao quadro descritivo de consultas marcadas, pode-se constatar que no meés de
Julho/13 47.750 (quarenta e sete mil setecentos e cinquenta) vagas foram disponibilizadas para o
Teleconsulta, porém as Unidades procederam ao cancelamento de 1.279 (hum mil duzentos e
setenta € nove) vagas antes de serem utilizadas para agendamento, resultando um saldo de
46.471 (quarenta e seis mil quatrocentos e setenta e um) vagas. Destas 1.855 (hum mil
oitocentos € cinquenta e cinco) consultas ja agendadas foram remanejadas e 2.357 (dois mil

trezentos € cinquenta C SEIE) vagas permaneceram remanescentes.

Desta forma, nesse periodo foram efetivamente marcadas 44.114 (quarenta e quatro mil cento e
quatorze) consultas. O aproveitamento de vagas devido a esse procedimento foi de 94,93%
(noventa € quatro ponto noventa e trés por cento) em relagdo ao total de vagas disponibilizadas.

4.1.5. Evolu¢ido Mensal do Numero de Consultas Agendadas pelo Teleconsulta em 2006

*de04a31/08

4.1.6. Demonstrativo Grafico do Numero de Consultas Agendadas em 2006 pelo

Teleconsulta
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R . e —
Demonstrativo Grafico do Numero de Consultas Agendadas por Especialidade em
2006
M Clinico Geral M Ginecologia e Obstetricia M Pediatria
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Demonstrativo Gréfico do Numero de Consultas Agendadas em 2007
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4.1.8. Evolugido Mensal do Niimero de Consultas Agendadas pelo Teleconsulta em 2008

2903 rewoa 24.038

oo |
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Demonstrativo Grafico do Numero de Consultas Agendadas em 2008
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Demonstrativo Grafico da Evolugdo Mensal do Numero de Consultas Agendas Més-
a-dos anos de 2007 e 2008
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4.1.9. Evoluqﬁo-Mensal do Nl';mem de Consultas Agendadas pelo Teleconsulta em
2009.
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Demonstrativo Grafico da Evolugdo Mensal do Numero de Consultas Agendadas
Més-a-Més dos anos de 2008 e 2009.
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4.1.10. Evolucio Mensal do Numero de Consultas Agendadas pelo Teleconsulta em
2010.

|m

15 255 63 439

843
]4 299 62 468

dez/10
nov/10 65.319
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4.1.11. Evolucao Mensal do Nimero de Consultas Agendadas pelo Teleconsulta em
2011.

e ——

jan/1 I "_ 36.857 14.167 16.594 67.618

| fev/1 I 34.803 H 14.569 15.730 65.102

- | i N | T
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Demonstrativo grafico do numero de consultas agendadas em 2011
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4.1.12. Evolucio Mensal do Numero de Consultas Agendadas pelo Teleconsulta em
2012.

‘ 25716 pos | 0146
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4.1.13. Evolucio Mensal do Numero de Consultas Agendadas pelo Teleconsulta em
2013.
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4.1.14. Evolucio Anual do Numero de Consultas Agendadas pelo Teleconsulta em
2006/2007/2008/2009/2010/2011/2012 ¢ 2013

2006 04/08 a 31/12/2006 84.425 51.548 65.513 | 201.486 |

254.785 157.731 178.636 || §91.152 l
i

|
I 2007 01/01 a31/12/2007
2008 01/01 a31/12/2008 328.567 r 187.209 185.487 701 263
—
2009 01/01 a31/12/2009 | 353.151 || 188.237 " 193.757 | 735.145

2010 01/01 a31/12/2010 | 383.641 ‘| 181.892 ||7 183.406 .l| 748.939
2011 01/01 a31/12/2011 || 345.034 |[ 174.124 || 171.283 || 690.441
— ...—“— T

2012 01/01 a31/12/2012 278.814 156.142 144.663 579.619

0

—=—————-_- —_—————————————
2013 01/01 a31/07/2013 128.286 85.176 83.298 | 296.760
. IE— |

e ———
||

I -

|

~

e

Demonstrativo Grafico do Numero de Consultas Agendadas nos anos de 2006, 2007, 2008,
2009, 2010,2011,2012e 2013,
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4.1.15. Evolu¢ao mensal do numero de consultas agendadas més a més no periodo

Demonstrativo Grafico do Numero de Consultas Agendadas - no periodo

B Clinico Geral

de 2006 a 2013- por Especialidade.
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B Ginecologia e Obstetricia
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Demonstrativo Grafico da Evolugdo Mensal do NUmero de Consultas Agendadas Més-a-Més
dos anos de 2006, 2007, 2008, 2009, 2010, 2011, 2012 2013
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4.1.16. Demonstrativo grifico do més de Julho nos anos de 2006 / 2007 / 2008 / 2009 /
2010/ 2011 /2012 e 2013.
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4.1.17. Demonstrativo das Ligacoes Telefonicas do Teleconsulta, segundo sua
Natureza/Situacido em 2006.
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* Ligacdes fora de Goidnia, Celulares e Desligamentos de Ligagdes Prematuras.
** Fase de implantagdo, dados fornecidos pela Brasil Telecom inconsistentes.
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Demonstrativo Grafico das Ligacoes Feitas para o Teleconsuita
04/08 a 31/12/2006

21,74%

2,69%

75,58%

B Linha Ocupada* W Chamadas Perdidas *™* [ Ligacdes Atendidas

Demonstrativo Grafico da Evolucdo das das Ligacoes Feitas para o Teleconsulta
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4.1.18. Demonstrativo das Ligacdoes Telefonicas do Teleconsulta, segundo sua

Natureza/SItuacao em 2007.

163293 25004
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* Dadﬂs disponibilizados pela BRT mmmplcius (01 a 19/12/07)

? Dados disponibilizados pela BRT incompletos (01 a 19/12/07)

* Ligagdes fora de Goidnia, Celulares e Desligamentos de Ligagdes Prematuras
** Quando todos os atendentes estdo ocupados

Demonstrativo Grafico das Ligagoes Feitas para o Teleconsulta
01/01 a 31/12/2007
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Demonstrativo Grafico da Evolucdo das das Ligacbes Feitas para o Teleconsulta
01/01 a 31/12/2007
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4.1.19. Demonstrativo das Ligacoes Telefonicas do Teleconsulta, segundo sua
Natureza/Situacido em 2008.
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* Ligagdes fora de Goidmia, Celulares e Desligamentos de Ligagdes Prematuras.

** Quando todos os atendentes estdo ocupados

*** Numero de Ligagdes em que houve alguma interagdo com o agente de atendimento.

¥*** Volume total de chamadas realizadas. Inclui também as chamadas rejeitadas ou abandonadas

Demonstrativo Grafico das Ligagoes Recebidas e Atendidas pelo Teleconsulta
01/01/2008a31/12/08
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Demonstrativo Grafico da Evolugdo das Ligages Feitas para o Teleconsulta 01/01/2008 a
31/112/2008
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4.1.20. Demonstrativo das Ligacdes Telefonicas do Teleconsulta, segundo sua
Natureza/Situacio em 2009.
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' Ligagdes fora de Goiania, Celulares e Desligamentos de Ligagdes Prematuras.

* Numero de Ligagdes em que houve alguma interagdo com o agente de atendimento.
* Volume total de chamadas realizadas. Inclui também as chamadas rejeitadas ou abandonadas

*Quanto as 60 linhas principais estdo ocupadas e sdo redirecionados para o transbordo.

— == — ——

.
|
F
& - & & 4 L i
7 L H
! ) |
Al
1 f -
LS - ]
|
1 i
i
]
J ; :
¥
.
1 a3 |
! '
i . | -5
| - h
|
¥ . = I
. i
i ; i .
i | f- !
|
| { i
| : L L
y ] 5 a3 L
'] - | -.ll - ' .I
= =l 1y [ X
l-: l.' % o B
(9% b= Iy o R L

O



Demonstrativo Grafico das Ligacdes Recebidas e Atendidas pelo Teleconsulta
01/01/2009a31/12/2009
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Demonsrativo Grafico da Evolugdo das Ligagdes para o Teleconsulta01/01/20092a31/12/2009
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4.1.21. Demonstrativo das Ligacdoes Telefonicas do Teleconsulta, segundo sua
Natureza/Situacdao em 2010.
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' Ligagdes fora de Gmﬁma Celulares e Desllgamenms de ngayﬂes Prematuras.

? Numero de Ligag¢des em que houve alguma interagdo com o agente de atendimento.

* Volume total de chamadas realizadas. Inclui também as chamadas rejeitadas ou abandonadas
*Quanto as 60 linhas principais estdo ocupadas e sdo redirecionados para o transbordo.
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4.1.22. Demonstrativo das Ligacdes Telefonicas do Teleconsulta, segundo sua

Natureza/Situacido em 2011.
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' Ligagdes fora de Goidnia, Celulares e Desligamentos de Liga¢des Prematuras.
* Numero de Ligagdes em que houve alguma intera¢do com o agente de atendimento.
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* Volume total de chamadas realizadas. Inclui também as chamadas rejeitadas ou abandonadas

*Quanto as 60 linhas principais estdo ocupadas e sdo redirecionados para o transbordo.
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Demonstrativo Grafico das Ligacoes Recebidas e Atendidas pelo
Teleconsulta01/01/2011a31/12/2011
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4.1.23. Demonstrativo das Ligacdes Telefonicas do Teleconsulta, segundo sua
Natureza/Situaciao em 2012.
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' Ligagdes tora de Goidnia, Celulares e Desligamentr;}s de LigagOes Prematuras.

* Numero de Ligagdes em que houve alguma intera¢do com o agente de atendimento.

' Volume total de chamadas realizadas. Inclui também as chamadas rejeitadas ou abandonadas
*Quanto as 60 linhas principais estdo ocupadas e s3o redirecionados para o transbordo.
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Demonstrativo Grafico da evolugdo das ligacdes para o Teleconsulta 01/01/2012 a 31/12/2012
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4.1.24. Demonstrativo das Ligacoes Telefonicas do Teleconsulta, segundo sua
Natureza/Situacdao em 2013
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4.1.25. Demonstrativo das Ligacdes Telefonicas do Teleconsulta, segundo sua

Natureza/Situac¢ao em 2006/2007/2008/2009/2010/2011/2012 e 2013
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4.1.26. Andlise comparativa do demonstrativo das ligacdes telefonicas, sezundo sua
natureza / situacio nos meses de Junho e Julho/13.

—_——— . —— S ————— —_—— pu— —

Especificaciio Junho/13 ; Julho/13 Diferen¢a em
Percentual

|
| LigagOes Atendidas | 140.569 140.986

e ——————————— ___1'_ —_

161.431

Foram atendidas no més de Julho/13 140.986 (cento e quarenta mil novecentos e oitenta e
seis) ligagdes, enquanto que no més de Junho/13 140.569 (cento e quarenta mil quinhentos e
sessenta € nove). Ja as ligagbes recebidas no més de Julho/13 foi em 161.431 (cento ¢
sessenta € um mil quatrocentos ¢ trinta ¢ um), € no més Junho/13 foi em 159.771 (cento e
cinquenta e nove mil setecentos e setenta e um). Analisando de forma proporcional, este més
apresentou um acréscimo de 0,30% (ponto trinta por cento) referente as ligacGes atendidas e

um acréscimo de 1,04% (hum ponto quatro) referente as ligagGes recebidas, comparado com o
mes de Junho/13.

Uma das justiftcativas para o namero de ligacOes recebidas ser maior do que o niimero de
ligagOes atendidas, € devido a quantidade de usuérios que desistiram da fila principalmente no
inicio do turno, quando o usudrio opta por nfo permanecer em fila o que ocasiona um aumento
na reincidéncia de tentativas de liga¢des at€ que o usuario seja atendido.

Ja as chamadas perdidas (ligacdes que o usudrio liga no 0800, chama, mas o0 mesmo desiste
da ligagfio antes de ser atendido), no més de Julho/13 este numero resultou em 12.952 (doze
mil novecentos e cinquenta e dois), jJa no més de Junho/13 este nimero resultou em 12.769
(doze mil setecentos e sessenta e nove), 0 que representa um acréscimo de 1,43,% (hum ponto
quarenta € trés por cento), 0 que pode ser justificado pela propor¢édo de atendimentos referente
as ligacoes atendidas, aumentando assim o nimero de chamadas perdidas.

Relactonando o nimero de ligagdes recebidas com o numero de ligagoes atendidas, pode-
se constatar que no mes de Julho/13 o aproveitamento foi de 87,34% (oitenta e sete ponto
trinta ¢ quatro por cento).

Conforme esbog¢ado na tabela 1.0, no més Julho/13 no turno matutino a média de agentes de
segunda a sexta-feira resultou em 47,46 (quarenta e sete ponto quarenta e seis) € no turno
vespertino resultou em 40,58 (quarenta ponto cinquenta e oito). Nos finais de semana a média
de agentes do matutino e vespertino totalizaram respectivamente 23,87 (vinte e trés ponto
oitenta e sete) e 20,12 (vinte ponto doze).

Ja no més de Junho/13 no turno matutino a média de agentes de segunda a sexta-feira
resultou em 52,65 (cinquenta ¢ dois ponto sessenta e ¢inco) € no turno vespertino resultou em
37,40 (trinta e sete ponto quarenta). Nos finais de semana a média de agentes do matutino e
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vespertino totalizaram respectivamente 25,40 (vinte e cinco ponto quarenta) e 18,30 (dezoito
ponto trinta).

| ~ .
Média de Agentes \ A —‘
Periodo AR . proporcional |

e E— ———— e e ——

JUNHO/13 JULHO/13

Segunda a sexta (matutino)

Segunda a sexta (Vespertino)

Finais de Semana e Feriado

| Finais de Semana e Feriado | | | N T
. 18,30 | 20,12 1,82 |
| (vespertino) ‘ |

I (matutino)

*Os valores entre parénteses demonstram valores negativos ou decréscimos.

Os dados estatisticos mostram que o Teleconsulta se encontra em constante aperfeicoamento
no que se refere ao nimero de Agentes, nimero de ligagdes (recebidas, atendidas, ligacdes
ocupadas e liga¢des perdidas) e aproveitamento de consultas marcadas.

5. AVALIACAO DO TELECONSULTA REFERENTE A JULHO/13

Os Aniversariantes do més de Julho/13 foram parabenizados e receberam do Instituto um

Cartdo de Felicitagdo agradecendo pelo compromisso e dedicagdo e desejando muitas
felicidades e sucesso:

No inicio do més de Julho/13 foi realizada uma exposicdo com fotos das principais agoes
de responsabilidade social desenvolvidas pelo Idtech. Os colaboradores que atuam no
Ieleconsulta puderam conhecer um pouco mais o histérico desse trabalho que amplia o
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bem a todos os que participam.

Em 04 de Julho/13, o Instituto promoveu a solenidade de encerramento da 5* edicdo da
Campanha do Agasalho. Nessa edigdo foram arrecadadas 22.609 pegas de roupas, que
foram distribuidas para 42 entidades beneficentes. Todas as institui¢des beneficiadas sdo
regulares e cadastradas pelo Idtech. O evento, que aconteceu na sede do Teleconsulta e

contou com a participa¢do do goleiro Harlei, do Goias Esporte Clube, um dos padrinhos da
Campanha.
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No dia 10 de Julho/13, a Central de Atendimento ao Cidaddo — Teleconsulta, recebeu a visita
do Sr. Jhony Rosa, que € colaborador do Centro de Reabilitagdo e Readaptacdo Dr. Henrique
Santillo e veio conhecer o sistema de agendamento de consultas basicas e eletivas da
Secretaria Municipal de Satude. O visitante foi recebido pela Gerente da unidade Cristina

Manicardi e pelo Coordenador Executivo do Instituto José Claudio, os quais demonstraram os
fluxos e trabalhos realizados.

Projeto de Lei de iniciativa popular sobre o repasse de 10% das receitas correntes brutas da

unido para a saide publica brasileira, o abaixo-assinado Saude +10 teve 100% de adesio dos
colaboradores do Teleconsulta.

Desde o més de Dezembro/12, foi implantado na Central de Atendimento ao Cidadio —
Teleconsulta o Programa Agente Destaque do Més, com o objetivo de reconhecer o
desempenho individual dos colaboradores. No Programa, o Agente de Atendimento
destaque ¢ escolhido segundo critérios pré-definidos, tais como Tempo Médio de
Atendimento e Assiduidade, e tem sua foto colocada em destaque em lugar estratégico e
apos dois meses em destaque ¢ contemplado com uma folga.

Nesse més de Julho/13, as Agentes de Atendimento que se destacaram foram: Dinéia
Bertunes Leite, no turno matutino e Ivana de Souza Cabral no turno vespertino.
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NTE DE ATENDIMENTO DESTAQUE
~ JULHO DE 2013 '

NTE DE ATENDIMENTO DESTAQUE
~ JULHO DE 2013

Lilian Braga Lopes
Vespertino

#

IDTECH

Cristina Evaristo Alves Fonseca
Matutino

e No transcorrer do més de Julho/13 as Enfermeiras prosseguiram com o monitoramento das
ligagdes recebidas pelos Agentes de Atendimento e a desinfeccdo dos headset’s. Na
oportunidade, as referidas profissionais registram os pontos positivos e negativos em
relatorio proprio, o qual € repassado aos Agentes na forma de feedback, a fim de que 0s
mesmos possam melhorar o desempenho, bem como corrigir as falhas encontradas. Em
seguida consta o grafico de monitorias realizadas e resultados obtidos (TMA’s).

Demonstrativo de Monitorias e Resultados Obtidos
Julhode 2013

Treinamento
0%




Demonstrativo de Monitorias e Resultados Obtidos
Julhode 2013

S e T —

237 237 237 237 237

Treinamento Orientacdo Bom Otimo Excelente

Em 02 de Julho/13 foi publicado pela Assessoria de Imprensa do IDTECH informativo
eletronico para colaboradores — Mega Fone, o qual teve como pontos de destaque: Eta povo
bunito! Colaboradores arrasam no visual caipira; conforme exemplar em Anexo 01;

Em 25 de Julho/13 foi publicado pela Assessoria de Imprensa do IDTECH informativo
eletronico para colaboradores — Mega Fone, o qual teve como pontos de destaque:

Campanha bate recorde de arrecadagdo: 22 mil agasalhos, Radialista fica impressionado com
qualidade; conforme exemplar em Anexo 01;

Na edi¢do N° 11 — de Janeiro a Junho/13 a Revista Cores publicou a matéria: Violéncia
induz ao debate sobre a paz social (Cita o Teleconsulta como exemplo de ambientes de
trabalhos que incentiva as relagdes sociais) Conforme recorte em Anexo 02:

No dia 01 de Julho/13, foi realizado feedback com a Agente de Atendimento Adaiza Renata.
A responsavel pela monitoria foi a Enfermeira Leila Rosa e pelo feedback a Supervisora
Tecnica Janaina Freitas. Foi apresentado junto a monitoria a produtividade do periodo de 21
a 27 de Junho/13. O TMA da Agente de Atendimento foi de 4.22 minutos por ligacdo. A
Agente de Atendimento foi orientada a seguir corretamente o Protocolo de Atendimento e a
questionar 0s usudrios quanto ao plano de satde, conferindo os dados cadastrais:

No dia 02 de Julho/13, foi realizada a higienizagdo dos fones com alcool a 70%, nio sendo
necessaria a troca de protetores auriculares:

No dia 03 de Julho/13, foi realizado feedback com o Agente de Atendimento Cilso Alves. A
responsavel pela monitoria foi a Enfermeira Fabiana de Paul e pelo feedback a Enfermeira
Gracielle Mar. Foi apresentado junto a monitoria a produtividade do periodo de 24 de
Junho/13 a 01 de Julho/13. O TMA foi de 2.96 minutos por ligacdo e o Agente de
Atendimento foi parabenizado por atender aos usudrios com prontiddo e cortesia e seguir
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corretamente o Protocolo de Atendimento conforme o item 2.1 das normas gerais de atuacio;

No dia 04 de Julho/13, o Médico Regulador Dr. Humberto Botelho relatou plantdo sem
Intercorrencias;

Em 05 de Julho/13, foi realizada a Sexta-Feira Informativa com o tema: “Como Atender
Bem™;

Em 06 de Julho/13, as 08h23min, a Supervisora Técnica Janaina Freitas entrou em contato
para verificar o andamento das atividades;

No dia 07 de Julho/13, por volta de 16h46min, a Agente de Atendimento Lilian Braga foi
elogiada pela Usuaria Raimunda Ripardo Nascimento, que agradeceu o atendimento
prestado;

Em 09 de Julho/13, foi realizada a higieniza¢do dos fones com dlcool a 70%, ndo sendo
necessaria a troca de protetores auriculares;

No dia 10 de Julho/13, o Médico Regulador Dr. Leonardo Jaime relatou planto tranquilo,
sem intercorréncias;

No dia 11 de Julho/13, por volta das 11h40min, a usudria Sra. Almerinda elogiou e
agradeceu pelo atendimento prestado aos usuarios do teleconsulta;

Em 12 de Julho/ 13, fo1 realizada a Sexta-Feira Informativa com o tema: “Mais Médicos para
o Brasil”, na oportunidade foi feita uma pesquisa com os colaboradores para saber se eles
sdo contra ou a favor deste programa do Governo Federal;

No dia 13 de Julho/13, a Supervisora Técnica Janaina Freitas entrou em contato as 17h51min
para verificar o andamento do turno;

Em 14 de Julho/13, o Médico Regulador Dr. Victor de Paula relatou plantdo sem
intercorrencias;

Em 15 de Julho/13, foi realizado feedback com o Agente de Atendimento Weslei Lidio. A
responsavel pela monitoria e pelo feedback foi a Enfermeira Alcione de Fatima. Foi
apresentado junto a monitoria a produtividade do dia 08 a 12 de Maio/13. O TMA foi de
3.53 minutos por ligacdo ¢ o Agente de Atendimento foi parabenizado por atender aos
usuarios com prontidao e cortesia;

Em 16 de Julho/13, foi realizada a higienizacdo dos fones com alcool a 70%, ndo sendo
necessaria a troca de protetores auriculares;

Em 17 de Julho/13, na Sala de Situacdo as atividades foram iniciadas as 07h0Omin com a
presenca de todos. Foi1 transmitida a grade de retorno programado para o dia 23 de Julho

(Total de 413 vagas e gerado o arquivo de consultas confirmadas/efetivadas de 15 e 16 de
Julho;

No dia 18 de Julho/13, foi realizado feedback com o Agente de Atendimento Lucas Nunes
Lima. A responsavel pela monitoria foi a Enfermeira Gracielle Mara e pelo feedback a
Enfermeira Carla Monica. Foi apresentado junto a monitoria a produtividade do periodo de
10 a 16 de Julho /13. O TMA foi de 4,13 minutos por liga¢do e o Agente de Atendimento foi
parabenizado por seguir corretamente o Protocolo de Atendimento porém orientado a reduzir
0 seu TMA a média i1deal;

Em 19 de Julho/13, na Sala de Situacdo, foi gerado o arquivo de consultas efetivadas dos
dias 17 e 18 de Julho. Além disso, foi transmitida a grade de retorno programado para o dia
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25 de Julho (Total de 413 vagas).

Em 20 de Julho/13, a Dra. Talita Toledo informou que o plantdo foi realizado sem
Intercorréncias;

Em 21 de Julho/13, a Supervisora Técnica Janaina Freitas entrou em contato as 08h12min

para verificar o andamento do turno e colocou-se a disposi¢io em caso de alguma
Intercorréncia;

Em 22 de Julho/l13, na Sala de Situagdo foi gerado o arquivo de consultas
confirmadas/efetivadas de 19 a 21 de Junho;

No dia 23 de Julho/13, foi ralizado feedback com o Agente de Atendimento Pablo Diego
Lopes Martins. A responséavel pela monitoria e pelo feedback foi a Enfermeira Carla Monica.
Fo1 apresentado junto a monitoria a produtividade do periodo de 12 a 19 de Julho/13. O
IMA fo1 de 3.64 minutos por ligagdo e o Agente de Atendimento foi parabenizado por

atender aos usudrios com prontiddo e cortesia e por seguir corretamente o protocolo de
atendimento;

Em 24 de Julho/13, a Supervisdo Técnica relatou que o turno matutino foi atipico, com um
baixo nimero de ligagdes e o turno vespertino com ocorréncias habituais:

Em 25 de Julho/13, a Supervisdo Técnica relatou que no periodo matutino teve um baixo

fluxo de ligagdes e no turno vespertino com ocorréncias habituais, nimero de consultas
insuficiente para demanda;

Em 26 de Julho/13, a Dra. Lorena Paiva, Médica Reguladora, relatou que o plantio foi com
um elevado nimero de solicitagdes de vagas na Sala de Situa¢do no periodo Matutino:

Em 27 de Julho/13, a Dra. Talita Toledo, Médica Reguladora, relatou que o plantdo foi sem
Intercorréncias;

No dia 28 de Julho/13, a Supervisora Técnica Janaina Freitas entrou em contato as 07h01min

para verificar o andamento do turno e colocou-se a disposicio em caso de alguma
Intercorréncia;

Em 29 de Julho/13, a Dra. Natalia Luisa, Médica Reguladora, relatou que o plantdo foi com
muitas ligagdes e solicitagdes sem intercorréncias:

No dia 30 de Julho/13, foi realizada a higienizagdo dos fones com alcool a 70%, ndo sendo
necessaria a troca de protetores auriculares:;

Em 31 de Julho/13, foi realizado sorteio das novas posigdes de atendimento para o més de
Agosto de 2013.

Atividades da Sexta-Feira Informativa

No dia 05 de Julho/13 foi realizada a Sexta-Feira Informativa com o tema: “Como atender
bem”. Os Agentes receberam orientagdes quanto a importancia de seguir os principios de
humanizagdo no atendimento, utilizando a empatia para se colocar no lugar do usuério;
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Na Sexta-Feira Informativa do dia 12 de Julho/13, o tema abordado foi o pacote de medidas
anunciado no dia 08 pela presidente Dilma Rousseff para ampliar a oferta de médicos no
pais e melhorar a formacao dos profissionais. Foi realizada uma votagéo entre os Agentes de
Atendimento afim de medir o indice de aprovac¢do para a medida que determina que o curso
de medicina tera 08 anos ao invés de 05. Os colaboradores participaram de forma unanime.

No dia 19 de Julho/13 foi realizada a Sexta-Feira Informativa falando sobre a diferenca entre
o trabalho do Corpo de Bombeiros € 0 SAMU. Os colaboradores foram orientados quanto
as situagdes em que os servi¢os devem ser acionados.




e Na sexta-feira informativa do dia 26 de Julho/13, as Enfermeira falaram sobre Hepatites
Virais. Segundo estimativas, bilhdes de pessoas ja tiveram contado com virus das
hepatites e milhdes sdo portadores cronicos. As equipes de atengdo basica tém papel
relevante no diagndstico e no acompanhamento das pessoas portadoras — sintomaticas ou
ndo de hepatites. Para que possam exercer esse papel € necessario que as equipes estejam
aptas a 1dentificar casos suspeitos, solicitar exames laboratoriais adequados e realizar
encaminhamentos a servi¢os de referéncia dos casos indicados.

A Sala de Situagdo recebeu com atraso comunicacdo via e-mail oriundas das Unidades de
Saude que compdem a Central de Atendimento ao Cidaddo — Teleconsulta, registrando a
auséncia dos profissionais, em descumprimento a portaria que estabelece que o profissional

podera se afastar de suas atividades, desde que seja avisado ao Teleconsulta, com até 15
(quinze) dias de antecedéncia.

O quadro que se segue, demonstra o ocorrido no més de Julho/2013. As intercorréncias foram
registradas em oficios e encaminhados ao Secretario Municipal de Satide para conhecimento.
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» Estdo sendo encaminhados ao Sr. Secretirio Municipal de Satde, oficios relatando situacles
ocorridas / vivenciadas pelos Agentes de Atendimento / Supervisores / Médicos,
Entermeiros e Sala de Situacdo, diante de reclamagdes e / ou dentincias e ameacas por parte
dos usuarios, no que se refere a falta de vagas / atendimento inadequado nas Unidades de
Saude e area de abrangéncia, horario de atendimento médico conflitante, para conhecimento
e providéncias cabiveis junto aos setores / Unidades competentes:

* Os Enfermeiros juntamente com a Gerente da Unidade estio realizando o monitoramento
das ligagSes dos Agentes de Atendimento, as quais apds analise sdo descritas em relatério,
com posterior avaliagdo individual, momento em que sdo elencados os pontos positivos /
negativos com orientagdes para que os mesmos possam realizar suas atividades voltadas
para a exceléncia do atendimento. Os relatérios apds ciéncia do Agente sdo enviados as
Coordenagdes do IDTECH para conhecimento ¢ a Geréncia de Pessoal para arquivo em
dossié;

* As ligagGes dos Agentes de Atendimento tém sido monitoradas em 100% (cem por cento). O
que proporciona seguranga tanto para os Agentes de Atendimento/profissionais atuantes ou
usuarios que buscam o servico;

¢ Realizada pela Coordenagdo Técnica reunides com os profissionais Enfermeiros , Gerentes ¢
Supervisores para tratar de assuntos pertinentes ao Teleconsulta / busca de melhorias no
atendimento prestado aos usuarios do Sistema Unico de Satde:;

e Oficios t€m sido enviados ao Secretario Municipal de Satide e e-mail’s & Diretoria de
Atengao a Saude, para encaminhamento de planilhas contendo respostas as reclamacdes
"efetuada pelos usudrios que utilizam o servigo prestado pela Central de Atendimento ao
Cidaddo — Teleconsulta, junto a Central de Ouvidoria de Goiania.

3.1. Pontos Positivos

* O Teleconsulta realizou um melhor aproveitamento das consultas:

* Reduziu a sobrecarga nos pronto-atendimentos com acesso facilitado as consultas eletivas:
¢ Permitiu maior seguranc¢a no agendamento realizado:

» Melhorou a relag@io médico-paciente com retorno fidelizado:

¢ Permitiu maior conhecimento do universo de usuarios do sistema:

* Possibilitou maior controle sobre os servigos prestados e sobre seu uso pelos pacientes, com
identificagdo de distor¢Ges como a repeticiio excessiva de consultas:

e Efetuou controle rigoroso da qualidade do trabalho dos profissionais de saude, observando o
cumprimento da carga hordria, a qualidade do atendimento, o compromisso para com O
servigo € sua resolutividade:

e Interviu em tempo habil sobre a Unidade de Saude ou profissional que n3o atende as
necessidades do servigo;

* Possibilitou o planejamento dos servigos de acordo com a demanda existente:
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Rompeu a cultura das filas que se avolumavam nas Unidades com os usuarios do Sistema
Unico de Saude em busca da marcacdo de suas consultas;

Os usuarios estdo agendando suas consultas comodamente utilizando o 0800 nas
especialidades de Clinica Médica, Pediatria e Ginecologia e Obstetricia;

A combinac¢do de tecnologia e conhecimento técnico permite classificar as consultas de
acordo com a prioridade, considerando os sintomas do usudrio conforme a seguir:

- Prioridade 1: O usudrio devera ter sua consulta marcada dentro das proximas 24 horas.
- Prioridade 2: O atendimento € previsto para as préximas 48 horas.

- Prioridade 3: O agendamento respeita um prazo de até uma semana (7 dias), no maximo.

O Teleconsulta continua cumprindo o proposito de priorizar criangas, gestantes, 1dosos, e
usudrios com sintomas que requerem cuidados, os quais t€ém sua consulta agendada de
acordo com a necessidade / prioridade de atendimento;

O Teleconsulta realiza o acompanhamento automatico de todos os procedimentos ¢
possibilita o retorno fidelizado que reforga a relagdo médico-paciente;

De acordo com informagdes dos gestores ¢ profissionais que atuam nas Unidades, hd uma
reducdo da sobrecarga nos pronto-atendimentos com o acesso facilitado as consultas
eletivas;

H4a um maior controle sobre os servigos prestados e sobre seu uso pelos usuarios, com
identificacdo de distor¢des como a repeticdo excessiva de consultas;

Tem sido efetuado um controle rigoroso da produc¢do das Unidades de Saude por meio de
relatérios que podem ser gerados em tempo real;

A cada 15 minutos o moderno servidor da Central de Atendimento ao Cidadio envia a
COMDATA / Unidades de Satde um relatério sobre as consultas marcadas, garantindo a
atualizacdo permanente da agenda;

Os relatorios gerados sdo ferramentas seguras para que a Secretaria Municipal de Satde
possa corrigir falhas € planejar investimentos na rede Municipal,

Para 0s casos eventuais, como auséncia de profissionais médicos nas Unidades de Satde por
motivo de for¢ca maior (doenc¢a) as Unidades e o Observatorio da Central de Atendimento ao
Cidaddo — Teleconsulta sempre que necessario tem utilizado a-reserva técnica, visando
atender os usuarios que ali se encontram e que necessitam de atendimento;

O sistema tem remanejado em tempo habil o quantitativo de vagas de uma prioridade para
outra, quando verifica que ha um excedente de vagas em uma determinada prioridade e
caréncia em outra;

+Com a ampliac8o da area de abrangéncia / atendimento os usuarios diante da falta de vagas
nas trés unidades referenciadas / Unidades do Distrito Sanitario onde se encontra localizado
o endereco de sua moradia, t€ém demonstrado satisfagdo em terem suas consultas agendadas
em qualquer Unidade de Saide;

59



e (s Agentes de Atendimento tem sido orientados a informar o usuario no término do seu
atendimento que, caso ocorra algo que inviabilize o seu comparecimento no horario e local
marcado para a consulta, este deverd entrar em contato com até 05 (cinco) horas de
antecedéncia, a fim de solicitar o seu cancelamento, permitindo desta forma que a vaga

retorne ao sistema para novo agendamento.

Todavia nota-se a necessidade de uma campanha mais efetiva para conscientizacio da

comunidade;

e O Secretario Municipal de Saude tem encaminhado através de oficios solicitagdes de
inclusdes de equipes que se encontram destituida do profissional para que a Assessoria de
Tecnologia da Informacdo do IDTECH providencie a insercio no sistema Call Med, de tal
forma que os usudrios que ali residem possam agendar suas consultas utilizando o 0800
enquanto se fizer necessario. Desta forma atualmente o Teleconsulta realizou a cobertura de
39 (trinta e nove) equipes da Estratégia Satide da Familia conforme quadro que se segue:

I Distrito Sanitario UABSF - I Equipe
t Vera Cruz 11 01 e 02
Vera Cruz II 10,37 e 38
. VeraCruzlI 7
Mirabel 16
Oeste Parque dos Buritis 24
| Buena Vista 36
| Jd. Do Cerrado IV 34
i
| Sd0 Francisco 28
| Parque Tremendéo 25
Jd. Primavera l 40
Bairro da Vitoria | 19
Noroeste Boa Vista 15
Estrela Dalva 26 *
b Morada do Sol 24 l
Cuntiba I1 9 _l
Sdo Judas 14
Norte Vila Itatiaia 23
Madre Germana | 25
I Vila Pedroso 11 I
Leste _ —
Aroeiras 5
Campinas Centro I Criméia Oeste. 6 1
Déficit total: 24
| AUXILIO DE DEMANDA:
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Distrito | - .
Sanitirio UABSF Equipe
Vera Cruz Il 4
| Oeste Luana Parque 22
Mirabel 17
Sudoeste j Prq. Santa Rit 18 ¢ 29

Total de Auxilio Demanda: 05

Distrito Sanitario UABSF / Equipe ‘ Periodo
Sudoeste Prq. Santa Rita -16 22/07 4 16/08/2013
Vila Mutirdo - 13 05/08 a 19/08/2013
Noroeste I
Jd. Colorado - 03 05/08 a 19/08/2013
Norte Guanabaral - 11 01/08 a 30/08/2013
B Total de Férias: 04|
LICENCA
I Distrito : ,
Sanitirio UABSF / Equipe Periodo
. Leste Recanto das Minas Gerais —~ (09 Indeterminado -
‘ Campinas Leste Universitario - 01 ,. Indeterminado
Eentro Leste Universitario - 07 | 03/06 a 03/09/2013
Norte Guanabara ] - 03 l Indeterm?nado
Guanabara III - 05 Indeterminado
Jd. Cerrado IV - 26 Indeterminado
Total de Licenca: 06
I“ - | | Total Geral: 39 Equipes

O Quadro fo1 atualizado pela Coordenagio da Estratégia Saide da Familia, via oficio Secretério
Municipal de Saude / e-mail da Diretoria de Atencdo a Saude;

O sistema Call Med nesse periodo continuou estavel, visto que ndo foi verificado pela
Assessoria de Tecnologia da Informagfo intercorréncias e/ou interrupcdo no funcionamento,
demonstrando assim sua estabilidade e seguranca;

e A Assessoria de Tecnologia da Informac8o do IDTECH tem prosseguido na manutengio e
no desenvolvimento continuo do sistema CallMed, visando uma melthor produtividade /
aumento da confiabilidade dos dados;

No més de Julho/13, foi observado que a especialidade mais procurada com buscas de vaga
com sucesso de agendamento foi a de Clinico Geral, e 11 (onze) Unidades (que oferecem a
vaga procurada) se destacaram: CIAMS Setor Pedro Ludovico, CAIS Céandida de Morais,
CAIS Bairro Goid, Cais Chacara do Governador, CAIS Vila Nova, CAIS Campinas,
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CIAMS Jardim América, Centro de Saude Vila Santa Helena, Centro de Satde Vila Unido,

Centro de Saude Vila Boa, CIAMS Urias Magalhdes e Centro de Saude Criméia Leste.

Em contrapartida, o relatdrio de Busca por vagas sem sucesso tem identificado as Unidades
que o usudrio tem buscado para marcar sua consulta € ndo obtiveram éxito, este relatorio
além de apresentar a falta de vagas por unidade / especialidade ira facilitar o gerenciamento
do servigo para locacio de profissionais e¢ outras providéncias necessarias para suprir a

auséncia de vagas / profissionais por unidade.

BUSCA POR VAGAS EFETUADAS NO SISTEMA SEM SUCESSO

Jutho - 2013 (i
‘ Niamero de Acessos por Busca de Vagas !
Unidade de Saude ———e T .
‘ Clinico Geral “ Ginecologia {| Pediatria Tota_l ]
CAIS Bairro Goi | 657 | 400 410 | 8877 ]
lCAIS Campinas “ 14.480 H 8.311 _H1_T495 H 20.587 l
IEAIS Candida de Morais h 12.028 “ 7.141 1.406 17.343 |
| CAIS Chécara do Governador I 10978 6458 | | 510 | 16.093 |
. L
| CAIS Finsocial [ 9.8 sas6 | 675 | 1293 |
CAIS Jardim Curitiba 8711 | 533 | e 12.593 |
CAIS Jardim Novo Mundo 13.020 B 7.196 ‘I 1.718 18.46ﬂ
CAIS Parque das Amendoeiras 10442 | 5.565 “ 606 | 14.146 |
CAIS Vila Nova | ] 11.388 6.256 “ 1.07?“ 15.800 l
Centro de _Saﬂde Agua Branca B 8.993 5.512 " 207 12.545
Centro de Satde Conjunto Riviera - 8.942 “ 4,185 197= 11.588 h
Centro de Satide Criméia Leste ] e b aser | s07 1339 |
Centro de Saude Esplanada do Anicuns | 14.503 __II__——U{} 1.202 20.083 _I
rl Centro de Saﬂde-F ama _“ 14.556 _“ 7.749 1.238 20.125 ‘|
| Centro de Saude Itatiaia “ 7.538 IL 4.400 E—F 10.647
I Centro de Saude Jardim Balneario Meia Ponte “ 10.737 II_ 5.608 784 14.759
| Centro de Saide Jardim Guanabara ‘I 7.106 3.526 221 9.456 |
“ Centro de Saide Maria Dilce - 10.366 4.946 \L 691 I 13_55_‘
Centro de Satide Marinho Lemos 0873 | 5089 || 4| 13.004 |
Centro de Saade Norte Ferm':fiﬁrio B 9.824 5.349 || 13.263
Centro de Saide Parque Amazonia 11.737 [ 6484 | 1522 J| 16.687
Centro de Satde Parque Anhanguera “ 10.75[ 6.033 842 | 14.8%4 |
Centro de Saude Parque Atheneun - JL 9.[}99_" 5.115 ET 12.848
Centro de Saide Parque dﬂsﬁ_lmh;s —’ 10.267 5.71 3__ i 601 “ 14.264
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Centro de Saude Parque Industrial Jodo Braz 10.506 6.112 1‘ 39T ]4.3i|]
altm de Saude Sdo Francisco - 12.775 7.115 [ 993 17.651 .
|Centro de Saﬂde?] udas Tadeu ||=7.462 I 4.Fr “ 10.479
| Centro de Saide Setor Perim | 10949 _-": 5.223 ss2 | 14404 |
| Centro de Saide Setor Rodovirio - | isa2s | 7847 | 1264 | 20606 |
ITC_entro de Saide Vila Boa __ | 11383 6761 ]W 15.866 |
ICentro de Saude Vila Canai - B 14.612 7.983 " 1.372 ?390
I@omde Vila Clemente | 10 379 _43 76 784 | 13.509
Centro de Sade Vila Maua - | 104 “ 5321 | 1032 | 14.854
[ Centro de Saiide Vila Moraes | 10916 5796 | 898 || 14.99
Centro de Saude Vila Mutirdo - BB 8.005 4.359 351 10.986
Centro de Saide Vila Redex:;; 10.2{]8=_5-.431 95{}_ _-1-4.209
ar;[ro de Saude Vila Regina B ‘ 12.102 B 6 352 675 | 16.425
Centro de Satide Vila Santa Helena - “ 14.231 J 7.622 }.212 ]l_19.661
1CE:n'm::n de Saude Vila Unido o - “_0 271 _H_ 3. 828 704 | 14,197
ICIAMS Jardim América - 1 1.219 5. 963 1.127 JE.SZB
iCIAMS Novo Horizonte o ==1 1.338 6.455 J‘ 1.048 |8 15.798
(CIAMS Setor Pedro Ludovico 11.685 6.490 | 1343 | 16418 “
ICIAMS Urias Magalhies _:1 703 5.506_ 1 mr _]5_.752 |
Maternidade Dona Iris - _f9.619 E.l 85_“Il 2.8 _58_ hT?.IH(B |
Total 35.696 2073 | sse2 | SM

* Considerando o quantitativo de Unidades (37) existentes para marcagdo de consultas, 01 (uma)
unica ligagdo de cada usuario podera originar buscas em nimero igual ou maior que 37 (trinta ¢ sete)

acessos ao sistema.

O relatorio efetuado sobre a qualificagdo do atendimento realizado pelos Agentes tem
permitido identificar os motivos da liga¢do telefénica que nfo resultaram em consultas
marcadas, possibilitando assim a verificagio dos resultados finais dos atendimentos e o
levantamento das necessidades para possiveis melhorias no servigo prestado;

No més de Julho/13 o quantitativo geral de atendimentos foi de 183.539 (cento e oitenta e
trés mil quinhentos e trinta € nove), sendo que o numero de consultas marcadas com sucesso

fo1 de 53.933 (cinquenta e trés mil novecentos e trinta e trés);

Dos 183.539 (cento e oitenta e trés mil quinhentos e trinta e nove), 53.933 (cinquenta e trés
mil novecentos e trinta e trés) incluindo as consultas canceladas, foram marcadas com
sucesso e 129.606 (cento e vinte e nove mil seiscentos e seis) resultaram em outros
atendimentos. Estes dados ainda refletem a realidade da rede municipal de sadde,
principalmente em func@o da inser¢dio das equipes de saude da familia, visto que 73.521
(setenta e trés mil quinhentos e vinte e um) usudrios tentaram agendar suas consultas ¢ nio

-
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conseguiram devido a falta de vagas na area de abrangéncia e 6.923 (seis mil novecentos e
vinte e trés) usudrios devido a falta de vaga em nenhuma unidade de satde;

Em comparagio ao més de Junho/13, houve um acréscimo significativo no quantitativo geral
de atendimentos de 183.223 (cento ¢ oitenta ¢ trés mil duzentos e vinte e trés) para 183.539
(cento e oitenta e trés mil quinhentos ¢ trinta e nove), e um decréscimo no ntimero de
consultas marcadas de 55.053 (cinquenta e cinco mil e cinquenta e trés) para 53.933
(cinquenta e trés mil novecentos e trinta e trés).

Os dados complementares desse relatério estio descritos a seguir:

Quallﬁcacao do Atendimento Efetuado pelos Agentes através do Teleconsulta — Julho/13

i . o Descri¢io I Qnantldade] Tﬂtal JPercentnal ’
ITrote 183.539 -" 0,02 '

37|
Somente Informacéo J| 22.034 | 183.539 12,01

‘Consulta Marcada com Sucesso - ]l 53.933 “ 183.539 29.39
IConsulta Nao Marcada . 257 || 183.539 0,14
_ _ __.____—II

| Fora da Area de Abrangéncia 75 n 183.539 0,04
Area de PSF | 2.341 183.539 1,28 |
T — —_— ,]

‘ Outras Unidades 109 183.539 0,06
i ——————————————— :T

I Bairros que ndo pertecem a Goiania - GO 968 183.539 ‘ 0,53
|

lNﬁn ha Vaga 73.521 183.539 II 40,06 |
” Nio hd Vaga em Nehuma Unidade de Saude 6.923 “ 183.539 3,77

Ha vaga em umdades fora da Area de Abrangéncia, mas o paciente 1017 l 183 530 0,55

recusa

\I

— _ |
Ha vaga, mas o0 paciente recusa a Data ou Hora da Consulta 1.731 | 183.539 0,94 II
Recusa da Unidade Oferecida 3.660 183.539 1,99

N

Mau atendimento da Unidade

Nio gosta dos Profissionais 7 183.539 ||_0 00

183.539 0,00 _‘
!

Longe da Residéncia L 851 183.539 “ 0,46
Ja é acompanhado em outra Unidade de Sanude ll- 272 183.539 0,15
Recusa do Profissional 899 183.539 0,49
_I:!Iau atendimento do Profissional Disponibilizado | 16 ES‘QHJ 0,01
1Fﬂltﬂ muito (Profissional Disponibilizado) | _—2 183.539TT0,0D
|_Prefere outro Profissional de Saude S __IEB i 183.539 | 0,32




-
=

Ja € acompanhado por outro Profissonal de Saide 1.704 \ 183.539

Prefere profissionais do sexo Feminino, no caso de paciente de
; : 183.539
Ginecologia

Cancelamento de Consulta 5.125 || 183.539 I
‘Outms I “ 183.539 0,08

— — —_— —— ———— ___I
\Falta Dados Cadastrais J| 1.467 183.539 0,80 ‘

|L1ga¢ﬂo Interrompida pelo Usuario 4.170 183.539 \

| Ligacdo com Interferéncia / Interrompida pelo Operador “ 183 539 | 0,28
INﬁn ha Vaga (RETORNO) “ 081 “ 183.539 Im
ITOTAL 183.539 ‘

80.000 — B — EE— S
IR —_—

60.000 -
50.000 -
40.000
30.000 +——
20.000 -
10.000 -

Com o Relatério de Retorno ¢ possivel identificar o quantitativo de consultas marcadas
distribuidas entre primeira consulta e retorno, como se segue:

CAIS/CIAMS
Especialidade | _ :

CLINICO GERAL 6.468
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CAIS/TUAMS
12 Consulta

Centros de Saude
12 Consulta

15.000 .
10.000 |
CAIS/CIAMS . _.
Centros de Saude |

Retorno

5.000

I
' |
® CAIS/CIAMS 12 Consulta ® CAIS/CIAMS Retorno |
® Centros de Saude 12 Consulta mCentrosde Saude Retorno |

O relatorio Analise dos Atendimentos sem Marcacdo de Consulta no Sistema Call Med
(permite identificar os atendimentos qualificados como ndo havendo vaga ou com vaga
recusada por se encontrar fora da area de abrangéncia de moradia do usuério e a verificacdo

do numero de vezes em que o usudrio entrou em contato com o Teleconsulta e destas.
quantas foram efetivadas em consultas).

Nesse periodo 80.920 (oitenta mil novecentos e vinte) atendimentos foram qualificados,
destes, 36.092 (trinta e seis mil e noventa e dois) usudrios foram atendidos, porém 9.281

(nove mil duzentos e oitenta € um) conseguiram efetuar a marcacdo de suas consultas em
outras oportunidades de atendimento (novas ligagdes).

Em comparagdo ao més de Junho/13, houve um acréscimo significativo no nimero de
atendimentos qualificados de 79.282 (setenta e nove mil duzentos e oitenta e dois) para
80.920 (oitenta mil novecentos e vinte), um acréscimo no numero de usudrios atendidos de
35.465 (trinta e cinco mil quatrocentos e sessenta e cinco) para 36.092 (trinta e seis mil e
noventa e dois) e um acréscimo no nimero de usudrios que conseguiram marcar Suas

consultas em outras oportunidades de 9.067 (nove mil e sessenta e sete) para 9.281 (nove
mil duzentos e oitenta e um).

O quadro descritivo a seguir mostra a lista nominal de todos os usudarios que ligaram cinco
vezes ou mais nesse periodo e quantitativo de consultas que conseguiram marcar.

QUADRO DESCRITIVO DOS USUARIOS QUE LIGARAM NO TELECONSULTA MAIS DE 05
VEZES EM JULHO /2013

* Os relatorios estdo sendo acompanhados, visto que 0s mesmos tém como objetivo gerenciar

solugbes para os entraves identificados, implementar rotinas, realizar reestruturacdes e
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melhorias que irdo agilizar o atendimento aos usuarios do SUS, como também para garantir a
qualificacdo do servigo prestado pela Central de Atendimento ao Cidaddo - Teleconsulta,

COMO SC SCEUC.

Nome “ Atendimentos h Consultas “
Francisca M_aria Ribeiro Gondim “ 10 “ 3

Ana Maria Schimitz Goncalves “ 10 “

Alana Maranhao Do Nascimento ‘l 10 "

0

]

Valdeci Alves Do Nascimento J‘ 10 0

Joelma Maria De Sousa Silva _“ 10 4

S —— 1
1

2

]

Jaqueline Dos Santos Costa “ 10

| Fernando Rodrigues Bueno “ 10

]

_
]
|

|

|

|

Maria Jose Lima Santos “ 10

Maria Lucia Dos Santos Siha : 0| |
Horannah Carneiro Oliveira ‘ 10 __ 0 |
[Joel Da SilvaRodrigees | 10 2 |
{ Marivalda De Oliveira E Silva | 10 0 |
{Rute Virginia Da Silva | 10 : |
|Andressa Alves De Oliveira “ 10 1 \I
rhmmagalha_es “ 10 | ] “
2

Juliane Cristina Da Silva “ 10 “
Maria Silva Santos “ 10 “
Thaynara Cristina Da Sitva n 10 |
Cristina Maria De Oliveira || 10 "- |
Marilene Gomes Ferreira [| 10 2 ]
i Ernestina Batista Da Silva Santos || 10 | 2 [
Juraci Batista Ferreira | 10 B 2
Amanda Lima Do Nascimento N 10 0
Simaria Fernandes De Sousa || 10 1 |
Fidelcina Ribeiro Rodrigues 10 3 B
Evangevaldo Santos Da Rocha o 10 1
Fernando Junio Da Stlva | 10 1
Cristiane Campos De Lima 10 1
i Agostinha Oliveira Paniago 10 1
I[ Gleucy Luiza Lopes De Oliveira 10 0
Celia Regina Fernandes Pereira ] 10 0
Neuza Lopes Da Silva | - 10 1
if Zacarias Ribeiro Da Fonseca - 10 1
i Valdison Bispo De Souza _ - 10 ﬁ|= 0
[Priscila Martins Silva 10T 0
II Rayanne Ribeiro Dos Santos* " 10 4"_ 0 _
| Artevane Da Silva Sousa - “j) " 1 i
Adriana Greca Shinohara :"_ 10 0
Denise Alves Reis - - h_ 10 !
“ Sebastiana Manoe! De Carvatho ﬁl_ 10 l
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Gilvane Da Silva Sena

| Angela Maria Tome

lJulio Cesar De Oliveira -

Doraci Barbosa Da Costa

i

| Elisete Marques D=GS Santos

il

Er]ene Maria Da Silva Araujo
IMaria Celia Rodrigues Dos Santos

I Maria Aparecida Rodrigues T

lr—“jl‘ |

-

A EE c:a“
1L

‘ Cristiane De Oliveira Morais

l Renata Cassiana De Souza

Waldionur Sousa Oliveira

| Vilma Aparec_ida Bernardes Freitas

Alice Bispo Rodovalho

L]

“ \[

Ilr.::- '::'-“::

| 1|_||' “

ole|llo

Valdirene Rodrigues De Sales

Ricardo Florenco Rodrigues

Luiz Dos Reis Santos

LU

Edmar Brasil Dos Santos*

Josepha Da Cruz

. H

-—-—--h

nn
|

Lindinalva Da Silva Oliveira

|I= Marcelo Tobias Goncalves

I Rhaiane Mendes Da Silva

Noeme_Alves Gomes

Maria Rosetia Prudencio Pimentel

R

1

|
l Derivan Putencio Alves
lTerezinha Martins De Lima

|
i

Robson Dos Santos

Glebsle? Borges Dos Santos

B

| Minervina Rosa De Jesus

\Francisca Macedo Da Silva

Juliana Ionara S_B,I-ltﬂs De Oliveira

Edro Carvalhﬁe Oliveira

o I | o | ome By | e B | e

el | e |

l_“_"_Jl
1] ]

Adriely Lemes De Jesus Cruz

11

1
|\ Isabella Rodrigues Augusto

|| Terezinha Morais De Oliveira

| 1]
|

Rosania Meira Dos Santos

111]

==& ]| bt

Leidaiane Rocha E Silva Andradf

|Marcia Eterna Ferreira Santos

Andressa Gabriela D=eM0ura Costa

Emi Roque Pereira

Marcia Rodrigues Da Silva Vargas

Maria Imaculada Souza Castilho

|

I

ac::vak:%:'-“c:cr::

|
Nl

I

([

2 H

L]

e | I

|

-

Elizabeth Maria De Medeiros Monteiro

[—
o

Thalita Selma AI’HUE

J—
N

" EdinamDias Da Silva Amorim

17

LI

g ‘

l[ Alessandra Aparecida Ferreira

| =

bl I e

|
| il

[

[

1]




| Maria Neusa De Castro Azevedo

[Edson Pereira Da Silva

Moacir Tavares Carvaltho

Vilmar Povoa Ribeiro

I Ana Paula Silva gﬂt&ﬂ&

[_I‘lStlnﬂ Ferrelra De BI‘ltD

l Ana Paula Alves Lobo

Marilda De Olwmra Borges Miranda

Antonia Adrlana Do Nasclmentu

Marly Soares De Snusa

1]

i

| Dislene Neres Barbosa

Wama Marla De Jesus

| Denise Fernandes Oliveira Zago

Eryca Pereira Pinto

‘ Jordana Hﬂlanda De Andrade

l.uciene Batlsta De Ohveua

Judith Cubas Bl

IE::milci{e Dos Santos Santana

Fernanda De Oliveira Lima

Cristina Mendes Tomaz Silva

_Ivaneide Silva Sousa

Maria Terezinha De Souza

Ana Rodrigues Nogueira De Freitas

Divino Rosa Rodrigues

Maria Balbina Da SilvaD=omingﬂs

[ Cristina Almeida Barreto

Celia Daniel Da Silva Cruz

Ifelly Cristina Campos

Victoria Maria De Fana

Rosangela Inacio De Almeida Santos
 E—

|| Lindaura Moura Ramos

Ana Lucia De Oliveira Rocha

Lusinete Ribeiro Rodrigues

| Adriano Luiz Da Silva Simplicio

I Edna Miguel Manso

|_Elani Costa Mascarenha
E%nna Paula De Lima Albuquerque

I__u'tes DE Jesus Ferreira Serafim

D'enda Stﬂfhany Xavier Mendanha De Lima

l.ucas Vlmcms Ferreira

=Taly’ta Batista De Souza

Ana Paula Da Silva Candido R]belm

Ana Marla Dns Santos

I:ra]dma Francisca Dos Santos

Maria Sonia De Almeida

il“

- T
- 10 T 1
I
_ w0 o ]
_ 0] 2]
= =_||' 10 2:||
e 0 i '
__ | :0__ i _.__0 __
_ | _10 | I
| 10 ]l_ 2 ]
_ [ 10 ]
o [ e - ]
- 2
o B o | 2
S I TR
I T 10 2 ]
_ | [
_ T
w1
1 e 1
_ T
T I
Lt F 3 ]
1w 1
_ _ 10 0
_ T
I T [ 1
_ [ w T
I T
~ _:||_=i.0 g[ 1 ]
T |
1w 1]
10 2
— H__ 10 !! 0 _jl
I TR
I T | ]
I T ]
— | —
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T

i

]

Valdivina Da Silva Gontijo T 10
_.=Elaine Pereira Do Nascimento - — T 10
Delfran PETDUS Santos — AIL 10
Lorena Ribeiro Vilela [ 10
‘mbe Fatima Canﬁ Alves Da Silva o l\ __T
Tiessi Lourrani Rﬁgues Felix _= 10
Rubia Fernand?Si]va T o - 1 10
Dhiemerson Almeida Da Silva N — | 10
mn Alves Miranda o o “ 10
(Maria Nunes De Souza Ramos - ___'_| 10
Eduardo De Carvalho Lima — I 10
Ims Alves Ferreira_ B —II 10

—— T A

T

|

Flunhor Douglas Vieira Lima _= “ __16
| Elizabeth [zabel Santana B o H 10
Rosimeire Pires Goncalves o - L 10
E&n Goncalves De Almeida - - 10

I Elaine Regina Roriz o - 10

L]

Cleide Socorro Machado

|

@Hcaﬂorges De Snusa?aga _ - L 10= II

[Leontina Costa Ribeiro o o A“ 10 “ _

Benedita Alves De Lima - : || :0 'I: |
I Sebastiana Maria Soares Ribeiro o - N 10 I_ .
I‘ Katia Da Silva FeneirL I _____ N 10 _H 1 :
Lucia Ferreira De Souza - _“ 10 - “ T |
Aparecida Maria Rodrigues o . j[ 10 ] . 1 |
Valeria De Lima Santos _— ____- | ___0 B J
Emidia Moreira Neves - __ N 10 i __
IWoreim Brasii __ BN 10 | 0
_G'Tbri-ela Godoy Natividade - - o 10 D “ 1 |
[Mateus Alves Da Fonseca o I _T __—I ]
Arminda Alves Da Silva — T I
Edna Rodrigues De Sousa - . T 10 D 1 -
Aldeane Da Silva _= : 10 __L___ 0

Kelly Andrade Oliveia [ 10 [ 3 |
| Laura Cristina Dias Souza L B L B ” 10 " 2 |
[Larissa Figueims - l 10 ] '
{ Thays Cristina De Jesus Batista Sobral - | 10 =ﬁ
I| Antonio Neto Goncalves ITSDUZB. T T | 10 B 0 T
l_.lessica Sil?])os Santos _=_ _=_ “ 10 _i ‘ B
LEusliano Dos Santos Ferreira T jﬂ 10 ::_ 1 _:_
(Elenilda Aparecida De Sousa Nascimento -~ o 51
ll_Ana Celma Medeiros PereiE : B “ 0 :_II _0__
[_Maria Oneida Nunes Si&ei? o o o 1‘ 9 IR . 1 L
D Vila De Fatima Lima Fernandes*** 9 | 5

Cleide Soc K [0

| o

9
|_|Isabel Francisca D*E:J:HS __= o i 9=

i




@da Alves Luz

| Suely Rodrigues Costa
|§enilda Pereira Da Silva

[ Alaor Marques Alexandre

Antonio Honorato De Freitas Neto

Ana De Fatima Castro

DI NE | O

o
r

|

| Joseni Das Neves Souza

Amanda Estefany Silva De Paula

Maria Dos Santos De Amorim Faria

|
|

|10

Wayster Martins De Lacerda

Daniela Lopes Da Conceicao Novais

el | el | Bl | Eaal | Kl [N N | O

Marcia Cardoso Da Silva

Euripedes Abreu Valadares

Valdelice Da Cruz Santos

Neide Barbosa

Kezia Da Silva*

Julieta De Siqueira Balieiro

| Francisca Rosilaine Da Silva

i

il

I feova Antomio De Sousa

‘ Jean Mendes Rodrigues

— N~ ==

[ Faustina Nunes Da Silva |
Izabela Alves Pinho ||
| Benedita Pereira Da Silva | H

I Dejair Goncalves Da Cunha

|Paulo Alves Cameiro

ALl

| Patricia Goncalves Marques

i

| Daniela Cassiana Batista

l Rosalina Rosa Soares

| Henriqueta Ribeiro Nery

N ~[ro] —

Suelen: Tranqueira De Souza Franca

Joana Dark De Oliveira Martins

Marilene De Souza Vieira

Hildo Celio Quixabeira Costa

Manoel Ferreira Goncalves

Antonio Batista Da Cunha

Sabina Soares Xavier Da Silva

Maria De Fatima Silva De Morais

Amelia Morais Da Costa

‘ [rani Maria Da Silva Pires

| Maria Miguelina Borges Da Silva

wleiwllvliwvliwv|lwelilwv|lwvegjwvlilwllvelwvlijwl|lwvllwlilwv)lwllwe|llw|(|lwllwlwiiwiiw|lwollw|lwllollwlw||lw]|lw

Alzira Bento Da Silva Barbosa

Wilma Bento Tavares

Felipa Evangelista Costa

|Il

1

i
i

==

Graciolina Oliveira Luz

NN ] Ne e

|| Renata Rodrigues De Araujn_

|

1] ]

O

|
|
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]Adriana Alves

lValdeci Pereira De Macedo**

i

| Gleiciene Cristina Alves

Valdeci Avelina Dos Santos

Edimilson Dos Santos Ribeiro

Naiany Fernandes De Souza

Francilde Barbosa De Oliveira

Delcides Silveria Ferreira

| Solange Da Silva Souza*
E]isa Maria Da Silva

Angela Cristina De Lima*

Amauri De Sousa Dias

OO L OO N Ne || O

G G & M

i

IMatheus Faria Silva*

Pedro Silva Rosa

Ismatlda De Fatima Rocha

Ii

|

Ranabia Dias Dos Santos

Juan Carlos Braga

Maria Abadia Araujo De Matos
Fatima Cesar Moura

i Lucia Maria Da Silva

‘Ana Maria Macedo Queiroz

— oIS — <=

;I Nubia Tobias Goncalves

E—

[Neuza Da Silva Barbosa

I

|

Wanessa Cristina De Souza Cristino

I

Luzinete Maria Dos Santos Silva

G [— M 2 1 "

 Fernanda Lopes De Castro

wiiw|lwliwvllwellelilwl{wellellwle|l |

(

Divino Moreira Da Silva

IFrancisca Dos Santos Viana

| Claudia Cruvinel De Miranda

| Francisca Karoline Das Neves Silva

Diego Jose Caldas

|Ailt0n Dias Caldas Sabino De Lira

|

‘Maria Das Merces Alves Rosa

‘J enoveva Dos Santos Vieira

|| Elisangela Fernandes Dos Santos

Edson Das Dores Lopes

Walmira Aparecida De Melo

Lllejlwliivllwl| il L]

||ULJL=
T

[Elenice Oliveira Martins

Selma Leite De Bessa Oliveira
[Traci De Lourdes Ribeiro Martins
| Dayana De Jesus Caldas

i

11

IEnanoelle Ozano Da Silva Santos

o

\ Irena De Sousa Queiroz

Lo Y | IS

Maria Dos Ramos Bezerra De Sousa

Elvira Cordeiro Da Silva Miranda

Il

“\ﬂ\ﬂiﬂihﬂkﬂkﬂkﬂ‘ﬂ

]

|
T

il

_l—---ﬁ




| Reglna Cells De Castro Azevedo Rezende

j

|| Kennedy Naves Rodri gues _

___d

Luzia lea Rlbeu'o

|| Maria Jose Campn]mﬂ De Jesus -

i
i

_‘
e

[zabel Vllaca Da Cruz o B

Neuzeli Cnsta

- — —

. .. o —— e
- —

— I

— =
]Joao Batista Dos Santos

[Flawa De F 1gur::red0 Machadn

|
|

I Maria Lucia D{}S Santos -

Lidiane De Jesus A551s —
Erla Iza.bel Novms De Quelmz

N i:‘-'“-l'h"-—- o N | B | S

11nl

|

Vania Fatima Da S]]va Rolms

Andrela De Carvalhn Menezes

1 =
l\ Thayn na Momelly Camon Trmdade

il hadl ol lan

‘ Diogo Lucio Fernandes *

|

\l Edmar L_uiz Gomes Pires

Samue! Honorio Da Fonseca ‘ L
Llrlleldes Cnmsuelo Da S]Iva [

Tatlane Dias Dos Santos

L&I‘ISSH Almelda Santﬂs

Neolol 2] -
| | |
__L.l—-—-;-—

Nlceha Dos Santns

Neuza Gomes D.EEI]VH o B “_

'Nev:le Eduardo De Olwelra

IRGSlmElI‘ Peren'a Soares ‘

Cﬂram Marla D:vma

]

rllen Rlane De Souza Cnsta

Italo Vlmcms Coelho Sllva

| Gabriel Douglas Martins Dos “Santos Coelhﬂ - B \

||
'l
| |
L A0
I

Kennia Alves De Souza

Nilva Martins Goncalves De Jesus

!

'Hugo Eduardo Gomes Da Silva B \;
e e — s | I

‘ Apa_recida Sﬁnrro O;rin |

ILidia Marinho Soares* — ~

BEE
L

ITnse Da Silva o

|
J L
o el el el

Gleison Rangel Joanas Dias

i

!Va]dnmlro Lopes Dos Sant; B |

Karla Bueno Fernandes Santos -

Luiz Fernando Da Silva ||
Karolayne Laissa Da Silva Melchiadef r

| Idalva Da Cunha Luiz o

I Elisvaldo Ferreira De Sou: -

lE]JHI‘ECldD De Matos G sz D

Drla Crlstma Cardﬂso Martms Cﬂutn - :"-

I:llana Simoes De Olwmra Arau_;o
Elaine Cristina Norberto Santos — 1|—

—
e e e .




Pollyana Dias Arruda Da Silva

l

Amanda Do Amaral Galvao
Romilda Basilic De Deus Silva

samara De Castro Siiva Monteiro

Maria Claudia Batista Barros

IEDe“O_mela Silva

]Eliz.abeth Betania Chaves Martir?é
|| Raquel Moreira De Andrade

e
el

s Iofi—lI<e(it=Iofl—l]&~]——

-
—

r__—-u - n
Alessandro Magno Teixeira

Marcelo Rodrigues Santos

WYL oLl

| Israel Dias Pereira

F

Cilezia Mana Cardoso

Maria Aparecida Alves Fonseca

|
.

I\

Cleonice Vitor Ferreira

Aparecida Silva Rosa Martins

SO NG| NG

%

Jose De Jesus

IDivinu Sebastiao Goncalves Mendes

] Jane Domingos Da Rocha**

|
!

1]

I Maria Aparecida Santos Silva

|Osvaldina Dias Lopes

I_I\leusa Monteiro Rocha
|E:leildes- Maria De Almeida

I Rome Nunes Dos Santos

Ceilia Jacobina Da Silva

Erondina Rosa Azeve::lo-Marqile-s

Wil ||\L) Ll =] e

Maria De Jesus Ribeiro Da Silva De Melo

Al

Thiago Borba Vieira
Geralda Maria De Castro

l

I
I

|

Ana Da Gloria Costa Silva

|

@
Fabtana Jeronimo Dos Santos

Sirlene Francisca De Jesus

I

|
|

il

i

Alexandro Pereira Valadares
zabel Cristina Do Espirito Santo

=l Rl Rl Rtel BNel Rle

I

Wherbeth Santana Wchoa
Zulma Alves Da Silva

Angelita Novais Carvalho

1
|

Livia Pimentel Barbosa Lemos

IMaria Elvira Brito Freitas Alencar*****

|

|Edvani Machedo Nascimento

oleli~eoll—l—l—i]—|[c

Lourena Botelho Freitas

l[ Flavia Roberta Silva Freitas

WL N ] 2| 2

i
[.

O

James Garcia Rocha

| o 1

i

Maria Francisca Mendes Do Nascimento

I

Reginamar Marques Teodoro

|| Abadia Florencio Barbosa

DL NS ND || NE

|
-
]
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Elt De Jesus Alves Da Silva

| Willian Redrigues Dos Santos

Tabita Nunes Mota

Darlene Dos Santos Silva
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