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RREELLAATTÓÓRRIIOO  DDEE  GGEESSTTÃÃOO  

RREELLAATTÓÓRRIIOO  MMEENNSSAALL  NN..ºº  1111  ––  AAGGOOSSTTOO  //  22001100  
 

RREEFFEERRÊÊNNCCIIAA  
  

 Processo n.º 2009265856 CONTRATO DE GESTÃO QUE ENTRE SI CELEBRAM O MUNICÍPIO 

DE APARECIDA DE GOIÂNIA, ATRAVÉS DA SECRETARIA 

MUNICIPAL DE SAÚDE E O IDTECH - INSTITUTO DE 

DESENVOLVIMENTO TECNOLÓGICO E HUMANO. 

  11..  OOBBJJEETTIIVVOO  CCOONNTTRRAATTUUAALL  

O objetivo geral é o estabelecimento de uma gestão integrada que permita a cooperação técnico-

científica para o desenvolvimento institucional através da organização e da humanização do 

Sistema Municipal de Saúde de Aparecida de Goiânia-Go, para que seja capaz de oferecer 

serviços segundo as necessidades da população e possibilitar a garantia dos direitos humanos e a 

construção da cidadania. 

  22..  AAPPRREESSEENNTTAAÇÇÃÃOO  

  

Humanizar é ofertar atendimento de qualidade, articulando os avanços tecnológicos com 

acolhimento, com melhoria dos ambientes de cuidado e das condições de trabalho dos 

profissionais. 

A humanização renasce para valorizar as características do gênero humano, e é imprescindível 

que neste processo a equipe esteja consciente dos desafios a serem enfrentados e dos limites a 

serem transpostos. 

Com o propósito de humanizar, acolher e modernizar o atendimento da atenção básica no âmbito 

da rede municipal de saúde que compõem o SUS em Aparecida de Goiânia, foi inaugurado no dia 

05 de Agosto  do corrente ano pelo prefeito Maguito Viela e Secretario Municipal de Saúde Dr. 

Rafael Gouveia Nakamura, a Central de Atendimento ao Cidadão – Teleconsulta  que passou a 

realizar o agendamento de consultas básicas não-emergenciais de clínica médica, ginecologia e 

obstetrícia e pediatria para usuários do Sistema Único de Saúde (SUS) de oito unidades de saúde 

do município (CAIS Nova Era e Garavelo, Mini-Cais Colina Azul, Pronto-Socorro Municipal, 

Maternidade Marlene Teixeira e Centros de Saúde da Vila Brasília, Papillon Park e Madre 

Germana). As consultas serão agendadas sem necessidade que os usuários permanecessem nas 

filas, eliminando assim, um problema grave e histórico no município, motivo de queixas por parte 

da população.  

Em sua estrutura a Central conta com 20 (vinte) posições de atendimento, ou seja, tem a 

capacidade de atender 20 (vinte)  ligações simultâneas ou até 3.334 (três mil trezentos e trinta e 

quatro) ligações por dia, considerando um tempo médio de 4 (quatro) minutos por chamada. São 
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40 (quarenta) agentes de atendimento divididos em dois turnos, além de 02 (dois) Agentes e 

01(um)  Supervisor que atuam na Sala de Situação. Eles passaram por um rigoroso processo de 

seleção e um treinamento sobre o Sistema Único de Saúde, a Rede Municipal de Saúde e as 

doenças mais prevalentes na população.  

Os agentes de atendimento trabalharam  sob a supervisão de 01(um) médico plantonista de 12 

(doze) horas  e 02 (dois) enfermeiros por turno de atendimento. 

A implantação do Teleconsulta em Aparecida é fruto de um contrato de gestão entre a Prefeitura 

Municipal e Instituto de Desenvolvimento Tecnológico e Humano - IDTECH, organização social, 

sem fins lucrativos que projetou, estruturou e gerencia o serviço, que em sua primeira  semana de 

funcionamento do Teleconsulta obteve saldo positivo tanto em relação ao cumprimento do seu 

maior objetivo, de oferecer maior conforto e tranqüilidade ao usuário no agendamento de suas 

consultas, como em seu papel complementar, de ser uma ferramenta de gestão para o município 

atendido. Foram marcadas 5.569 (cinco mil seiscentos e sessenta e nove) consultas, superando a 

meta de 5.200 (cinco mil e duzentas) previstas para o atendimento semanal O número é 

considerado aceitável pela Secretaria Municipal de Saúde, em função da demanda reprimida que 

havia no município. 

Como ocorre com o Teleconsulta de Goiânia, o de Aparecida já tem padecido com a sobrecarga 

de ligações no período matutino e com baixo índice de procura aos sábados e domingos. O 

número de agendamentos que ultrapassou mil, chegando a 1.500 (hum mil e quinhentos) no 

primeiro dia, ficou em 244 (duzentos e quarenta e quatro) no sábado e 205 (duzentos e cinco) no 

domingo. 

Até o dia 31 de Agosto do corrente ano, foram marcadas 16.652 (dezesseis mil, seiscentos e 

cinqüenta e duas consultas. Destas, 6.877 (seis mil oitocentos e setenta e sete) foram para clínico 

geral, 5.402 (cinco mil quatrocentos e dois)  para ginecologia e 4.373(quatro mil e trezentos e 

setenta e três) para pediatria. 

Foram 16.652 (dezesseis mil seiscentos e cinqüenta e dois) usuários que não necessitaram de 

enfrentar as filas para marcação de consultas, o que contribuiu para uma redução significativa do 

movimento nas unidades, considerando que, agora, os usuários que precisam se consultar 

necessitam comparecer aos ambulatórios apenas no dia agendado para a consulta. Esse efeito 

proporciona maior tranqüilidade e melhores condições de trabalho para as equipes e só não foi 

ainda mais visível porque, apesar de toda a divulgação feita por meio de cartilhas dos usuários, 

imãs de geladeira, cartazes e outras mídias, algumas pessoas ainda insistem em procurar as 
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unidades de saúde. Elas estão sendo orientadas a ligar para o Teleconsulta pelas equipes 

responsáveis pelo acolhimento e humanização do atendimento.  

No mês de Agosto/10 o quantitativo geral de atendimentos foi de 67.522 (sessenta e sete mil 

quinhentos e vinte e dois), sendo que o número de consultas marcadas com sucesso foi de 20.148 

(vinte mil cento e quarenta e oito). Dos 67.522 (sessenta e sete mil quinhentos e vinte e dois), 

20.148 (vinte mil cento e quarenta e oito), incluindo as consultas canceladas, foram marcadas com 

sucesso e 47.374 (quarenta e sete mil trezentos e setenta e quatro) resultaram em outros 

atendimentos. Estes dados ainda refletem a realidade da rede municipal de saúde, principalmente 

em função da inserção das equipes de saúde da família, visto que 12.606 (doze mil seiscentos e 

seis) usuários tentaram agendar suas consultas e não conseguiram devido à falta de vagas na área 

de abrangência e 512 (quinhentos e doze) usuários devido à falta de vaga em nenhuma unidade de 

saúde.  

Observou-se também que 76% (setenta e seis por cento) das Unidades de Saúde utilizaram o 

sistema para efetivar as consultas agendadas pelo Teleconsulta. Observou-se também que as 

Unidades Centro de Saúde Papillon Park (81%) e CAIS Garavelo (80%)  se destacaram na 

efetivação das consultas. Dentre os 100% (cem por cento) de consultas agendadas pelo 

Teleconsulta, 76% (setenta e seis por cento) foram efetivadas e 24% (vinte e quatro por cento) não 

efetivadas. 

Dentre os 173 (cento e setenta e três) bairros que marcaram consultas no Teleconsulta, 06 (seis) 

primeiros bairros se destacaram em mais de 500 (quinhentas) consultas marcadas no mês de 

Agosto/10, no quadro que se segue: Buriti Sereno (921), Setor Madre Germana I (858), Setor 

Garavelo (811), Colina Azul (776), Vila Brasília (645) e Parque Veiga Jardim (537). E dos 

Usuários que tiveram consulta agendada pelo Teleconsulta, 10,26% (dez ponto vinte e seis) 

referiram ser portadores de diabetes, 14,74% (quatorze ponto setenta e quatro) portadores de 

hipertensão e 75,00% (setenta e cinco) para clínico geral (outras doenças). 

Como ferramenta de gestão, o Teleconsulta tem proporcionado uma visão clara dos problemas 

vivenciados pelas unidades de saúde que têm as agendas sob seu gerenciamento, oferecendo uma 

radiografia da situação de saúde na atenção básica do município, o que permitirá o gestor a tomar 

as medidas justas e cabíveis que venham promover a adequação dos serviços a um padrão de 

excelência de qualidade no atendimento. 

Entre as falhas detectadas graças à informatização da agenda a principal é a baixa produtividade 

das unidades de saúde. As razões estão relacionadas basicamente ao trabalho médico. Foram 

detectados profissionais lotados nas unidades, mas não relacionados na agenda, sobreposição de 
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horários de trabalho em unidades diferentes e manipulação pelas unidades de agendas repassadas 

ao Teleconsulta (o que gerou duplicidade de agendamentos). Todos os usuários que teoricamente 

seriam prejudicados por essas falhas foram atendidos via encaixe ou remanejados (nas situações 

em que havia tempo hábil para isso, evitando seu comparecimento à unidade de saúde). Também 

foram detectados problemas relativos às unidades de saúde, como a utilização de sistemas 

precários de arquivamento e organização de prontuários.  

As agendas são nominais (o sistema fornece o mapa de todos os médicos em atividade) e só 

podem ser alteradas com 15 (quinze) dias no mínimo de antecedência, o que garante um maior 

compromisso para com o usuário.  

Do ponto de vista técnico, a avaliação da equipe da Assessoria de Tecnologia da Informação do 

IDTECH é a de que o sistema operou normalmente, sem intercorrências importantes.  Esse 

resultado se deve ao trabalho prévio realizado pela equipe e sua permanência em tempo integral 

no contact center, para o monitoramento operacional. 
 

Diante do exposto, o presente relatório oferecerá uma visão das principais atividades e ações 

desenvolvidas no mês de Agosto/10, descrevendo de forma sucinta o serviço prestado, conforme 

cronograma previsto em plano de trabalho. 

 

2.1. Finalidades: 

Administrar e regular a oferta de serviços de saúde da rede básica do sistema municipal de saúde 

de Aparecida de Goiânia-GO, via um moderno processo de telefonia, objetivando a otimização 

dos princípios do SUS: universalidade, equidade, hierarquização e territorilização e, 

consequentemente melhorando a eficácia do atendimento aos usuários e implementando a 

humanização em todas as frentes. 

 

2.2. Benefícios Esperados: 

 Hierarquização e racionalização do Sistema Municipal de Saúde; 

 Proporcionar a equidade dos serviços de saúde do Município; 

 Permitir total transparência no agendamento de consultas dos usuários; 

 Ser um instrumento de fortalecimento da gestão do Município; 

 Adotar estratégia de desenvolvimento, implantação e operacionalização participativa, 

gradual e flexível; 

 Adotar um Sistema de Informação desenvolvido por especialistas de informática na área da 

saúde especificamente para atender as necessidades do Município; 
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 Redução no tempo gasto para o agendamento de consultas; 

 Permitir maior segurança no agendamento realizado; 

 Permitir maior controle da efetividade das consultas marcadas; 

 Aproveitamento total dos recursos disponíveis no Município. 

 

3. DESCRIÇÃO DAS ATIVIDADES 

    

    3.1. Diagnóstico da Situação Atual 

 

           3.1.1. Situação Atual / Análise Técnica 

O Município está habilitado na Gestão Plena da Atenção Básica, e mesmo contando com 

recurso financeiro federal mensal, ainda possui uma carência assistencial justificada pela 

pequena cobertura da Estratégia Saúde da Família, pela falta de apoio diagnóstico, 

assistência hospitalar, e até mesmo de medicamentos. 

Foi identificado 04 (quatro) pontos de entraves enfrentados pelo SUS em Aparecida de 

Goiânia-GO, que dificultam o funcionamento do sistema, apesar do Município contar com 

um bom número de Unidades de Saúde: 

 Consultas especializadas; 

 Falta de estrutura física das Unidades; 

 Dificuldade de acesso à rede pelos usuários;  

 Baixa resolutividade da atenção básica. 

 

Analisando os 04 (quatro) principais pontos de entraves da rede, percebe-se que a 

revitalização da estrutura física das Unidades necessita ser feita, entretanto não é uma 

medida em curto prazo, visto que necessita de alto investimento (alocação de recursos 

financeiros), que já estão sendo feitas paulatinamente. Já em relação aos outros três pontos 

de dificuldade torna-se necessário, medidas interventoras urgentes para minimizar esses 

problemas. 

O novo modelo de gestão propõe um canal eficiente de comunicação de todo o sistema 

Municipal de Saúde, ou seja, um local para marcação de consultas médicas, nas 

especialidades básicas, com avaliação de risco, de acordo com a Política Nacional de 

humanização, a fim de garantir os direitos do cidadão, bem como de possibilitar a 
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otimização da oferta e a utilização de consultas, elevando a qualidade do atendimento aos 

usuários, reduzindo o tempo gasto com o deslocamento e custos tanto para o sistema de 

saúde quanto para a população.  

 

 3.1.2. Síntese das Visitas Técnicas Realizadas às Unidades 

 

 Em prosseguimento a operacionalização e o conhecimento da realidade da Rede Básica 

do Município de Aparecida de Goiânia – Go, foram efetuadas no mês de Novembro/09 

visitas técnicas  às Unidades que compõem a Estratégia Saúde da Família – PSF, a fim 

de concluir o levantamento do universo de pessoas que residem em áreas de abrangência 

do PSF.  

 

 

 

 

               

 

 

 

 

     

 

         

 As visitas foram feitas pela equipe da Coordenação Técnica do Instituto de Desenvolvimento 

Tecnológico e Humano, com acompanhamento de representantes da Atenção Básica de 

Saúde / Supervisores Distritais; 

 Vinte e duas (22) Unidades da Estratégia Saúde da Família foram visitadas, como se segue: 

01 – Independência Mansões – Equipe 36 

02 – Independência Mansões – Equipe 35 

03 – Independência Mansões – Equipes 11 e 37 

04 – Jardim Tiradentes 

05 – Residencial Anhembi – Equipes 06 e 08 
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06 – Residencial Anhembi – Equipe 39 

07 – Pontal Sul 

08 – Boa Esperança 

09 – Parque das Nações 

10 – Campos Elísios 

11 – Jardim Florença 

12 – Aeroporto Sul 

13 – Santa Luzia – Equipes 05, 16, 18 e 20 

14 – Santa Luzia – Equipe 19 

15 – Parque Flamboyant 

16 – Jardim Bela Vista 

17 – Parque Trindade 

18 – Jardim dos Buritis 

19 – Parque São Pedro 

20 – Rosa dos Ventos 

21 – Retiro dos Bosques 

22 – Nova Olinda 

A título de exemplificação, seguem fotos de algumas das referidas Unidades de Saúde: 

             

 

 

 

 

 

 

 
 

PSF- Independência Mansões 
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PSF- Residencial Anhenbi 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

PSF- Campos Elísios 

 

 

PSF- Campos Elísios 

 

 

         

                 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

PSF- Jardim Florença 
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PSF- Aeroporto Sul 

 

 

           

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

PSF- Santa Luzia 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

PSF- Parque Flamboyant 
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PSF- Parque Trindade 

                 

 De acordo com a Atenção Básica do Município de Aparecida de Goiânia, a equipe da 

Estratégia Saúde da Família deverá ser composta por profissionais interdisciplinares 

conforme quadro descritivo abaixo: 

Item Profissionais Por Equipe 

1 Agentes Comunitários de Saúde 

2 Enfermeiros 

3 Médicos 

4 Técnicos em Enfermagem 

5 Auxiliar de Enfermagem 

6 Auxiliar de Consultório Dentário 

7 Cirurgião Dentista 

8 Psicólogo 

9 Técnico em Higiene Dental 

 

No diagnóstico realizado junto às referidas Unidades, no que se refere a estrutura física 

possível identificar que as Unidades são compostas  por setores / salas, conforme abaixo 

descrito: 

Item Setor / Unidade 

1 Sala de recepção 

2 Sala de espera 
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3 Farmácia 

4 Consultório Clínico 

5 Consultório de Enfermagem 

6 Sala de Vacinas 

7 Sala para Injetáveis / Teste da Mamãe / Pezinho 

8 Sala de Nebulização 

9 Sala de Curativo 

10 Apoio 

11 Banheiro para usuário feminino 

12 Banheiro para usuário masculino 

13 Banheiro para funcionários feminino 

14 Banheiro para funcionários masculino 

15 Copa / Cozinha 

 

A título de exemplificação, seguem abaixo fotos de setores / salas que compõem as 

Unidades de Saúde. 

 

 

                       

 

 

 

 

 

                      

            Recepção                                                    Sala de Espera 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                 

Consultório Clínico                                            Enfermagem 
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Sala de Vacina                    Banheiro 

 

 

 

 

 

 

 
 

                               

 

 

 

 

 
 

Copa                                                                  Cozinha 

 

 Devido à especificidade dessa Estratégia, onde o usuário conta com profissionais médicos, 

enfermeiros, técnicos de enfermagem e agentes comunitários em Unidades mais próximas 

de suas moradias, e que o atendimento básico é feito de forma integral, sob o olhar 

generalista, o Teleconsulta em um primeiro momento, beneficiará a parcela da população 

que não se encontram em áreas de cobertura da Saúde da Família.  

Tão logo as Unidades estejam dentro de critérios tecnológicos e liberadas pela empresa 

fornecedora dos serviços de telefonia e dados para ter acesso ao link de dados, necessários 

ao funcionamento do Teleconsulta, os referidos usuários poderão agendar suas consultas 

através do 0800. 

 No mês de Novembro/09 também foi concluído o relatório das visitas técnicas efetuadas no 

mês de Outubro/09 às Unidades de Saúde da Rede Municipal que realizam atendimento 

básico e especializado, como se segue: 
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Item Unidades de Saúde 

1 Pronto Socorro Municipal 

2 CAIS Garavelo 

3 CAIS Nova Era 

4 Mini Cais Colina Azul 

5 Maternidade Marlene Teixeira 

6 Centro de Saúde Madre Germana I 

7 Centro de Saúde Papillon Park 

8 Centro de Saúde Vila Brasília 

 

 Foi realizado no mês de Novembro/09 diagnóstico junto às referidas Unidades, no que se 

refere à estrutura física conforme abaixo descrito:     

 

 

 

 

 

 

                      

              Pronto Socorro Municipal            Mini CAIS Colina Azul 

 

 

                  

             CAIS Nova Era                                                      CAIS Garavelo 
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           Centro de Saúde Papillon Park                             Centro de Saúde de Vila Brasília 

 

 
                                                  Centro de Saúde Madre Germana 

 

 

 No mês de Novembro/09 foi realizado o levantamento do quantitativo geral de 

profissionais que atuam nas redes básicas e especializadas do Sistema Municipal de 

Saúde, bem como os que atuam nas especialidades básicas de clínico geral, pediatria e 

ginecologia e obstetrícia das Unidades de Saúde 

 Como a Central irá marcar as consultas básicas eletivas de clínica médica, ginecologia e 

obstetrícia e pediatria, aos usuários do Sistema Único de Saúde do Município de 

Aparecida de Goiânia, o quadro que se segue demonstra a realidade atual do quantitativo 

de consultas realizadas por cada Unidade de Saúde por semana e que serão colocadas no 

sistema de teleagendamento, a fim de garantir conforto e comodidade aos usuários na 

marcação de suas consultas, por meio do 0800 utilizando telefone fixo convencional ou 

orelhão. 
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DEMONSTRATIVO CONSOLIDADO DE CONSULTAS REALIZADAS / SEMANA / UNIDADE DE SAÚDE 

Cadastro Geral  CONSULTAS BÁSICAS / UNIDADE 

Item 
Unidades de 

Saúde 
Tipo 

Clínico 

Geral 

Consultas / 

Semana 

Gineco-

logista 

Consultas / 

Semana 
Pediatra 

Consultas / 

Semana 

 

Total de 

Consultas 

Médicas 

Consultas 

Enfermagem 

Consultório 

Odontológico 

1 P.S. Municipal CAIS 3 280 1 80 1 40 400 120 1 

2 
Mini Cais Colina 

Azul 
CAIS 3 240 3 210 4 215 665 250 1 

3 
C.S. Madre 

Germana I 
C.S. 4 500 2 210 2 200 910 200 0 

4 CAIS Garavelo CAIS 4 400 4 240 5 280 920 1500 1 

5 CAIS Nova Era CAIS 9 900 4 220 6 384 1.504 1.500 6 

6 
Mater. Marlene 
Teixeira 

Hosp 0 0 5 116 0 0 116 200 0 

7 C.S. Papilon Park C.S. 2 260 2 130 2 120 510 50 1 

8 C. S. Vila Brasília C.S 1 40 0 0 0 288 328 0 1 

TOTAL GERAL 26 2.620 21 1.206 20 1.527 5.353 1.527 11 

 

 O quadro descritivo abaixo apresenta os profissionais que atuam nas especialidades 

básicas da Rede Municipal de Saúde com o respectivo número de consultas atendidas na 

semana. 

Item Unidade de Saúde CRM Nome do Profissional Especialidade 
Consultas / 

Semana 

1 

 

 

 

 

Pronto Socorro Municipal 

7102 Gelson Jose Carmo Clinico Geral 40 

5004 Simão Pedro Clínico Geral 120 

9568 Vanessa Cristina R Carneiro Clínico Geral 120 

7553 Tânia E. R. Jesus Pediatria 40 

3872 Maria Laura Ginecologista 80 

Item Unidade de Saúde CRM Nome do Profissional Especialidade 
Consultas / 

Semana 

2 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Mini Cais Colina Azul 

 

 

8891 Marcony M Maximo Clínico Geral 80 

12417 Lívia Maria Rodrigues Clínico Geral 120 

11049 Hamilton Borges Junior Clínico Geral 40 

6060 Ana Paula Pereira Pediatria 80 

9165 Mirella Cruvinel Pediatria licença 

7123 Ricardo Marquez Fonseca Pediatria 55 

2759 Paulo Jose Tome Pediatria 80 

3475 Carlos Cesar Borges Ginecologista 46 

3516 Fernando Antonio Justo Ginecologista 86 

3371 Newton Batista Costa Ginecologista 75 

Item Unidade de Saúde CRM Nome do Profissional Especialidade 
Consultas / 

Semana 

3 

 

 

 

Centro de Saúde Madre 

Germana I 

6540 Andre Luis Vasconcelos Clínico Geral 60 

11049 Hamilton Borges Junior Clínico Geral 120 

2734 Ítalo Afonso Gedda Clínico Geral 200 
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11587 Leandro Siqueira Madeira Clínico Geral 120 

10077 Rosemary Assumpção Pediatria 80 

5435 Maria Angélica Batista Pediatria 120 

8493 Nazir Seabra G Filho Ginecologista 60 

8588 Katiuscia Z da Silva Ginecologista 150 

Item Unidade de Saúde CRM Nome do Profissional Especialidade 
Consultas / 

Semana 

4 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

CAIS Garavelo 

6237 João Nóbrega Almeida Clínico Geral 160 

11201 Maria Rita Clínico Geral 80 

11205 Rodrigo Bufaiçal Clínico Geral 80 

9850 Marco Santana Clínico Geral 80 

6320 Kátia Maria C Cortes Pediatria 40 

2139 Joaquim Lucio Paula Pediatria 80 

10966 Gustavo Leite Bessa Pediatria 40 

13630 Francisco Neto Pediatria 40 

13509 Milton Cesar M Oliveira Pediatria 80 

1051 Evaristo David Amaral Ginecologista 80 

5679 Francisco Batista Paula Ginecologista 80 

5913 Osvaldo C Souza Ginecologista 40 

10803 Túlio Sergio Oliveira Ginecologista 40 

Item Unidade de Saúde CRM Nome do Profissional Especialidade 
Consultas / 

Semana 

5 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

CAIS Nova Era 

 

 

6861 Claudio Antonio Braga Clínico Geral 60 

3940 Divina Margarida Franco Clínico Geral 40 

6942 Geraldo Pinto F Filho Clínico Geral 160 

10618 Ludmila Loyola Clínico Geral 160 

2936 Mariângela Pedro Clínico Geral 60 

11564 Marinaldo F Leite Clínico Geral 80 

9559 Sandra Arantes Cruvinel Clínico Geral 120 

3168 Vilmar Pires Paiva Clínico Geral 40 

10780 Cristiane de Carvalho Clínico Geral 80 

1442 Alcione T Magalhães Pediatria 80 

5411 Lucia Helena N Peixoto Pediatria 40 

9084 Luiz Alberto Belchior Pediatria 80 

3588 Matha Lorena Pediatria 36 

9304 Max Luiz Pediatria 100 

7013 Tanit Ribeiro Carmo Pediatria 48 

8740 Junio Gredson Ginecologista 40 

8595 Mohamd Said Ginecologista 20 

8522 Paulo Roberto Ginecologista 80 

7691 Wesley Freitas Ginecologista 80 

Item Unidade de Saúde CRM Nome do Profissional Especialidade 
Consultas / 

Semana 

6 

 

Maternidade Marlene 

Teixeira 

7779 Francesco Ricci Ginecologista 40 

4637 Hudson Drumond Ginecologista 20 
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7014 João Luiz Talhe Ginecologista 24 

3746 Paulo Ataíde Ginecologista 20 

7570 Tadeu Batista Ginecologista 12 

Item Unidade de Saúde CRM Nome do Profissional Especialidade 
Consultas / 

Semana 

7 

 

 

 

 

 

Centro de Saúde Papilon 

Park 

 

1442 Alcione Teixeira Clínico Geral 140 

10792 Orcino Alexandre Clínico Geral 120 

9195 Mirella J Loyola Pediatria licença 

10077 Rosemary Assumpção Pediatria 120 

6800 Marcos Lazaro Ginecologista 40 

4041 Vera Lucia Nunes Ginecologista 90 

 

 Foi realizado o registro fotográfico do prédio que sediará a Central de Atendimento ao Cidadão 

- Teleconsulta em sua situação original antes do início do processo de reforma, para melhor 

acompanhamento do serviço que será realizado com vistas a implantação do Teleconsulta. 

 

 

   

      

 

 

 

 

 

 

 

   

 

  

 

 

 

 

 

          Piso dos banheiros não assentados e espaço ainda em construção inacabada. 
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        3.2. Levantamento das Necessidades / Recursos Necessários 

 
 

       No mês de Agosto/10 prosseguiu-se com as atividades voltadas para complementação 

de informações / levantamento de necessidades que nesta fase de execução do contrato 

de gestão visa compatibilizar os aspectos identificados “in lócus” com a descrição dos 

recursos necessários elencados no Projeto Básico apresentado pela Secretaria Municipal 

de Saúde e, conseqüentemente descrito no Plano de Trabalho apresentado por este 

IDTECH e parte integrante do contrato de gestão, com a realidade vivenciada à partir 

das visitas técnicas realizadas. 

 

 

         3.2.1. Recursos Físicos 

Conforme previsto no Contrato de Gestão, o IDTECH deverá disponibilizar espaço 

físico em condições adequadas para o desenvolvimento das atividades, previstas para as 

frentes de trabalho, incluindo equipamentos, materiais necessários e a respectiva mão de 

obra para adaptação do prédio que abrigará a Central de Atendimento ao Cidadão – 

Teleconsulta. 

Conforme relatado anteriormente, foi identificado e locado segundo os procedimentos 

legais no Município de Aparecida de Goiânia – Go, um prédio com área física adequada 

para abrigar o Teleconsulta, localizado a Avenida Alexandre de Moraes, Qd 77, Lt 06, 

2º pavimento, Parque Amazônia – Goiânia –Go. 

 

 

 

 

     

 

 

 

Cabe ressaltar que o imóvel locado pelo IDTECH foi devidamente aprovado pela 

Secretaria Municipal de Saúde. 
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No mês de Maio/10 foi concluído o processo de reforma / readequação física do prédio, 

restando apenas retoques finais referentes ao acabamento / layout interno, conforme 

fotos que se segue: 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

           3.2.2. Recursos Materiais               

Conforme previsto no plano de trabalho o IDTECH - Instituto de Desenvolvimento 

Tecnológico e Humano se encarregará do suprimento de todos os recursos materiais 

necessários a execução das atividades previstas para a Central de Atendimento ao 

Cidadão - Teleconsulta, previstos em contrato de gestão formalizado com o Município 

de Aparecida de Goiânia – Go., através da Secretaria Municipal de Saúde.  

Os quadros a seguir ilustram essa realidade da necessidade de recursos materiais para a 

qual foram adotados pelo IDTECH os procedimentos licitatórios, segundo a legislação 

em vigência, para a devida aquisição. 

 

a) Mobiliário de Escritório 

Item Unidade Descrição Quantidade 

1 Unidade Armário alto,  4 

2 Unidade Armário baixo 2 

3 Unidade Posição de atendimento 22 

4 Unidade Cadeira giratória  30 

5 Unidade Cadeira fixa sem braços, 10 

6 Unidade Longarina de 04 lugares, 2 

7 Unidade 
Mesa em “l”, superfície de trabalho em “l”, medindo 

aproximadamente 1350 x 1500 
7 

8 Unidade Roupeiro de aço - escaninho com 3 portas,  10 

9 Unidade Mural com superfície em aglomerado de cortiça 1 
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10 Unidade Arquivo deslizante 1 

 

 

b) Equipamentos Tecnológicos 

Item Unidade Descrição Quantidade 

1 Conjunto Microcomputador completo (pa´s) 25 

2 Conjunto Microcomputador completo supervisão/gerente 7 

3 Conjunto Microcomputador completo administrativo - 

4 Conjunto Microcomputador completo técnicos informática - 

5 Conjunto 
Microcomputador completo médicos/observatório/agente  

observatório/enfermeiros 
- 

6 Conjunto Microcomputador completo televisões - 

7 Conjunto Microcomputador completo substituição / reserva - 

8 Unidade Switch 10/100/1000 24 portas 3 

9 Unidade Patch panel 24 portas cat 6 3 

10 Unidade 
Cabo kvm p/ server switch chaveador 

teclado/mouse/monitor 
16 

11 Conjunto Rack de piso padrão, com porta, de 44u 1 

12 Unidade No-break profissional 1 

13 Conjunto Servidor cti i (principal) 1 

14 Unidade Placa dialogic d/300 jct-e1 / 30-port digital e1, pci* 1 

15 Kit 
Kit dialogic di/si32/ 32-(placa + power módulo + cabo 

h100) * 
1 

16 Conjunto Servidor cti ii (transbordo) 1 

17 Unidade 
Chaveador kvm (teclado, vídeo e mouse), número de 

portas: 16 
1 

18 Unidade Notebook 1 

19 Licença Windows 2008  Server Standart Edition –Microsoft open 5 

20 Licença Windows 2008 Server Call – Microsoft open 50 

21 Conjunto 
Dvr avetec 16 canais mpeg4 (fonte, plugues, pinos, 

malhas, 16 cameras) 
1 

22 Unidade Estabilizador 7 

23 Unidade Central Telefônica (22 ramais) 1 

24 Unidade Servidor lâmina tipo “blade” 2 
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c) Materiais Permanentes Diversos 

Item Unidade Descrição Quantidade 

1 Unidade Bebedouro elétrico de pressão, 2 

 

d) Dispenser’s e Lixeira 

Item Unidade Descrição Quantidade 

1 Unidade 
Suporte (dispenser) para papel higiênico em rolo de 300 

metros  
6 

2 Unidade Suporte (dispenser) para papel toalha interfolhado  2 

3 Unidade Suporte (dispenser) para sabonete líquido 2 

4 Unidade Cestos para papéis, capacidade 12 litros, cor preta. 10 

5 Unidade Lixeira com pedal 2 

6 Unidade Lixeira banheiro (tampa basculante) 6 

 

 

e) Equipamentos Eletrônicos e Ergonômicos 

Item Unidade Descrição Quantidade 

1 Conjunto 
Unidade de head-phone + head-set (base + 

fone/microfone de cabeça) 
26 

2 Unidade Unidade de head-phone 66 

3 Unidade Apoio para pé regulável  30 

4 Unidade Apoio ergonômico de punho para uso de teclado 30 

5 Unidade Apoio ergonômico de punho para uso de mouse 30 

6 Unidade Aparelho telefônico com fio 8 

7 Unidade Televisor / monitor de alta definição – lcd 52” 1 

8 Unidade Suporte de parede para tv/monitor de lcd de 52” 1 

9 Unidade Televisor / monitor de alta definição – lcd 40” 1 

10 Unidade Suporte de parede para tv/monitor de lcd de 40” 1 

11 Unidade Distribuidor vaga com 04 saídas 1 

 

 

f) Suprimentos de escritórios 

Item Unidade Descrição Quantidade 

1 Unidade 
Cartuchos/tonners para Impressoras HP Color LaserJet 

CP 1215 
38 
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g) Uniformes e Acessórios 

Item Unidade Descrição Quantidade 

1 Unidade Confecção de cordões para crachá  personalizados 70 

2 Unidade Squeeze personalizado – 500 ml, 140 
 

 

 

h) Medicina do Trabalho 

Item Unidade Descrição Quantidade 

1 Colaborador Medicina do trabalho - 12 meses 120 

 

 

 

 

i) Gastos estimados com estrutura física 

Item Unidade Descrição Quantidade 

1 Mês Locação de imóvel  12 

2 Mês Fornecimento de água e esgoto (Saneago) 12 

3 Mês Fornecimento de energia elétrica (Celg) 12 

 

 

j) Serviços 

Item Unidade Descrição Quantidade 

1 Clipagem Clipagem eletrônica 120 

2 
Vale 

Alimentação 
Vale Alimentação 12 meses 

3 
Vale 

transporte 
Vale Transporte 12 meses 

 

 

k) Estrutura Física - Reforma 

Item Unidade Descrição Quantidade 

1 Serviço 
Contratação de empresa para fazer o projeto de 

Arquitetura 
1 
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2 Serviço Reforma Predial / Adequações da estrutura física 1 

 

 

 

 

 

 

 

l) Vigilância e Monitoramento, Limpeza e Conservação 

Item Unidade Descrição Quantidade 

1 Mês 

Contratação de empresa prestadora de serviços, 

especializada em vigilância e segurança - 01 (um) posto 

de vigilância armada 24h por dia, de segunda a 

segunda, incluindo feriados. Obs.: envolvendo 01 

vigilante em cada turno de 12 x 36h 

12 

2 Mês 

Serviço de limpeza e conservação predial. (deverão ser 

disponibilizados (as) 03 (três) auxiliares para fazer a 

limpeza e conservação predial, com jornada de 44 

(quarenta e quatro) horas semanais, de segunda a 

segunda.) 

12 

 

 

m) Sistema de Cópias e Impressões 

Item Unidade Descrição Quantidade 

1 

Cópias/ Serviços especializados de impressão, fornecimento de 

insumos (exceto papel) - 03 multifuncionais 

monocromáticas + 15 impressoras (consultórios 

médicos) 

240000 

Impressões 

 

 

 

  3.2.3. Recursos Humanos 

Para o funcionamento da Central de Atendimento ao Cidadão - Teleconsulta de Aparecida 

de Goiânia – Go, será necessário o pessoal técnico e operacional descrito a seguir: 

 

RECURSOS HUMANOS - TELECONSULTA 

Item CARGO FUNÇÃO 

CARGA 

HORÁRIA 

SEMANAL 

TOTAL DE 

PROFISSIONAIS 

1 Agente de Atendimento III Agente de Atendimento  36h 40 

2 
Agente de Atendimento II Agente Observatório 36h 2 

3 Médico Médico 12h 7 
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4 Enfermeiro II Enfermeiro 44h 5 

5 Assistente Administrativo I Supervisor Operacional 44h 2 

6 Assistente Administrativo I 
Supervisor Operacional 

Observatório 
44h 1 

7 
Assistente Administrativo 

III 
Gerente Local 44h 1 

8 
Assistente Administrativo 

III 
Gerente Operacional 44h 1 

9 Assessor Técnico III Gerente Técnico 44h 1 

10 Técnico de Informática I Técnico de Informática 44h 1 

Total de Profissionais 61 

 

 

Além dos recursos humanos anteriormente descritos, está previsto também o envolvimento 

do pessoal como se segue:  

 
 

SUPORTE TÉCNICO OPERACIONAL E GESTÃO DE PROJETO 

Item 

ESPECIFICAÇÃO 
TOTAL DE 

PROFISSIONAIS 
CARGO * FUNÇÃO 

01 Assessor Técnico III Gestor Executivo 01 

02 Assessor Técnico II Gestor Técnico 01 

03 Assessor Técnico I Gestor Administrativo-Financeiro 01 

04 Assessor Técnico III 

Suporte Técnico/Assessoria/Tecnologia da 

Informação 

02 

05 Assessor Técnico II 01 

06 Assessor Técnico I 04 

07 Assistente Técnico II Suporte Técnico/Assessoria Técnica 02 

TOTAL  12 
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3.2.4. Recursos Tecnológicos 
 

         3.2.4.1. Plataforma de Comunicação  

Esta Plataforma de Computação Digital foi desenvolvida dentro do conceito CTI (Computer 

Telephony Integrated), possibilitando recursos avançados em comunicação por voz, texto e 

dados. Sua matriz possui alto padrão de qualidade concebido dentro das mais avançadas 

técnicas de comutação, com base em processadores de 32 bits de última geração. 

Permite ampla conectividade através do protocolo TCP/IP padronizado de acordo com 

normas internacionais. Esta característica permite efetuar o gerenciamento e operação da 

central de qualquer microcomputador da rede local e externa, via internet, sendo possível 

monitorar toda a central a distancia, dando uma segurança a mais aos gestores da 

informação. 

O módulo Central do Sistema pode integrar-se ao Sistema Telefônico Fixo Comutado - 

STFC através de entroncamento digital (PCM 2Mbit/s, R2D, ISDN, MFC5C e MFC5S). 

O Contact Center tem como funcionalidades principais: 

DAC - Distribuição Automática de Chamadas 

Voltado para os serviços de Tele-atendimento, o DAC encaminha as chamadas para as 

Posições de Atendimento (PA’s) de forma distribuída e programada, evitando desta forma a 

sobrecarga e garantindo a qualidade no atendimento.  Os serviços deverão interagir com a 

rede de informática para consulta a banco de dados, permitindo um atendimento 

personalizado aos cidadãos. 

  URA - Unidade de Resposta Audível  

O sistema tem a facilidade de incorporar internamente canais de URA em todos os troncos 

de entrada, permitindo a criação de serviços sob medida para as necessidades de cada 

atendimento. Além disso, através do software de programação de URA, poderá criar, 

automatizar e projetar inúmeros serviços, significando maior autonomia e flexibilidade, 

gerando ganhos em produtividade.  

 PA - Posições de Atendimento  

O front - end de atendimento é desenvolvido para cada aplicação no mais moderno conceito 

de CRM e permite ao atendente efetuar funções básicas para a interação com o cidadão, 

através da interligação local ou remota com o Banco de Dados. 
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 Formação e Prioridade na Fila de Espera 

O sistema possibilita o gerenciamento de filas de espera para os cidadãos que aguardam pelo 

atendimento. Possibilita também prioridade no atendimento a telefones preferenciais e o 

encaminhamento destes para determinado atendente (fidelização), que pode ser treinado para 

a situação específica deste cliente.  

 Posição de Supervisão 

Além das funções básicas da PA, a Posição de Supervisão possui a facilidade de monitorar 

as conversas entre a PA e o cliente, possibilitando desta forma um controle da qualidade do 

atendimento, melhorando e aperfeiçoando o grau de satisfação. 

 

 Estatística do Sistema 

O sistema possui recursos computacionais para emissão de vários tipos de relatórios, como 

gerenciais, estatísticos, de monitoração por grupo de serviço e/ou atendentes, identificação 

da PA, tipo de serviço mais solicitado, quantidade de chamadas atendidas de forma 

automática e personalizada, tempo de ocupação por PA, quantidade de chamadas em fila de 

espera, quantidade de Troncos e PA’s ocupadas, livres, bloqueadas, etc.. Estes relatórios 

podem ser emitidos de forma imediata e/ou programada, segundo a necessidade do 

operador, sendo possível também à visualização dos mesmos via internet facilitando a 

administração remota do sistema. 

 

  0800 

O 0800 permite aos cidadãos fazerem solicitações de serviços públicos gratuitamente a 

partir de qualquer telefone fixo ou orelhão. 

Ao telefonar para o número 0800, para solicitar o serviço, o cidadão é atendido por um 

Agente de Atendimento devidamente treinado que registra a demanda diretamente em um 

Sistema Informatizado de última geração.  

 

  Atendimento Automático 

O Atendimento fora do horário de expediente é efetuado automaticamente pela URA - 

Unidade de Recepção Audível que informa os usuários sobre os horários de atendimento, 

permite atendimentos on-line para os procedimentos mais simples e registra os pedidos mais 

complexos que serão providenciados posteriormente sem a necessidade do reclamante ligar 

novamente. 
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Em contrapartida a Secretaria Municipal de Saúde disponibilizará o serviço de telefonia, 

banda larga e links dedicados, como se segue: 

 O serviço de telefonia será utilizado como uma ferramenta complementar ao sistema 

Teleconsulta, o qual deverá ser mantido em quantidade suficiente, de acordo com a 

necessidade, para o perfeito funcionamento do serviço prestado, devido ao número de 

Agentes de Atendimento / profissionais atuantes por turno de trabalho. 

 A conexão banda larga (ADSL) deverá ser no mínimo de 1 Mbps com IP fixo para 

viabilizar a execução do processamento de todos os procedimentos realizados na Central 

de Atendimento ao Cidadão, de forma ágil e eficaz. A contratante será a responsável pelo 

acompanhamento da sua funcionalidade de acordo com o previsto para o fim a que se 

destina.Proxy + Firewall. 

 Os link’s dedicados serão utilizados para a intercomunicação, entre as Unidades e sua 

capacidade será avaliada de acordo com a necessidade no momento de sua solicitação. 

 

3.2.4.2. Sistema de Marcação de Consultas 

O sistema Teleconsulta desenvolvido pelo IDTECH - Instituto de Desenvolvimento 

Tecnológico e     Humano tem como objetivo principal auxiliar na tarefa de marcação de 

consultas médicas para usuários do SUS junto à Rede Básica da Secretaria Municipal de 

Saúde de Aparecida de Goiânia-GO. Este trabalho será realizado por um Contact  Center 

dotado de alta estrutura tecnológica. 

 O sistema foi desenvolvido em .Net (VB e ASP); 

 O Banco de dados utilizado será MySQL. 

 
 

3.2.4.2.1. Acesso ao Sistema 

As ferramentas estão divididas de acordo com seu nível e aplicação. Os usuários estão 

divididos de acordo com o nível de suas tarefas nas rotinas do sistema. Os usuários estão 

divididos em dois tipos; supervisor e agentes de atendimento, sendo que o primeiro além 

de liberar o acesso dos agentes de atendimento do tele-atendimento terá acesso também a 

cadastros e relatórios de resultados. 

Um agente de atendimento só terá acesso ao sistema em dias e horários específicos, de 

acordo com a prévia liberação de seu supervisor. 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

31 

 

3.2.4.2.2. Atendimento ao Usuário 

A primeira informação a ser identificada junto ao usuário pelo agente de atendimento será 

o município de residência para que o sistema se conecte ao banco de dados relativo a 

respectiva cidade. Em seguida o usuário deverá informar o número de seu cartão SUS 

para que se efetue a busca no Banco de Dados. Se não possuir o cartão, a busca se 

realizará na base de dados do próprio sistema e, não havendo um resultado positivo, o 

usuário será cadastrado com base nas informações básicas necessárias para a marcação da 

consulta. 

Cadastro em mãos, o próximo passo é identificar se é uma primeira Consulta ou se é uma 

Consulta do tipo Retorno.  

 

3.2.4.2.3. Outras Informações 

No caso de consulta do tipo retorno, as mesmas apenas serão marcadas a partir da terça-

feira, por motivos de super lotação das Unidades de Saúde da Rede Municipal de Saúde às 

segundas-feiras. 

 

O sistema conta com os seguintes cadastros: 

 

Unidades de Saúde; 
 

 Bairros; 

 

 Profissionais de Saúde; 

 

 Especialidades; 

 

 Sintomas; 

 

 Operadores. 

 

 

Relatórios Gerais 

 

 Consultas Cadastradas; 

 

 Grade de Profissionais por Unidade de Saúde; 

 

 Usuários; 
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 Relatórios gerenciais; 

 

 Outras. 

 

Integração com a Aplicação 

A aplicação do Teleatendimento a consultas, poderá se integrar a aplicação que fará o 

gerenciamento de chamadas, apoiando em decisões do tipo: quantas ligações serão feitas 

por um determinado número por um determinado período, quais regiões possuem número 

mais alto de procura por consultas, e quais regiões que procuram menos o Tele 

atendimento. Serão também identificadas ligações que não contém embasamentos 

verdadeiros, a fim de atrapalhar o bom andamento do Tele-atendimento. Serão definidos 

também, por quais regiões a busca por consultas prioridade serão mais freqüentes. E a 

identificação de quantidade de freqüência que um mesmo paciente procura por consultas. 

Haverá também, integrações que ainda serão definidas, sendo observadas as necessidades 

assim que o sistema estiver em funcionamento. 

 

 

4. ORGANIZAÇÃO DO FUNCIONAMENTO 

 

 

4.1. Funcionamento da Central de Atendimento ao Cidadão – Teleconsulta 

Funcionará de segunda a domingo, conforme especificações abaixo: 

 

Contact Center 

 Horário: Das 07hs às 19hs. 

 Turno matutino: (07hs às 13hs): 20 PA’s. 

 Turno vespertino: (13hs às 19hs): 20 PA’s. 

 

Observatório 

 Turno matutino: (07hs às 13hs): 01 PA. 

 Turno vespertino: (13hs às 19hs): 01 PA. 

 

Obs.: O horário de atendimento humano dependendo da demanda poderá ser revisto 

segundo necessidade. Nos demais horários (19hs às 07hs) o atendimento será eletrônico. 
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 4.2. Fluxograma do Atendimento aos Usuários 

 

                                                          
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                                                                                                
  

 

4.3. Universo de Ação / Abrangência 

A Central de agendamento de consultas prestará atendimento à população do Município de 

Aparecida de Goiânia – GO. Inicialmente atenderá 08 (oito) Unidades do Município de 

Aparecida de Goiânia, como se segue: 

1. CAIS Nova Era; 

2. CAIS Garavelo; 

3. Mini CAIS Colina Azul; 

4. Centro de Saúde Madre Germana I; 

5. Centro de Saúde Papilon Park; 

6. Centro de Saúde Vila Brasília; 

7. Maternidade Marlene Teixeira; 

CONSULTA 

AGENDADA 

http://cnes.datasus.gov.br/Exibe_Ficha_Estabelecimento.asp?VCo_Unidade=5201402589508&VEstado=52&VCodMunicipio=520140
http://cnes.datasus.gov.br/Exibe_Ficha_Estabelecimento.asp?VCo_Unidade=5201402589524&VEstado=52&VCodMunicipio=520140
http://cnes.datasus.gov.br/Exibe_Ficha_Estabelecimento.asp?VCo_Unidade=5201402589591&VEstado=52&VCodMunicipio=520140
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8. Pronto Socorro Municipal. 

 

5. BALANÇO DAS ATIVIDADES 

 

5.1. Dados Estatísticos 

Esta parte do presente Relatório de Gestão visa apresentar uma visão quantitativa dos serviços 

realizados, com apresentação dos principais dados estatísticos que refletem o funcionamento da 

Central de Atendimento ao Cidadão – Teleconsulta durante o mês de Agosto / 10. 

5.1.1. Demonstrativo do Número de Consultas Agendadas pelo Teleconsulta por 

Especialidade Médica e Tipo de Unidade de Saúde (CAIS, Mini CAIS, Centros de 

Saúde, Maternidade e Pronto Socorro Municipal) 

 

Agosto / 2010 

Especialidade CAIS/MINI CAIS Centros de Saúde Maternidade Pronto Socorro Total 

Clínico Geral 4.326 1.745 0 806 6.877 

Ginecologia 2.493 1.312 710 887 5.402 

Pediatria 2.315 1.762 0 296 4.373 

Total 9.134 4.819 710 1.989 16.652 
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5.1.1.1. Demonstrativo Gráfico do Número de Consultas Agendadas pelo Teleconsulta 

por Especialidade Médica e Tipo de Unidade de Saúde (CAIS/MINI CAIS, Centros de 

Saúde, Maternidade e Pronto Socorro). 
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5.1.1.2. Demonstrativo Gráfico do Número de Consultas Agendadas pelo 

Teleconsulta por Especialidade Médica no mês de Agosto/10.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

5.1.2. Demonstrativo do Número de Consultas Agendadas pelo Teleconsulta por 

Unidade de Saúde e Especialidade Médica. 

 

Agosto de 2010 

Unidade de Saúde Clínico Geral Ginecologia Pediatria Total 

CAIS GARAVELO 2.092 971 827 3.890 

CAIS NOVA ERA 1.253 871 1.003 3.127 

CENTRO DE SAÚDE MADRE GERMANA I 1.463 660 692 2.815 

CENTRO DE SAÚDE PAPILON PARK 282 652 549 1.483 

CENTRO DE SAÚDE VILA BRASÍLIA 0 0 521 521 

MATERNIDADE MARLENE TEIXEIRA 0 710 0 710 

MINI CAIS COLINA AZUL 981 651 485 2.117 

PRONTO SOCORRO MUNICIPAL 806 887 296 1.989 

Total Geral 6.877 5.402 4.373 16.652 

 

5.1.3. Demonstrativo do Número de Consultas Agendadas pelo Teleconsulta por Dia  

e Especialidades em Agosto de 2010. 

 

Data Dia da Semana Participação Clínico Geral Ginecologia Pediatria Total 

1/8/2010 Domingo - - - - - 

2/8/2010 Segunda-Feira - - - - - 

3/8/2010 Terça-Feira - - - - - 

4/8/2010 Quarta-Feira - - - - - 
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5/8/2010 Quinta-Feira 5,92% 239 460 287 986 

6/8/2010 Sexta-Feira 5,18% 402 207 254 863 

7/8/2010 Sábado 1,66% 149 59 68 276 

8/8/2010 Domingo 1,04% 68 55 50 173 

9/8/2010 Segunda-Feira 7,16% 492 371 330 1.193 

10/8/2010 Terça-Feira 5,44% 370 278 258 906 

11/8/2010 Quarta-Feira 4,71% 271 283 230 784 

12/8/2010 Quinta-Feira 3,67% 236 198 177 611 

13/8/2010 Sexta-Feira 2,82% 255 125 89 469 

14/8/2010 Sábado 1,04% 72 47 55 174 

15/8/2010 Domingo 1,12% 74 61 52 187 

16/8/2010 Segunda-Feira 6,25% 424 338 279 1.041 

17/8/2010 Terça-Feira 5,21% 301 274 293 868 

18/8/2010 Quarta-Feira 5,14% 376 288 192 856 

19/8/2010 Quinta-Feira 3,39% 234 192 138 564 

20/8/2010 Sexta-Feira 3,68% 276 190 147 613 

21/8/2010 Sábado 0,89% 72 50 26 148 

22/8/2010 Domingo 1,38% 98 85 47 230 

23/8/2010 Segunda-Feira 5,72% 371 312 269 952 

24/8/2010 Terça-Feira 4,61% 280 252 235 767 

25/8/2010 Quarta-Feira 5,80% 493 294 179 966 

26/8/2010 Quinta-Feira 4,29% 369 213 132 714 

27/8/2010 Sexta-Feira 3,65% 307 167 134 608 

28/8/2010 Sábado 1,09% 79 46 56 181 

29/8/2010 Domingo 1,55% 84 74 100 258 

30/8/2010 Segunda-Feira 3,25% 225 167 149 541 

31/8/2010 Terça-Feira 3,47% 259 194 125 578 
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5.1.4. Demonstrativo das Ligações Telefônicas do Teleconsulta, segundo sua 

Natureza/Situação em 2010. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Ano Mês 
Ligações 

Recebidas³ 

Ligações 

Atendidas² 
Chamadas Perdidas¹ ¹ 

2010 Agosto 51.412 40.575 ----- 

Total 51.412 40.575  

¹ Ligações fora de Aparecida de Goiânia, Celulares e Desligamentos de Ligações Prematuras. 

² Número de Ligações em que houve alguma interação com o agente de atendimento. 

³ Volume total de chamadas realizadas. Inclui também as chamadas rejeitadas ou abandonadas 
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5.1.5. Demonstrativo gráfico das Ligações Telefônicas Recebidas e Atendidas no 

Teleconsulta, segundo sua Natureza/Situação 2010. 
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5.1.6. Análise comparativa do demonstrativo das ligações telefônicas, segundo sua 

natureza / situação no mês de Agosto. 

 

Especificação Agosto/10 

Ligações Atendidas 
40.575 

Ligações Recebidas 
51.412 

Ligações Perdidas 
---- 

* Valores entre parênteses representam valores negativos, ou seja, decréscimos 

Em análise aos dados estatísticos apresentados pode-se constatar que foram atendidas no 

mês de Agosto/10, 40.575 (quarenta mil quinhentos e setenta e cinco) ligações. Já as 

ligações recebidas neste mês resultaram em 51.412 (cinqüenta e um mil quatrocentos e 

doze). 

Relacionando o número de ligações recebidas no Teleconsulta com o número de ligações 

atendidas, pode-se constatar que o aproveitamento foi de 78,92% (setenta e oito ponto 

noventa e dois). Ou seja, do total de 100% (cem por cento) das ligações recebidas, 78,92% 

(setenta e oito ponto noventa e dois) foram atendidas pelos agentes de atendimentos.  

Uma das justificativas para o número de ligações recebidas ser maior do que o número de 

ligações atendidas, é devido a quantidade de usuários que desistiram da fila principalmente 

no início do turno, quando o usuário opta por não permanecer em fila o que ocasiona um 

aumento na reincidência de tentativas de ligações até que o usuário seja atendido.  

A média de agentes de segunda a sexta-feira resultou em 19,94 (dezenove ponto noventa e 

quatro) e o turno vespertino resultou e 17,94 (dezessete ponto noventa e quatro). Nos finais 

de semana a média de agentes do matutino e vespertino totalizaram respectivamente 12,35 

(doze ponto trinta e cinco) e 10,62 (dez ponto sessenta e dois).  

Analisando o aproveitamento diário das ligações atendidas referente as ligações recebidas, 

observou-se que no mês de Agosto\10 o aproveitamento não apresentou dias críticos, ou 

seja, não houve um aproveitamento menor que 70% (setenta por cento), o que está 

relativamente ligado ao número de agentes efetivos e a procura pelo Teleconsulta. 

Já as chamadas perdidas (ligações que o usuário liga no 0800, chama, mas o mesmo 

desiste da ligação antes de ser atendido), neste mês até a presente data de fechamento 

desde relatório, a empresa responsável por enviar este dado ao IDTECH não o enviou em 

tempo hábil. O que impossibilita a análise das ligações perdidas neste mês. 
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Quanto ao número de consultas, foram agendadas no mês de Agosto/10 16.652 (dezesseis 

mil seiscentos e cinqüenta e dois) consultas, onde, analisando com o número de ligações 

atendidas (40.575 - quarenta mil quinhentos e setenta e cinco) obteve-se um 

aproveitamento de 41,04% (quarenta e um ponto zero quatro) relativo aos atendimentos do 

Teleconsulta. 

Os dados estatísticos mostram que o Teleconsulta se encontra em constante 

aperfeiçoamento no que se refere ao número de Agentes, número de ligações (recebidas, 

atendidas, ligações ocupadas e ligações perdidas) e aproveitamento de consultas marcadas. 

 

 

6. AVALIAÇÃO DO TELECONSULTA REFERENTE À AGOSTO/10 

 

 No início deste mês de Agosto/10 foi realizada a contratação de um profissional, habilitado 

com motocicleta, para percorrer as principais ruas e avenidas dos bairros de Aparecida de 

Goiânia efetuando a fixação de cartazes informativos sobre o Teleconsulta, com vistas ao 

repasse de informações / divulgação a respeito do serviço que será disponibilizado aos 

usuários do Sistema Único de Saúde, a fim de que possam utilizar melhor o sistema de 

teleagendamento de consultas básicas não emergenciais. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 Ainda em relação aos preparativos para solenidade de implantação do Teleconsulta, no 

início do mês foi efetuada a contratação de empresa especializada em locação de estrutura 

para realização do evento de inauguração, como segue: 

a) Locação de estrutura em graund para afixação de banner´s; 

b) Locação de tablado; 

c) Locação de equipamento de som. 
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 No dia 02 de Agosto/10, foi realizado um momento de confraternização entre os 

colaboradores que irão atuar na Central de Atendimento ao Cidadão – Teleconsulta  e seus 

familiares para que conhecessem o local onde desenvolveriam suas atividades . O Prefeito 

de Aparecida de Goiânia Maguito Vilela esteve presente, desejou boas vindas e sucesso aos 

novos colaboradores. O Secretário de Saúde Dr. Rafael Nakamura revelou que a Prefeitura 

em parceria com o IDTECH está se preparando para um momento histórico para a 

população aparecidense. O serviço deverá amenizar uma das maiores reclamações: as filas 

de atendimento básico. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

43 

 

 O IDTECH preocupado com a implantação da Central de Atendimento ao Cidadão no 

município de Aparecida de Goiânia, designou no dia 02 de Agosto/10 colaboradores do seu 

quadro de pessoal para atuar junto às Unidades de Saúde, a fim de que os funcionários da 

recepção fossem devidamente treinados para utilização do sistema, bem como orientados 

quanto ao acolhimento / repasse de informações aos usuários, para que os mesmos 

pudessem utilizar adequadamente o serviço de teleagendamento de consultas básicas, 

conforme quadro descritivo que se segue: 

 

 

 

 N

o

 

d

i

a

 

0

3

 

de Agosto/10 turno vespertino, os Supervisores Técnicos Operacionais passaram a orientar 

os usuários que compareciam nas Unidades de Saúde para agendamento de consultas 

básicas, a utilizarem o 0800-6461590 para marcarem suas consultas, inclusive com 

acompanhamento até ao orelhão para certificar a realização das ligações. Tal procedimento 

foi efetuado para efeito de teste junto ao sistema de agendamento, a fim de que reparos em 

caso de necessidade fossem feitos antes da implantação do serviço; 

 No dia 5 de Agosto/10 foi inaugurada a Central de Atendimento ao Cidadão – Teleconsulta 

de Aparecida de Goiânia. A solenidade contou com a presença do Prefeito Maguito Vilela, 

Secretario de Saúde de Aparecida Dr. Rafael Nakamura, demais Secretários Municipais, 

Superintendentes, Secretario Municipal de Goiânia Dr. Paulo Rassi, Vereadores, 

Supervisores Técnicos Operacionais  Unidade SMS / IDTECH 

 

Unidade Profissional Formação 

CAIS Nova Era Cristina Capuzzo Enfermeira 

Pronto Socorro Municipal  

Janaína Freitas e Antônio 

Manicardi 

Enfermeira e Gerente 

de Unidade 

CAIS Garavelo Fabiana de Paula Enfermeira 

Mini CAIS Colina Azul 

Tamires Figueiredo / 

Leandro Moreira 

Enfermeira / 

Assistente 

Administrativo 

Centro de Saúde Madre Germana Tatiane Lemes 

Gerente de Apoio 

Técnico 

Centro de Saúde Papilon Park Eliana de Miranda 

Supervisor 

Operacional 

Centro de Saúde Vila Brasília e 

Maternidade Marlene Teixeira Rony Peterson Borges 

Supervisor 

Operacional 
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Deputados, Líderes Comunitários, Gestores, funcionários e Coordenadores / colaboradores 

do IDTECH. 
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A Central de Atendimento ao Cidadão – Teleconsulta conta em sua estrutura física com  20 

(vinte) posições de atendimento, ou seja, tem a capacidade de atender 20 (vinte) ligações 

simultâneas ou até 3.334 (três mil trezentos e trinta e quatro) ligações por dia, considerando 

um tempo médio de 4(quatro)  minutos por chamada. São 40 (quarenta) Agentes de 

Atendimento divididos em dois turnos de trabalho. Eles passaram por um rigoroso processo 

de seleção e um treinamento sobre as diretrizes do Sistema Único de Saúde, funcionamento 

da Rede Municipal de Saúde e as doenças mais prevalentes na população em todos os 

ciclos da vida. Os agentes de atendimento trabalham sob a supervisão de um médico e dois 

enfermeiros. 

Conta ainda com uma Sala de Situação, onde 02 (dois) Agentes de Atendimento e 01 

Supervisor registrarão as intercorrências identificadas junto as Unidades, principalmente no 

que se refere a faltas, férias, participações em congressos e seminários por parte dos 

profissionais médicos, haja visto que medidas necessitam de ser tomadas, na ausência dos 
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mesmos, a fim de que o usuário não seja prejudicado com a marcação de consulta / 

cuidados com a saúde; 

 No dia 05 de Agosto/10 foram distribuídos em todas as Unidades de Saúde aos usuários / 

funcionários a cartilha do usuário contendo um ima para geladeira, bem como foram 

panfletados folhetos informativos a respeito do funcionamento do Teleconsulta em pontos 

estratégicos do município, a fim de facilitar a compreensão a respeito do horário de 

funcionamento, documentos necessários para o agendamento, e sobre a melhor forma para 

se utilizar o serviço de teleagendamento; 

 Nos dias 05 e 06 de Agosto/10 a Coordenadora Técnica Cida Sardinha concedeu entrevistas 

para as emissoras de TV Serra Dourada, TV Goiânia, TV Anhanguera e UCG TV e para as 

Rádios PAZ FM, 730 e Rádio Vinha 91,9 FM;  

 Em uma semana de funcionamento o Teleconsulta apresentou um balanço favorável. O 

saldo é considerado positivo tanto em relação ao cumprimento do seu papel básico, de 

oferecer maior conforto e tranqüilidade ao usuário no agendamento de suas consultas, como 

em seu papel complementar, de ser uma ferramenta de gestão para o município atendido.  

O número de consultas agendadas superou a previsão, que era de 5,2 mil consultas em uma 

semana, o que é considerado aceitável, em função da demanda reprimida que havia.  

É importante ressaltar que o sistema de teleagendamento já provocou uma redução 

significativa do movimento nas unidades, considerando que agora os usuários que precisam 

se consultar necessitam comparecer aos ambulatórios apenas no dia agendado para a 

consulta. Esse efeito proporciona maior tranqüilidade e melhores condições de trabalho 

para as equipes.  

Como ferramenta de gestão, o Teleconsulta tem proporcionado uma visão clara dos 

problemas vivenciados pelas unidades de saúde que têm as agendas sob seu gerenciamento. 

Do ponto de vista técnico, a avaliação da equipe da Assessoria de Tecnologia da 

Informação do IDTECH é a de que o sistema operou normalmente, sem intercorrências 

importantes.  Esse resultado se deve ao trabalho prévio realizado pela equipe e sua 

permanência em tempo integral no contact Center, para o monitoramento operacional. 

 No dia 12 de agosto/10 a Central de Atendimento ao Cidadão recebeu a visita do Secretário 

Municipal de Saúde de Aparecida de Goiânia Dr. Rafael Nakamura, que concedeu coletiva 

sobre o balanço da primeira semana de funcionamento do Teleconsulta para emissoras de 

televisão: TV RECORD, TV ANHANGUERA, UCG TV, TV BRASIL CENTRAL e 
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Rádio RBC. Os Coordenadores do Instituto estiveram acompanhando os repórteres e 

Secretário durante a coletiva; 

 

 

 

 

 

 No dia 13 de Agosto/10, foi realizada reunião entre a Superintendente da Rede Básica, 

representantes da Secretaria Municipal de Saúde, Gestores das Unidades de Saúde de 

Aparecida de Goiânia e a Coordenação Técnica do Instituto, juntamente com os 

Supervisores Técnicos Operacionais que estão atuando como suporte / realizando 

treinamento junto às Unidades de Saúde, para esclarecimento de dúvidas quanto ao 

fluxo/funcionamento do Teleconsulta; 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 No dia 16 de agosto/10 estiveram presentes na Unidade a Sra. Núbia Borges, Gerente de 

Logística do IDTECH, a Recepcionista Jessica Ferreira, o Supervisor e Vigilantes da 

empresa FORTESUL, para reunião com os Gerentes Renato Bueno e Cristina Manicardi. 
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Foram discutidas as normas e o fluxo de Entrada/Saída de Pessoas e Materiais nas 

Instalações do Teleconsulta; 

 

 

 

 

 

 

 Desde o dia 18 Agosto /10, os Supervisores Técnicos Operacionais da SMS / IDTECH em 

substituição aos colaboradores do IDTECH que se encontram nas Unidades de Saúde para 

apoio ao setor de recepção / acolhimento aos usuários, bem como para auxilio aos 

funcionários e gestores, passaram a acompanhar a partir do dia 26 de Agosto/10 

efetivamente os usuários após consulta básica, a fim de garantir que os mesmos não se 

ausentassem da Unidade sem a solicitação da especialidade indicada pelos profissionais que 

atuam nas especialidades de clínico geral, pediatria, ginecologia e obstetrícia, conforme 

quadro demonstrativo que se segue: 

 

 

Supervisores Técnicos Operacionais  Unidade SMS / IDTECH 

 

Unidade Profissional Formação 

CAIS Nova Era Alynne Nazaré R. da Silva Enfermeira 

Pronto Socorro Municipal  Angélica Oliveira Paula Enfermeira 

CAIS Garavelo Waleson Jonh L. da Silva Enfermeira 

Mini CAIS Colina Azul Ariana Malaquias Enfermeira 

Centro de Saúde Madre 

Germana Fábio Henrique F. Alves 
Enfermeiro 

Centro de Saúde Papilon Park Raquel Oriscilla B. Trani Enfermeira 

Centro de Saúde Vila Brasília 

e Maternidade Marlene 

Teixeira Karina Meireles Silva Biomédica 

 Com o objetivo de suprir os déficits existentes nos postos de trabalho do Instituto, nos dias 

13 e 18 de Agosto/10 foram realizados processos seletivos, em três etapas, de caráter 
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classificatório e eliminatório. A primeira etapa trata-se de um teste de digitação para 

identificar a destreza e agilidade com o computador. Em seguida, as pessoas aprovadas são 

agendadas para realizar a entrevista, na qual é avaliado o perfil profissional dos candidatos. 

Na terceira e última etapa, treinamento teórico, são repassadas informações como noções 

básicas de saúde e diretrizes do Sistema Único de Saúde - SUS, características de um 

atendimento em excelência, bem como normas e rotinas. Após serem selecionados para o 

quadro de funcionários de um dos postos de trabalhos, os Agentes passam pelo 

treinamento prático e específico. Os processos seletivos contam com a participação de 

profissionais da Secretaria Municipal de Saúde bem como de profissionais do IDTECH e 

da Comissão Interna de prevenção de Acidentes – CIPA, conforme cronograma de 

treinamento constante em Anexo 01; 
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 No dia 20 de Agosto/10 foi realizado o lançamento do gibizinho da criança-cidadã. Com o 

objetivo de fazer com que as crianças divulguem o serviço do Teleconsulta. A solenidade 

de lançamento do material especialmente desenvolvido para o público infantil e assinatura 

do termo de cooperação entre secretarias de Educação e de Saúde ocorreu no Centro de 

Cultura e Lazer José Barroso – Aparecida é Show, com a presença do prefeito Maguito 

Vilela, secretários municipais e alunos da rede de ensino do Município. A Secretaria de 

Educação ficou responsável em distribuir o Gibizinho da Criança-Cidadã aos cerca de 35 

mil alunos das escolas municipais e conveniadas à Prefeitura.  

O Gibizinho da Criança-Cidadã é uma cartilha de 12 páginas com desenhos em quadrinhos, 

somente em contorno, onde a criança poderá colorir como quiser.  Com a supervisão de 

pedagogos, a cartilha foi desenvolvida com linguagem fácil e clara pela Secretaria de Saúde 

e Instituto de Desenvolvimento Tecnológico e Humano (IDTECH), em parceria com a 
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Secretaria de Educação. O conteúdo mostra quais são as prioridades de atendimento, quem 

são os profissionais que estão do outro lado da linha, qual a área de atuação do serviço, 

entre outros detalhes do Teleconsulta de Aparecida de Goiânia. 
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 No dia 20 de Agosto/10 foi promovida uma reunião entre a Superintendente da Rede Básica 

de Saúde de Aparecida de Goiânia, o Coordenador da Estratégia Saúde da Família, o 

Instituto de Desenvolvimento Tecnológico e Humano – IDTECH e os Enfermeiros 

responsáveis pelas equipes da Estratégia de Saúde da Família para apresentar o fluxo do 

atendimento do Teleconsulta / AME e PRÓ-REG, bem como o funcionamento do software 

que está sendo utilizado para agendar as consultas básicas e especializadas. Na ocasião 

foram distribuídos manuais de orientações sobre o funcionamento do Teleconsulta e do 

Sistema; 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 No dia 23 de agosto/10 a Central de Atendimento ao Cidadão recebeu a visita da Sra. 

Carolina Valois, Arquiteta do Fórum de Justiça do Município de Goiânia, para conhecer a  
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estrutura física e tecnológica do Teleconsulta. O Assessor Técnico Daniel Régis e a 

Coordenadora Técnica Cida Sardinha acompanharam a visita esclareceu os 

questionamentos efetuados; 

 

 

 

 

 

 

 

 No dia 25 de Agosto/10 foi realizada reunião entre a Superintendência da Rede Básica 

Hospitalar, com a Coordenação Técnica do IDTECH e os Gestores das Unidades de Saúde 

de Aparecida de Goiânia, para explicar o funcionamento do sistema do Teleconsulta e do 

Ambulatório Médico Especializado - AME;  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 No dia 29 de agosto/10 esteve presente na Central de Atendimento ao Cidadão – 

Teleconsulta, a emissora de televisão TV Serra Dourada para realizar gravação de 

reportagem e acompanhar o funcionamento do Teleconsulta aos finais de semana. A 

Coordenadora Técnica Cida Sardinha e a Assessora de Imprensa Isabel Czepak 

acompanharam a visita e esclareceram os questionamentos efetuados; 

 Na última semana do mês de Agosto/10 foi realizado o treinamento junto aos Enfermeiros 

da Estratégia Saúde da família sobre o Software desenvolvido pela Assessoria de 

Tecnologia da Informação do IDTECH, que está sendo utilizado para efetuar os 

agendamentos, confirmações e solicitações de consultas. O evento foi orientado pela 

Coordenação Técnica do IDTECH e contou com a participação do Coordenador da E.S.F e 

da Superintendente da Rede Municipal de Saúde. As funcionalidades do sistema foram 
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repassadas pelo Assessor Técnico Adonai Andrade e a Analista de Sistemas Kássia 

Cristina. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 Os aniversariantes do mês de agosto/10 foram parabenizados e homenageados com uma 

mensagem de aniversário em forma de cartão oferecido pelo Instituto de Desenvolvimento 

Tecnológico e Humano – IDTECH; 
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 No transcorrer do mês de Agosto/10 as Enfermeiras prosseguiram com o monitoramento 

das ligações recebidas pelos Agentes de Atendimento e a desinfecção dos headset’s. Na 

oportunidade, as referidas profissionais registram os pontos positivos e negativos em 

relatório próprio, o qual é repassado aos Agentes na forma de feedback, a fim de que os 

mesmos possam  melhorar o desempenho, bem como corrigir as falhas encontradas. Segue 

abaixo gráfico do tempo médio de atendimento de Agosto/10 e em Anexo 02 o 

demonstrativo de desinfecção de fones; 
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 No dia 03 de Agosto/10 foi publicado pela Assessoria de Imprensa do IDTECH 

informativo eletrônico para colaboradores – Mega Fone, o qual tem como pontos de 

destaque: Teleconsulta comemora seu 4º aniversário, Idtech e Prefeitura prestarão 

homenagens, Usuária da consulta nº 01 conhece a Central, conforme exemplar em Anexo 

03; 

 No dia 05 de Agosto/10 foi publicado pela Assessoria de Imprensa do IDTECH 

informativo eletrônico para colaboradores – Mega Fone, o qual tem como pontos de 

destaque: Aniversário do Teleconsulta reúne 200 pessoas, Usuários recebem placas de 

homenagens, Recrutamento interno, conforme exemplar em Anexo 03; 

 No dia 06 de Agosto/10 foi publicado pela Assessoria de Imprensa do IDTECH 

informativo eletrônico para colaboradores – Mega Fone, o qual tem como pontos de 

destaque: Teleconsulta de Aparecida atende 1,5 mil no 1º dia, Prefeito Maguito Vilela 

atendeu  a ligação de usuária, Solenidade reuniu cerca de 200 pessoas, conforme exemplar 

em Anexo 03; 

 No dia 16 de Agosto/10 foi publicado pela Assessoria de Imprensa do IDTECH 

informativo eletrônico para colaboradores – Mega Fone, o qual tem como pontos de 

destaque: Aparecida de Goiânia – Mais de 5,5 mil consultas agendadas, IDTECH  inicia 

campanha de combate ao fumo, Três motivos para largar o cigarro, Seleção e, 

Treinamento,  conforme exemplar em Anexo 03; 

 No dia 30 de Agosto/10 foi publicado pela Assessoria de Imprensa do IDTECH 

informativo eletrônico para colaboradores – Mega Fone, o qual tem como pontos de 

destaque: AME começa a funcionar em Aparecida, Ambulatório é o primeiro de Goiás, 

Colaboradores do AME participam de café da manhã de boas vindas, conforme exemplar 

em Anexo 03; 

 No dia 01 de Agosto/10 o Jornal Diário da Manhã publicou uma matéria no Caderno / 

Coluna – Café da Manhã (Ulisses Aesse): Café da manhã no IDTECH, conforme recorte 

em Anexo 04; 
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 No dia 01 de Agosto/10 o Jornal o Hoje publicou uma matéria no Caderno / Coluna – 

Xeque Mate: Confraternização, conforme recorte em Anexo 04; 

 Na edição de 01 a 07 de Agosto/10 o Jornal Tribuna do Planalto publicou uma matéria no 

Caderno / Coluna – Comunidades: Agendamento por telefone, conforme recorte em Anexo 

04; 

 Na edição de 01 a 07 de Agosto/10 o Jornal Opção publicou uma matéria no Caderno / 

Coluna – Cidade: Aparecida dá um importante passo para melhorar atendimento à saúde, 

conforme recorte em Anexo 04; 

 Na edição de 02 a 08 de Agosto/10 O Parlamento publicou uma matéria no Caderno / 

Coluna – Cidade: Ação coletiva de saúde, conforme recorte em Anexo 04; 

 Na edição de 02 a 08 de Agosto/10 O Parlamento publicou uma matéria no Caderno / 

Coluna – Tome Nota: Teleconsulta, Motivo, Experiência, conforme recorte em Anexo 04; 

 Na edição de 02 a 08 de Agosto/10 O Parlamento publicou uma matéria no Caderno / 

Coluna – Cidades: Teleconsulta será inaugurado nesta semana, conforme recorte em 

Anexo 04; 

 Na edição de 02 a 08 de Agosto/10 O Parlamento publicou uma matéria no Caderno / 

Coluna – Capa: Teleconsulta será inaugurado nesta semana, conforme recorte em Anexo 

04; 

 No dia 03 de Agosto/10 o Jornal o Hoje publicou uma matéria no Caderno / Coluna – 

Armazém Geral (Britz Lopes): Oásis no deserto, conforme recorte em Anexo 04; 

 No dia 05 de Agosto/10 o Jornal o Hoje publicou uma matéria no Caderno / Coluna – Fio 

Direto (Tainá Borela): Aparecida, conforme recorte em Anexo 04; 

 No dia 05 de Agosto/10 o Jornal Daqui publicou uma matéria no Caderno / Coluna – 

Cinema: Prefeitura de Aparecida / Sec. de Saúde, conforme recorte em Anexo 04; 

 No dia 06 de Agosto/10 o site R7  publicou uma matéria na Coluna – Notícias: Para 

escapar da fila do SUS, moradores de Aparecida de Goiânia ganham serviço de 

Teleconsulta, conforme recorte em Anexo 04; 

 Foi publicado, no dia 06 de Agosto/10, no site Aparecida.Net uma matéria na Coluna – 

Notícias: Teleconsulta é inaugurado em Aparecida, conforme recorte em Anexo 04; 
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 No dia 06 de Agosto/10 o site portal730 publicou uma matéria na Coluna – Notícias: 

Aparecida de Goiânia terá serviço de Teleconsulta, conforme recorte em Anexo 04; 

 No dia 06 de Agosto/10 o Jornal o Hoje publicou uma matéria no Caderno / Coluna – 

Cidades: Teleconsulta em Aparecida, conforme recorte em Anexo 04; 

 No dia 06 de Agosto/10 o Jornal o Hoje publicou uma matéria no Caderno / Coluna – 

Xeque Mate: Atendimento, conforme recorte em Anexo 04; 

 No dia 06 de Agosto/10 o Jornal Diário da Manhã publicou uma matéria no Caderno / 

Coluna – Cidades: Teleconsulta de Aparecida agenda 1,5 mil atendimentos no 1º dia, 

conforme recorte em Anexo 04; 

 No dia 06 de Agosto/10 o Jornal Daqui publicou uma matéria no Caderno / Coluna – 

Geral: Consultas marcadas ao telefone, conforme recorte em Anexo 04; 

 No dia 06 de Agosto/10 o Jornal O Popular publicou uma matéria no Caderno / Coluna – 

Cidades: Mais de 1.500 utilizam serviço em Aparecida, conforme recorte em Anexo 04; 

 No dia 07 de Agosto/10 o Jornal Diário da Manhã publicou uma matéria no Caderno / 

Coluna – Cidades: PSF itinerante de Aparecida acontece hoje com meta de atender 2 mil 

pessoas, conforme recorte em Anexo 04; 

 No dia 07 de Agosto/10 o Jornal Daqui publicou uma matéria no Caderno / Coluna – 

Esporte: Prefeitura de Aparecida / Sec. de Saúde, conforme recorte em Anexo 04; 

 No dia 08 de Agosto/10 o Jornal Diário da Manhã publicou uma matéria no Caderno / 

Coluna – Opinião do Leitor: À Secretaria de Saúde de Aparecida, conforme recorte em 

Anexo 04; 

 No dia 10 de Agosto/10 o Jornal Diário da Manhã publicou uma matéria no Caderno / 

Coluna – Café da Manhã: Ministério homenageia maternidade, conforme recorte em 

Anexo 04; 

 Na edição de 08 a 14 de Agosto/10 o Jornal Onze de Maio publicou uma matéria no 

Caderno / Coluna – Capa: Aparecida – Inaugurado o Teleconsulta, conforme recorte em 

Anexo 04; 

 Na edição de 08 a 14 de Agosto/10 o Jornal Onze de Maio publicou uma matéria no 

Caderno / Coluna – Aparecida de Goiânia: Município inaugurou Teleconsulta na última 

quinta-feira, conforme recorte em Anexo 04; 
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 No dia 13 de Agosto/10 o Jornal Diário da Manhã publicou uma matéria no Caderno / 

Coluna – Fio Direto (Tainá Borela): Recorde, conforme recorte em Anexo 04; 

 No dia 14 de Agosto/10 o Jornal O Hoje publicou uma matéria no Caderno / Coluna – 

Armazém Geral (Britz Lopes): Superou a meta, conforme recorte em Anexo 04; 

 Na edição de 09 a 15 de Agosto/10 o Jornal O Parlamento publicou uma matéria no 

Caderno / Coluna – Cidade: A Central de Teleconsulta de Aparecida é inaugurada, 

conforme recorte em Anexo 04; 

 Na edição de 09 a 15 de Agosto/10 o Jornal Correio do Estado de Goiás publicou uma 

matéria no Caderno / Coluna – Cidade: Teleconsulta já atende usuários do SUS, conforme 

recorte em Anexo 04; 

 Na edição de 09 a 15 de Agosto/10 o Jornal Correio do Estado de Goiás publicou uma 

matéria no Caderno / Coluna – Opinião (Ronaldo Coelho): Homenagem, conforme recorte 

em Anexo 04; 

 Na edição de 09 a 15 de Agosto/10 o Jornal O Parlamento publicou uma matéria no 

Caderno / Coluna – Cidades: Vereadores estão insatisfeitos com o rumo da saúde em 

Aparecida, conforme recorte em Anexo 04; 

 Na edição de 10 a 19 de Agosto/10 o Jornal da Região publicou uma matéria no Caderno / 

Coluna – Cidades: Teleconsulta é inaugurado, conforme recorte em Anexo 04; 

 Na edição de 10 a 19 de Agosto/10 o Jornal da Região publicou uma matéria no Caderno / 

Coluna – Capa: Teleconsulta é inaugurado, conforme recorte em Anexo 04; 

 Na edição de 15 a 21 de Agosto/10 o Jornal Opção publicou uma matéria no Caderno / 

Coluna – Cidades: Prefeitura investe em mais qualidade no atendimento, conforme recorte 

em Anexo 04; 

 Na edição de 16 a 22 de Agosto/10 o Jornal Correio Estado de Goiás publicou uma matéria 

no Caderno / Coluna – Cidade: Central atende 5,5 mil na 1ª semana, conforme recorte em 

Anexo 04; 

 Na edição de 16 a 22 de Agosto/10 o Jornal Correio Estado de Goiás publicou uma matéria 

no Caderno / Coluna – Opinião (Ronaldo Coelho): Agendamento, conforme recorte em 

Anexo 04; 
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 Na edição de 16 a 22 de Agosto/10 o Jornal Correio Estado de Goiás publicou uma matéria 

no Caderno / Coluna – Capa: Teleconsulta atende 5,5 mil, conforme recorte em Anexo 04; 

 Na edição de 17 de Agosto/10 o Jornal O Hoje publicou uma matéria no Caderno / Coluna 

– Xeque Mate (Suely Arantes): Diagnóstico, conforme recorte em Anexo 04; 

 No dia 18 de Agosto/10 o Jornal O Hoje publicou uma matéria no Caderno / Coluna – 

Xeque Mate (Suely Arantes): Sem fila, conforme recorte em Anexo 04; 

 No dia 19 de Agosto/10 o Jornal Diário Oficial publicou as portarias de nºs 035, 044, 045 e 

046 da Secretaria Municipal de Saúde de Aparecida de Goiânia, conforme recorte em 

Anexo 04; 

 No dia 20 de Agosto/10 o Jornal O Hoje publicou uma matéria no Caderno / Coluna – 

Cidades: Alunos receberão material pedagógico, conforme recorte em Anexo 04; 

 No dia 20 de Agosto/10 o Jornal Daqui publicou uma matéria no Caderno / Coluna – 

Geral: Alunos de Aparecida terão cartilha de Saúde, conforme recorte em Anexo 04; 

 No dia 20 de Agosto/10 o Jornal Diário da Manhã publicou uma matéria no Caderno / 

Coluna – Fio Direto (Tainá Borela): Cerca de 35 mil alunos das escolas municipais de 

Aparecida de Goiânia receberão material didático / pedagógico sobre o Teleconsulta, 

conforme recorte em Anexo 04; 

 No dia 20 de Agosto/10 o Jornal O Hoje publicou uma matéria no Caderno / Coluna – 

Armazém Geral (Britz Lopes): Cartilha útil, conforme recorte em Anexo 04; 

 Na edição de 23 a 29 de Agosto/10 o Jornal O Parlamento publicou uma matéria no 

Caderno / Coluna – Tome Nota: Seriedade, conforme recorte em Anexo 04; 

 No dia 29 de Agosto/10 o Jornal Diário da Manhã publicou uma matéria no Caderno / 

Coluna – Cidades: Prefeitura de Aparecida / Sec. de Saúde, conforme recorte em Anexo 

04; 

 Na edição de Agosto/10 o Jornal Diário da Manhã publicou uma matéria no Caderno / 

Coluna – DM Saúde: Teleconsulta dá agilidade a atendimentos em Aparecida, conforme 

recorte em Anexo 04; 

 Em 02 de Agosto de 2010, foi enviado ofício N.º 763/2010 - COEX ao Secretário 

Municipal de Saúde Rafael Gouveia Nakamura encaminhando duas mídias DVD-R 

contendo clipping de TV “Cartão SUS não é aceito em Aparecida de Goiânia”, “Entrevista 
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com o Secretário Municipal de Saúde de Aparecida de Goiânia – Dr. Rafael Nakamura no 

dia 27/07/10 no Jornal Brasil Central (TV Brasil Central), “Sobre idoso com câncer no 

rosto”, “Apresentação do Teleconsulta à Imprensa”, “Reclamação dos usuários do Pronto 

Socorro de Aparecida de Goiânia” e “Treinamento de agentes para o Teleconsulta de 

Aparecida de Goiânia”, conforme Anexo 05; 

 Em 03 de Agosto de 2010, foi enviado ofício N.º 766/2010 - COEX ao Secretário 

Municipal de Saúde Rafael Gouveia Nakamura encaminhando uma mídia DVD-R 

contendo clipping de TV “Apresentação do Teleconsulta à imprensa”, conforme Anexo 

05; 

 Em 09 de Agosto de 2010, foi enviado ofício N.º 783/2010 - COEX ao Secretário 

Municipal de Saúde Rafael Gouveia Nakamura encaminhando uma mídia DVD-R 

contendo clipping de TV “Inauguração do Teleconsulta de Aparecida de Goiânia”, 

conforme Anexo 05; 

 Em 11 de Agosto de 2010, foi enviado ofício N.º 789/2010 - COEX ao Secretário 

Municipal de Saúde Rafael Gouveia Nakamura encaminhando uma mídia DVD-R 

contendo clipping de TV “Sobre fila em Pronto Socorro de Aparecida de Goiânia”, 

conforme Anexo 05; 

 Em 13 de Agosto de 2010, foi enviado ofício N.º 801/2010 - COEX ao Secretário 

Municipal de Saúde Rafael Gouveia Nakamura encaminhando o Relatório de Gestão nº 10 

– Julho / 2010 da Central de Atendimento ao Cidadão - Teleconsulta”, conforme Anexo 

05; 

 Em 13 de Agosto de 2010, foi enviado ofício N.º 802/2010 - COEX a Superintendente da 

Rede Básica Hospitalar Márcia Gasparino Canuto encaminhando o Relatório de Gestão nº 

10 – Julho / 2010 da Central de Atendimento ao Cidadão - Teleconsulta”, conforme Anexo 

05; 

 Em 13 de Agosto de 2010, foi enviado ofício N.º 804/2010 - COEX ao Secretário 

Municipal de Saúde Rafael Gouveia Nakamura encaminhando uma mídia DVD-R 

contendo clipping de TV “Balanço da primeira semana de atendimento do Teleconsulta”, 

conforme Anexo 05; 

 Em 18 de Agosto de 2010, foi enviado ofício N.º 824/2010 - COEX ao Secretário 

Municipal de Saúde Rafael Gouveia Nakamura encaminhando uma mídia DVD-R 
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contendo clipping de TV “Resposta do Secretário Rafael Nakamura sobre críticas à saúde 

em Aparecida de Goiânia”, conforme Anexo 05; 

 Em 20 de Agosto de 2010, foi enviado ofício N.º 827/2010 - COEX ao Secretário 

Municipal de Saúde Rafael Gouveia Nakamura encaminhando uma mídia DVD-R 

contendo clipping de TV “Apresentador André Marques critica Teleconsulta de 

Aparecida”, conforme Anexo 05; 

 Em 23 de Agosto de 2010, foi enviado ofício N.º 829/2010 - COEX ao Secretário 

Municipal de Saúde Rafael Gouveia Nakamura encaminhando uma via assinada do Termo 

de Cooperação que entre si celebram a Secretaria Municipal de Saúde e a Secretaria 

Municipal de Educação, ambas do Município de Aparecida de Goiânia, conforme Anexo 

05; 

 Em 23 de Agosto de 2010, foi enviado ofício N.º 830/2010 - COEX ao Secretário 

Municipal de Saúde Rafael Gouveia Nakamura encaminhando relação de profissionais 

para contratação para atuarem como Supervisores Técnicos Operacionais nas Unidades de 

Saúde de Aparecida de Goiânia, conforme Anexo 05; 

 Em 23 de Agosto de 2010, foi enviado ofício N.º 831/2010 - COEX ao Secretário 

Municipal de Saúde Rafael Gouveia Nakamura encaminhando relatório descritivo do 

acompanhamento das atividades efetuadas pelos Supervisores junto às Unidades de Saúde 

de Aparecida de Goiânia, nos primeiros 15 (quinze) dias de funcionamento do 

Teleconsulta, com identificação dos pontos de entraves e medidas tomadas por essa SMS, 

para conhecimento, conforme Anexo 05; 

 Em 23 de Agosto de 2010, foi enviado ofício N.º 832/2010 - COEX a Superintendente da 

Rede Básica Hospitalar Márcia Gasparino Canuto encaminhando relatório descritivo do 

acompanhamento das atividades efetuadas pelos Supervisores junto às Unidades de Saúde 

de Aparecida de Goiânia, nos primeiros 15 (quinze) dias de funcionamento do 

Teleconsulta, com identificação dos pontos de entraves e medidas tomadas por essa SMS, 

para conhecimento, conforme Anexo 05; 

 Em 24 de Agosto de 2010, foi enviado ofício N.º 833/2010 - COEX ao Secretário 

Municipal de Saúde Rafael Gouveia Nakamura encaminhando uma mídia DVD-R 

contendo clipping de TV “Lançamento da Cartilha / Gibizinho da Criança-Cidadã”, 

conforme Anexo 05; 



 

 

 

 

 

 

 

63 

 No dia 02 de agosto/10 foi oferecido um café da manhã na Central de Atendimento ao 

Cidadão - Teleconsulta, para receber os novos Colaboradores do IDTECH e seus 

Familiares. Estiveram presente o Prefeito Maguito Vilela, o Secretário Municipal de Saúde 

Rafael Nakamura, os Coordenadores do Instituto e a Assessora de Imprensa Izabel Czepak, 

acompanhando os convidados e apresentando as modernas instalações; 

 No dia 03 de agosto/10 ao iniciar o plantão a Gerente da Unidade Goiânia Cristina 

Manicardi recepcionou os novos Agentes de Atendimento dando boas vindas; 

 No dia 04 de agosto/10 médica Dra Thaliana relatou que Plantão foi tranqüilo sem 

intercorrências; 

 No dia 05 de agosto/10, inauguração do Teleconsulta. O atendimento foi iniciado com um 

fluxo positivo de ligações; 

 No dia 05 de agosto/10 o Médico Regulador Dr. Weniskley relatou que o plantão foi 

tranquilo, sem intercorrências; 

 No dia 06 de agosto/10 foi realizada a Sexta - informativa com o Tema: Ser Pai é Ser 

Companheiro; 

 No dia 06 de agosto/10 o Gerente da Unidade Renato Bueno relatou que o plantão foi 

tranqüilo, sem intercorrências; 

 No dia 07 agosto/10 a Coordenadora Técnica Cida Sardinha ligou para se informar do 

andamento do plantão; 

 No dia 08 de agosto/10 a Coordenadora Técnica Cida Sardinha ligou para se informar do 

andamento do plantão; 

 No dia 08 de agosto/10 a médica Reguladora Dra Fernanda de Paula relatou plantão 

tranqüilo sem intercorrências; 

 No dia 09 de agosto/10 a Coordenadora Técnica Cida Sardinha compareceu na Unidade 

informando que os bairros cadastrados no sistema como mistos, terão agendamento de 

consultas para os moradores das quadras desbloqueadas; 

 No dia 10 de agosto/10 a Gerente de Serviços de Saúde Daisa Lessa esteve presente 

Unidade durante todo plantão para verificar andamento das atividades da Central de 

Atendimento; 
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 No dia 10 de agosto/10 foi comemorado o aniversário do Agente de Atendimento Pedro 

Henrique com uma salva de palmas e a entrega do cartão parabenizando-o pela data; 

 No dia 10 de agosto/10 o Gerente da Unidade Renato Bueno e a Gerente de Serviços de 

Saúde Daisa Lessa realizaram reunião com os Agentes de Atendimento, no momento do 

Relaxamento, com os seguintes itens de pauta: Motivação; Teleconsulta Unidade Goiânia 

– modelo; pesquisa Serpes; agilidade e humanização ao atendimento; esclarecimento de 

dúvidas; solicitação do Supervisor; solicitação da sala de situação; Monitorias e Cantinho 

da informação (Sexta - informativa); 

 No dia 10 de agosto/10 a médica Dra Salma Maria relatou que o plantão foi agitado, sem 

intercorrências; 

 No dia 11 de agosto/10 a usuária Eunice Pereira Alvim - ID 19131 ligou elogiando a 

Agente de Atendimento Elaine Alves Ribeiro Dias do turno Vespertino por sua educação e 

presteza do serviço oferecido; 

 No dia 12 de agosto/10 o Enfermeiro Renato Bueno fez considerações ao bom 

desempenho do Médico Regulador Weniskley, das Enfermeiras Cinthya Kelly e Natalie 

Alves; 

 No dia 12 de agosto/10 os Apoios Administrativos Jailson Antônio e Regislaine Shimenes 

realizaram a higienização dos Head Fones dos Turnos matutino e vespertino, 

respectivamente; 

 No dia 13 de agosto/10 o médico Regulador Dr. Carlos Abel relatou plantão sem 

intercorrências, calmo, com poucas ligações; 

 No dia 13 de agosto/10 a enfermeira Natalie Alves relatou Plantão tranqüilo com baixo 

fluxo de ligações e sem intercorrências; 

 No dia 14 de agosto a Enfermeira Tamires Figueiredo de Morais relatou plantão tranqüilo 

com baixo fluxo de ligações e sem intercorrências; 

 No dia 14 de agosto/10 a Coordenadora Técnica Cida Sardinha entrou em contato para se 

informar do andamento do plantão; 

 No dia 15 de agosto/10 a Agente de Atendimento Alan de Souza Burati foi elogiado pela 

usuária de ID: 21949, Sra. Luzia Rosa da Silva, por ter sido educado durante o 

atendimento; 
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 No dia 15 de agosto/10 a Enfermeira Cinthya Kelly relatou que o plantão foi tranqüilo, 

sem intercorrências e com baixo fluxo de ligações; 

 No dia 16 de agosto/10 realizada reunião com a Gerente de Logística Núbia Borges, o 

Enfermeiro Renato Bueno, a Gerente da Unidade de Goiânia Cristina Manicardi, a 

Recepcionista Jessica, o Supervisor e os Seguranças da empresa FORTESUL, para falarem 

sobre o treinamento e as Normas de Entrada/Saída de Pessoas e Materiais nas Instalações 

da Central de Atendimento ao Cidadão - Teleconsulta de Aparecida de Goiânia; 

 No dia 17 de agosto/10 foi comemorado o aniversário do Agente Atendimento Jhenysson 

Moreno de Carvalho, momento em que todos o parabenizaram; 

 No dia 18 de agosto/10 iniciaram treinamento sobre o sistema Callmed e fluxo do 

Teleconsulta os colaboradores que darão apoio técnico nas Unidades de saúde de 

Aparecida de Goiânia: Enfermeiras Raquel Priscilla, Ariana Malaquias, Angélica Oliveira, 

Alynne Nazaré a Biomédica Karina Meireles, e os Enfermeiros Fábio Henrique e Walleson 

Jonh; 

 No dia 18 de agosto/10 o Enfermeiro Renato Bueno, a pedido da Gerente de Serviços de 

Saúde Daisa Lessa, se ausentou para participar do treinamento dos novos colaboradores do 

IDTECH em Goiânia; 

 No dia 19 de agosto/10 a Gerente da Unidade de Goiânia, Cristina Manicardi, relatou que 

o Teleconsulta de Aparecida de Goiânia vem  recebendo muitos elogios aos procedimentos 

de atendimento e educação dos Agentes para com os usuários; 

 No dia 20 de agosto/10 a Gerente Unidade Goiânia Cristina Manicardi relatou Plantão 

tranqüilo com baixo fluxo de ligações e sem intercorrências; 

 No dia 21 de agosto/10 a Coordenadora técnica Cida Sardinha entrou em contato para se 

informar do andamento do plantão; 

 No dia 21 de agosto/10 médica reguladora Fernanda de Paula relatou Plantão transcorreu 

de forma tranqüila sem intercorrências, com poucas ligações no período vespertino; 

 No dia 21 de agosto/10 Enfermeira Tamires Figueiredo relatou Plantão segue tranqüilo 

sem intercorrências; 

 No dia 22 de agosto/10 Coordenadora Técnica Cida Sardinha entrou em contato para 

certificar do andamento do plantão; 
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 No dia 22 de agosto/10 a Médica Reguladora Fernanda de Paula relatou Plantão tranqüilo 

sem intercorrências; 

 No dia 23 de agosto/10 a Coordenadora Técnica Cida Sardinha esteve na Unidade para se 

reunir com os colaboradores que estão dando apoio nas unidades de saúde de Aparecida de 

Goiânia; 

 No dia 24 de agosto/10 a colaboradora Danielle Cristina Fernandes de Souza iniciou suas 

atividades como Agente de Atendimento no Teleconsulta. O Enfermeiro, Renato Bueno, 

repassou as orientações a respeito do protocolo de atendimento, normas e rotinas do 

Instituto, bem como foi iniciado o treinamento em modo carona; 

 No dia 27 de agosto/10 Agente de Atendimento Elaine Alves Ribeiro Dias recebeu elogios 

do usuário  Almivardo Moreira  ID 13145 pelo seu atendimento; 

 No dia 27 de agosto/10 a Gerente da Unidade de Goiânia, Cristina Manicardi, entregou o 

TMA – Tempo Médio de Atendimento aos Agentes de Atendimento. O tempo médio está 

em 5,82 minutos por ligação atendida no turno vespertino; 

 No dia 28 de agosto/10 a Coordenadora técnica Cida Sardinha entrou em contato para se 

informa do andamento do plantão; 

 No dia 28 de agosto/10 o Enfermeiro Renato Bueno, relatou Plantão com  picos de ligação. 

Tranqüilo sem intercorrências; 

 No dia 29 de agosto/10 a Enfermeira Cinthya Kelly relatou que o plantão foi tranqüilo sem 

intercorrências, com baixo fluxo de ligações; 

 No dia 29 de agosto/10 o médico regulador Cláudio Tavares relatou que o plantão foi 

tranqüilo, sem intercorrências. Houve gravação de reportagem no turno matutino; 

 No dia 30 de agosto/10 a Gerente da Unidade de Goiânia, Cristina Manicardi, relatou 

plantão corrido, sem intercorrências; 

 No dia 31 de agosto/10 o Enfermeiro Renato Bueno, relatou plantão corrido, sem 

intercorrências; 

 

Atividades da Sexta-Feira Informativa 

 

 No dia 06 de agosto os Gerentes Renato Bueno e Cristina Manicardi realizaram a Sexta 

Informativa no intervalo do relaxamento, com o Tema: Ser Pai é Ser Companheiro. Foi 
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sugerido aos Agentes de Atendimento e Colaboradores, que cada um parabenizasse seu pai 

e conservasse o respeito de filho para o pai, houve vários depoimentos por parte dos 

Colaboradores e foi entregue um cartão a todos os pais colaboradores; 

 

 

 

 

 

 

 

 

 A Sexta Informativa do dia 13 de agosto/10 teve como tema a normatização básica: Foram 

trabalhadas com os Agentes de Atendimento as regras de normatização para buscar uma 

excelência no atendimento e para ordem no serviço. Houve participação expressiva dos 

Agentes, esclarecendo dúvidas; 
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 No dia 20 de agosto/10 foi realizada Sexta Informativa no intervalo de relaxamento com o 

tema: Vocação e Profissão. Cada pessoa é destinada a colocar um tijolo na construção do 

mundo. A vocação é essencial em qualquer atividade.  Etimologicamente, vocação vem de 

chamar, invocar. Pelo caminho da Etimologia veremos na vocação um chamado. Pode 

parecer, à primeira vista, que determinadas profissões não exigem vocação, ou seja, podem 

ser desempenhadas por qualquer pessoa, indiferentemente; 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 No dia 27 de agosto/10 foi realizado Sexta Informativa no intervalo de relaxamento com o 

tema: Bom Atendimento. É importante que todas as pessoas, sem exceção, sejam bem 

atendidas e sintam-se à vontade desde o momento em que chegam até o momento que 

saem. Sendo assim, é imprescindível que o profissional saiba se expressar bem física e 

verbalmente. Todos os profissionais devem atentar-se ao asseio, ou seja, uniforme 

completo, limpo e bem passado, sapatos limpos e confortáveis; 
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A Sala de Situação recebeu com atraso comunicação via e-mail oriundo das Unidades de 

Saúde que compõem a Central de Atendimento ao Cidadão – Teleconsulta, registrando a 

ausência dos profissionais, em descumprimento a portaria que estabelece que o profissional 

poderá se afastar de suas atividades, desde que seja avisado ao Teleconsulta, com até 15 

(quinze) dias de antecedência. 

O quadro que se segue, demonstra o ocorrido no mês de Agosto/2010. As intercorrências foram 

registrados em ofícios e encaminhados ao Secretário Municipal de Saúde para conhecimento. 

JUSTIFICATIVAS DE AUSÊNCIAS DE PROFISSIONAIS FORA DO PRAZO _ AGOSTO/2010 

UNIDADE DATA PROFISSIONAL 
CRM / 

ESPECIALIDADE 
MOTIVO 

DATA DA 

REALIZAÇÃO  

VAGAS 

REMANEJ. 

VAGAS 

CANCEL. 

CAIS NOVA 
ERA 

06/ago 

Claudio Antonio 

Braga 

CRM: 6861 – Clínico 

geral 

Atende Grupo de 

Hiperdia 
A partir do dia 05/08 23 77 

Max Luiz da Mota CRM: 9304 - Pediatra Exoneração A partir do dia 05/08 4 156 

Vilmar Pires de Paiva 
CRM: 3168 – Clínico 
geral 

Férias 
04 de Agosto a 02 de 
Setembro 

27 107 

Divina Margarida 

Franco 

CRM: 3940 – Clínico 

geral 
Férias 

20 de Julho a 20 de 

Agosto 
10 42 

Martha Lorena 

Rivera 

CRM: 3588 - 

Pediatria 
Congresso 09, 10 e 11 de Agosto 24 12 

Wesley Ubaldino de 

Freitas 

CRM: 7691 - 

Ginecologista 
Congresso 11 a 16 de Agosto 24 36 

C.S 

PAPILON 

PARK 

Marcos Lazaro de 
Souza 

CRM: 6800 - 
Ginecologista 

Férias 
12 de Julho a 13 de 
Agosto 

19 1 

Pronto 

Socorro 
Municipal 

09/ago 

Tania Elizabeth 

Reges 
CRM: 7553 - Pediatra 

Alteração na 

Grade 
A partir do dia 09/08 40 40 

Cais Nova 

Era 

Sandra Arantes 

Cruvinel 

CRM: 9559 – Clínico 

geral 

Especialização 

em Brasília 
12/08/2010 159 0 

10/ago 
Maria Ângela 

Pedroso 
CRM: 2936 – Clinico 
Geral 

Grade 
equivocada 

11 e 18 de agosto 30 10 

Maternidade 

Marlene 

Teixeira 

11/ago 
Hudson Lobado 

Drumond 
CRM: 4634 – 
Ginecologista 

Retirada da 
Grade 

A partir do dia 10/08 26 20 
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CS Madre 

Germana 

Maria Angélica 

Batista 

CRM: 5435 – 

Pediatra 
Falta 11 de agosto 26 34 

Mini Cais 
Colina Azul 

12/ago 

Newton Batista Costa 
CRM: 3371 - 
Ginecologista 

Grade 
equivocada 

12 de agosto 27 0 

Paulo José Tomé 
CRM: 2759 – 

Pediatra 
Particular 23 e 24 de agosto 0 0 

Ana Paula Pereira 
Marquez 

CRM: 6060 – 
Pediatra 

Falta 23 e 24 de agosto 0 0 

Livia Mara Rodrigues 
CRM: 12417 – 

Clinico geral 

Alteração na 

Grade 

A partir de 20 de 

agosto 
0 0 

Cais 

Garavelo 

João Nobrega de 

Almeida 

CRM: 6237 – Clinico 

geral 
Particular 19 de agosto 24 36 

Francisco de Andrade 
Porto 

CRM: 13630 – 
Pediatra 

Alteração na 
Grade 

A partir de 23 de 
agosto 

0 0 

Pronto 

Socorro 
Municipal 

16/ago 

Maria Laura de 

Almeida 

CRM: 3872 – 

Ginecologista 

Falta (Problema 

na Fechadura 
14 de agosto 26 0 

CS Vila 
Brasília 

Vera Maria Caetano 
CRM: 5924 – 
Pediatra 

Falta 16 de agosto 22 3 

Cais 

Garavelo 

João Nobrega de 

Almeida 

CRM: 6237 – Clinico 

geral 
Particular 17 e 18 de agosto 72 8 

CS Papilon 

Park 
17/ago 

Rosemary 

Assumpção 

CRM: 10077 – 

Pediatra 

Falta (Viajem 

Particular) 
18 e 19 de agosto 73 7 

CS Madre 
Germana 

18/ago Ítalo Afonso Gedda 
CRM: 2734 – Clinico 
geral 

Falta (Alteração 
na Grade) 

18 de agosto 27 3 

CAIS NOVA 
ERA 

  
Antonio Fernando 

Mendonça 
CRM: 3428 Exoneração 19 de Agosto 98 62 

CS Madre 

Germana 
20/ago Ítalo Afonso Gedda 

CRM: 2734 – Clinico 

geral 
Falta (Viajem) 24 de Agosto 17 50 

Cais Nova 
Era 

24/ago 
Lúcia Helena Nunes 

Peixoto 

CRM: 5411 – 

Pediatra 

Folga 

compensatória 

31, 01 e 02 de 

setembro 
7 32 

25/mai Vilmar Pires de Paiva 
CRM: 3168 – Clinico 
geral 

Alteração na 
Grade 

A partir do dia 03 de 
setembro 

0 11 

CS Vila 
Brasília 

27/ago 

Vera Maria Caetano 
CRM: 5924 – 
Pediatra 

Consulta Médica 30 de agosto 18 7 

Cais 

Garavelo 
Maria Auxiliadora 

CRM: 3650 – Clinico 

geral 
Falta 03 de setembro 7 3 

Pronto 

Socorro 
Municipal 30/ago 

Tania Elizabeth 

Reges 

CRM: 7553 – 

Pediatra 

Plantão 24 horas 

em Brasília 
31 de agosto 28 12 

Cais 
Garavelo 

Marco Vinicius 
Oliveira 

CRM: 9850 – Clinico 
geral 

Congresso 13 a 17 de agosto 0 0 

CAIS NOVA 

ERA 
31/ago 

Maria Ângela 

Pedroso 

CRM: 2936 – Clinico 

Geral 

Falta (Reunião 

de Trabalho) 
03 de setembro 19 1 

TOTAL GERAL 877 770 

 Estão sendo encaminhados ao Sr. Secretário Municipal de Saúde, ofícios e relatórios 

descritivos do acompanhamento das Atividades realizadas pelas Unidades de Saúde a cada 

15 dias, relatando situações ocorridas / vivenciadas pelos Agentes de Atendimento / 

Supervisores / Médicos, Enfermeiros e Sala de Situação, diante de reclamações e / ou 

denúncias e ameaças por parte dos usuários, no que se refere a falta de vagas / atendimento 
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inadequado nas Unidades de Saúde e área de abrangência, horário de atendimento médico 

conflitante, para  conhecimento e providências cabíveis junto aos setores / Unidades 

competentes, conforme Anexo 06; 

 As ligações dos Agentes de Atendimento têm sido acompanhadas por Médicos e 

Enfermeiros, a fim de verificar se os protocolos de atendimento estão sendo seguidos e 

garantir a excelência e eficácia nas informações repassadas aos Usuários; 

 Os Enfermeiros juntamente com os Supervisores Operacionais estão realizando o 

monitoramento das ligações dos Agentes de Atendimento, as quais após análise são 

descritas em relatório, com posterior avaliação individual, momento em que são elencados 

os pontos positivos / negativos com orientações para que os mesmos possam realizar suas 

atividades voltadas para a excelência do atendimento. Os relatórios após ciência do Agente 

são enviados às Coordenações do IDTECH para conhecimento e a Gerência de Pessoal 

para arquivo em dossiê; 

 Realizada pela Coordenação Técnica reuniões com os profissionais Enfermeiros e 

Supervisores Operacionais para tratar de assuntos pertinentes ao Teleconsulta / busca de 

melhorias no atendimento prestado aos usuários do Sistema Único de Saúde; 

 

6.1. Pontos Positivos 

 O Teleconsulta realizou um melhor aproveitamento das consultas; 

 Reduziu a sobrecarga nos pronto-atendimentos com acesso facilitado às consultas eletivas; 

 Permitiu maior segurança no agendamento realizado; 

 Permitiu maior conhecimento do universo de usuários do sistema; 

 Possibilitou maior controle sobre os serviços prestados e sobre seu uso pelos pacientes, 

com identificação de distorções como a repetição excessiva de consultas; 

 Efetuou controle rigoroso da qualidade do trabalho dos profissionais de saúde, observando 

o cumprimento da carga horária, a qualidade do atendimento, o compromisso para com o 

serviço e sua resolutividade; 

 Interviu em tempo hábil sobre a Unidade de Saúde ou profissional que não atende as 

necessidades do serviço; 

 Possibilitou o planejamento dos serviços de acordo com a demanda existente; 
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 Rompeu a cultura das filas que se avolumavam nas Unidades com os usuários do Sistema 

Único de Saúde em busca da marcação de suas consultas; 

 Os usuários estão agendando suas consultas comodamente utilizando o 0800 nas 

especialidades de Clínica Médica, Pediatria e Ginecologia e Obstetrícia; 

 A combinação de tecnologia e conhecimento técnico permite classificar as consultas de 

acordo com a prioridade, considerando os sintomas do usuário conforme à seguir: 

- Prioridade 1: O usuário deverá ter sua consulta marcada dentro das próximas 24 horas. 

- Prioridade 2: O atendimento é previsto para as próximas 48 horas. 

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

 O Teleconsulta continua cumprindo o propósito de priorizar crianças, gestantes, idosos, e 

usuários com sintomas que requerem cuidados, os quais têm sua consulta agendada de 

acordo com a necessidade / prioridade de atendimento; 

 Há um maior controle sobre os serviços prestados e sobre seu uso pelos usuários, com 

identificação de distorções como a repetição excessiva de consultas; 

 Tem sido efetuado um controle rigoroso da produção das Unidades de Saúde por meio de 

relatórios que podem ser gerados em tempo real; 

 Os relatórios gerados são ferramentas seguras para que a Secretaria Municipal de Saúde 

possa corrigir falhas e planejar investimentos na rede Municipal; 

 O sistema tem remanejado em tempo hábil o quantitativo de vagas de uma prioridade para 

outra, quando verifica que há um excedente de vagas em uma determinada prioridade e 

carência em outra; 

 Os Agentes de Atendimento tem sido orientados a informar o usuário no término do seu 

atendimento que, caso ocorra algo que inviabilize o seu comparecimento no horário e local 

marcado para a consulta, este deverá entrar em contato com até 05 (cinco) horas de 

antecedência, a fim de solicitar o seu cancelamento, permitindo desta forma que a vaga 

retorne ao sistema para novo agendamento; 

 

 A Assessoria de Tecnologia da Informação do IDTECH tem prosseguido na manutenção e 

no desenvolvimento contínuo do sistema CallMed, visando uma melhor produtividade / 

aumento da confiabilidade dos dados; 
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 O relatório efetuado sobre a qualificação do atendimento realizado pelos Agentes tem 

permitido identificar os motivos da ligação telefônica que não resultaram em consultas 

marcadas, possibilitando assim a verificação dos resultados finais dos atendimentos e o 

levantamento das necessidades para possíveis melhorias no serviço prestado; 

 No mês de Agosto/10 o quantitativo geral de atendimentos foi de 67.522 (sessenta e sete 

mil quinhentos e vinte e dois), sendo que o número de consultas marcadas com sucesso foi 

de 20.148 (vinte mil cento e quarenta e oito); 

 Dos 67.522 (sessenta e sete mil quinhentos e vinte e dois), 20.148 (vinte mil cento e 

quarenta e oito), incluindo as consultas canceladas, foram marcadas com sucesso e 47.374 

(quarenta e sete mil trezentos e setenta e quatro) resultaram em outros atendimentos. Estes 

dados ainda refletem a realidade da rede municipal de saúde, principalmente em função da 

inserção das equipes de saúde da família, visto que 12.606 (doze mil seiscentos e seis) 

usuários tentaram agendar suas consultas e não conseguiram devido à falta de vagas na 

área de abrangência e 512 (quinhentos e doze) usuários devido à falta de vaga em nenhuma 

unidade de saúde; 

Item Descrição Quantidade Percentual 

1 Trote 34 0,05% 

2 Somente Informação 20.530 30,40% 

3 Consulta Marcada com Sucesso 20.148 29,84% 

4 Consulta Não Marcada 391 0,58% 

5 Fora da Área de Abrangência 18 0,03% 

6 Área de PSF 4.435 6,57% 

7 Outras Unidades 27 0,04% 

8 Bairros que não pertencem a Goiânia - GO 333 0,49% 

9 Não há Vaga 12.606 18,67% 

10 Não há Vaga em Nenhuma Unidade de Saúde 512 0,76% 

11 
Há vaga em unidades fora da Área de Abrangência, 

mas o paciente recusa 
709 1,05% 
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12 
Há vaga, mas o paciente recusa a Data ou Hora da 

Consulta 
791 1,17% 

13 Recusa da Unidade Oferecida 1.056 1,56% 

14 Mau atendimento da Unidade 3 0,00% 

15 Não gosta dos Profissionais 3 0,00% 

16 Longe da Residência 611 0,90% 

17 Já é acompanhado em outra Unidade de Saúde 146 0,22% 

18 Recusa do Profissional 111 0,16% 

19 Mau atendimento do Profissional Disponibilizado 5 0,01% 

20 Prefere outro Profissional de Saúde 385 0,57% 

21 Já é acompanhado por outro Profissional de Saúde 759 1,12% 

22 
Prefere profissionais do sexo Feminino, no caso de 

paciente de Ginecologia 
24 0,04% 

23 Cancelamento de Consulta 2.378 3,52% 

24 Outros 79 0,12% 

25 Falta Dados Cadastrais 546 0,81% 

26 Ligação Interrompida pelo Usuário 562 0,83% 

27 
Ligação com Interferência / Interrompida pelo 

Operador 
128 0,19% 

28 Não há Vaga (RETORNO) 192 0,28% 

  

Total 
67.522  

 

Pode-se observar no quadro ora descrito que o número de usuários que entraram em 

contato com o Teleconsulta nesse período para obter informações (20.530) foi superior ao 

número de consultas agendadas (20.148). Enquanto que a falta de vaga ficou na marca de 

(12.606). As informações requeridas em sua maioria eram a respeito do agendamento de 

consultas especializadas e de moradores da área de cobertura da Estratégia Saúde da 

Família; 

Os dados complementares desse relatório estão descritos a seguir: 

 

      Qualificação do Atendimento Efetuado pelos Agentes através do Teleconsulta – Agosto  – 2010. 
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Com o Relatório de Retorno é possível identificar o quantitativo de consultas marcadas 

distribuídas entre primeira consulta e retorno, como se segue: 

Especialidade 

CAIS CENTRO DE SAÚDE MATERNIDADE PRONTO SOCORRO 

1ª 

Consulta 
Retorno Total 

1ª 

Consulta 
Retorno Total 

1ª 

Consulta 
Retorno Total 

1ª 

Consulta 
Retorno Total 

Clínico Geral 4.108 218 4.326 1.677 68 1.745 0 0 0 768 38 806 

Ginecologia 2.342 151 2.493 1.240 72 1.312 689 21 710 850 37 887 

Pediatria 2.201 114 2.315 1.723 39 1.762 0 0 0 282 14 296 

Total 8.651 483 9.134 4.640 179 4.819 689 21 710 1.900 89 1.989 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 O relatório Análise dos Atendimentos sem Marcação de Consulta no Sistema Call 

Med (permite identificar os atendimentos qualificados como não havendo vaga ou com 

vaga recusada por se encontrar fora da área de abrangência de moradia do usuário e a 
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verificação do número de vezes em que o usuário entrou em contato com o Teleconsulta e 

destas, quantas foram efetivadas em consultas); 

 Nesse período 14.063 (quatorze mil e sessenta e três) atendimentos foram qualificados, 

destes 8.649 (oito mil seiscentos e quarenta e nove) usuários foram atendidos, porém, 

1.779 (hum mil setecentos e setenta e nove) conseguiram efetuar a marcação de suas 

consultas em outras oportunidades de atendimento (novas ligações); 

O quadro descritivo abaixo mostra a lista nominal de todos os usuários que ligaram dez 

vezes ou mais nesse período e quantitativo de consultas que conseguiram marcar. 

QUADRO DESCRITIVO DOS USUÁRIOS QUE LIGARAM NO TELECONSULTA MAIS DE 05 VEZES EM AGOSTO / 2010 

Item Nome Atendimentos Consultas 

1 MARIA PAULA NASCIMENTO DOMINGUES 37 1 

2 MARIA APARECIDA RIBEIRO 17 1 

3 MARIA LUCELIA DOS SANTOS NASCIMENTO 13 1 

4 MARIA LIDIA FERNANDES SILVA DOS SANTOS 11 1 

5 ANNA GABRIELLY ALVES DE OLIVEIRA 10 1 

6 VERA EUNICE FERNANDES MARTINS 10 1 

7 DAYANE CAROLINE MENDES 10 1 

8 JOSE GONCALVES DE ANDRADE 9 1 

9 KELLEN GUIMARAES 9 1 

10 MARIA HELENA DA SILVA MATOS 9 1 

11 MARIA DAS DORES VIEIRA DOS SANTOS 9 1 

12 VINICIUS OLIVEIRA DIAMANTINO 8 1 

13 LAZARA FERREIRA ALVES DA SILVA 8 1 

14 GRACIELA SILVA ALVES DOS SANTOS 8 1 

15 GLORIA APARECIDA MARQUES FERREIRA 8 1 

16 AMANDA BATISTA DA COSTA 8 1 

17 MARIA DE FATIMA RITA NUNES 8 1 

18 ANDREI LOPES DOS REIS 8 1 

19 KELY VIEIRA DA SILVA 8 1 

20 MARIA REGINA FRANCA 8 1 

21 MARIA EDILEUZA VIEIRA 8 1 

22 ELISANGELA MARIA BARBOSA DA SILVA 8 1 

23 MARIA FERNANDA LIMA GALDIOZO 8 1 

24 SELMA MARIA FERREIRA 8 1 

25 EDINAMAR JOSE ROSA SILVA 7 1 
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26 CARLA COUTO DE FREITAS 7 1 

27 MARIA DE SOUSA MATIAS 7 1 

28 LUCIANA PEREIRA DA COSTA 7 1 

29 LARA CRISTINNE SOARES DOS SANTOS 7 1 

30 ELITA ALVES DA SILVA RODRIGUES 7 1 

31 ANDERSON DA ROCHA SOARES 7 1 

32 MARIA DE OLIVEIRA SILVA 7 1 

33 MARILUCE COSTA CORREA 7 1 

34 FABIANA SANTANA DE QUEIROZ ARAUJO 7 1 

35 WANIA MOREIRA DA SILVA COSTA 7 1 

36 JOEVA ANTONIO DOS SANTOS 7 1 

37 LEILA CRISTINA DE SOUZA GUEDES 7 1 

38 ELISABETE FERRERIA DE SOUSA BARBOSA 7 1 

39 ADEMAR ELIAS PACHECO 7 1 

40 ALDENIDES DE SOUSA NASCIMENTO 7 1 

41 MARIA DE LOURDES CASTRO 7 1 

42 EVANI RODRIGUES DOS SANTOS 7 1 

43 MARIA ADEILDE DA CONCEICAO 6 1 

44 ADAIR TEIXEIRA DE SOUZA 6 1 

45 DOMINGAS DO CARMO RIBEIRO 6 1 

46 DIVINA LEMES DA SILVA 6 1 

47 JUSCELI DIAS DA CONCEICAO 6 1 

48 GENI MARQUES DOS SANTOS CARVALHO 6 1 

49 ELISABETE TRINDADE DA SILVA 6 1 

50 NEIDE RODRIGUES PIRES 6 1 

51 LUZINALDE MONTEIRO DOS SANTOS 6 1 

52 CICERO FELIPE  DOS SANTOS 6 1 

53 ELAINE PACHECO DE OLIVEIRA 6 1 

54 DAVI HENRIQUE ALVES MELO 6 1 

55 ALENICE DA SILVA LEITE 6 1 

56 MARIA DA ASSUNCAO JUNQUIEIRA 6 1 

57 KELEN CRISTINA ALA FERREIRA SANCHES 6 1 

58 MEIGNA ALVES DE FREITAS 6 1 

59 DIVINO SERGIO DA SILVA 6 1 

60 ANA DA SILVA OLIVEIRA NETA 6 1 

61 ZULMIRA PONTES DE ALMEIDA 6 1 

62 GIOVANA MEIRELES CABRAL 6 1 

63 KETHLYN PINHEIRO DA SILVA 6 1 
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64 INGRYD VITORIA LINHARES BRITO 6 1 

65 JOSENALVA COSTA DA SILVA 6 1 

66 NADINE ALVES FIGUEIREDO 6 1 

67 CLAUDETE SERRACENA DE SOUZA 6 1 

68 ERCILIA MONTALVAO DE FARIAS 6 1 

69 LIDIANE VIEIRA SILVA 6 1 

70 WESLAINE BARBOSA DE SOUSA 6 1 

71 DALVA FRANCISCA DA SILVA 6 1 

72 JOSIAS RODRIQUES DA ROCHA 6 1 

73 NORMA MARIA DE SOUSA 6 1 

74 JASIMONE DA SILVA CARNEIRO 6 1 

75 JHENIFFER DE OLIVEIRA BARROS 6 1 

76 MARIA DE SOUZA SILVA 6 1 

77 MARINA LIMEIRA DA SILVA 5 1 

78 GRACIELLE BUENO FAGUNDES 5 1 

79 DORALICE DOS SANTOS LOPES DE ANDRADE 5 1 

80 STEFANY DE JESUS SILVA 5 1 

81 LEONIDIA MARIA DE BARROS RANGEL 5 1 

82 SEBASTIANA FERNANDES SANTANA 5 1 

83 EDMILSON VENTURA DA SILVA 5 1 

84 JOAO BATISTA FILHO 5 1 

85 WILSON BRAZ AFONSO DA COSTA 5 1 

86 OZENI DE MESQUITA LOPES 5 1 

87 LUCIENE BATISTA PEREIRA 5 1 

88 MARGARIDA PIRES DA ROCHA 5 1 

89 MARIA ROGERIA ALVES FERREIRA 5 1 

90 ECILENE PEREIRA BARROS 5 1 

91 FLORIPES MARIA BATISTA 5 1 

92 GEISLANE ALVES DA COSTA 5 1 

93 VALTECI RODRIGUES DA SILVA ARAUJO 5 1 

94 WEDELLYTA CANDIDA DOS SANTOS 5 1 

95 MARIA JOSE FERREIRA DA COSTA 5 1 

96 SIRINEU LUIZ DOS ANJOS 5 1 

97 GASPARINA GREGORIO DE FREITAS 5 1 

98 SILVANIR MARIA TAVARES 5 1 

99 RAFAELA ARRUDA LINO SUDRE (GEST 4 MESES) 5 1 

100 SEBASTIAO JOSE DOS SANTOS 5 1 

101 RAFAEL SONNY LOPES VIEIRA 5 1 
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102 GABRIEL ESCOBAR TAVEIRA 5 1 

103 ELEUSA APARECIDA DA SILVA 5 1 

104 JULIANA SOUSA ROCHA 5 1 

105 NILZA APARECIDA OLIVEIRA DA SILVA FERREIRA 5 1 

106 NIVIA DE ALMEIDA GOMES 5 1 

107 RENATA MESQUITA FERREIRA 5 1 

108 FABRICIA ALVES DOS SANTOS 5 1 

109 DAVID CARDOSO DA SILVA 5 1 

110 ANA CAROLINA DE SOUSA CARLOS 5 1 

111 MARIA ROSA MOREIRA DE ATAIDE 5 1 

112 KATIANA DOS SANTOS CARVALHO 5 1 

113 RAIMUNDA LIMA DOS SANTOS 5 1 

114 ROBERTO DE ALMEIDA SANTOS 5 1 

115 APARECIDA DE FATIMA DOS SANTOS 5 1 

116 LOURDES CORREIA DE SOUSA NETO 5 1 

117 PAULA ALVES DE AMORIM 5 1 

118 CECILIA RAQUEL SILVA DE OLIVEIRA 5 1 

119 ANDRADE MORAIS GOMES 5 1 

120 ANDREIA LECIONE DE SOUSA 5 1 

121 
ANTONIA RODRIGUES DE SOUZA BISPO B. DO 

NASCIMENTO 
5 1 

122 MARILENE TAVARES BARREIROS 5 1 

123 DEUVANIR DA SILVA PEREIRA 5 1 

124 DEUSILENE LOPES DE SOUZA 5 1 

125 SIRLEIDE SOARES 5 1 

126 IRANI PAZ DOS SANTOS 5 1 

127 NAIARA MONTEIRO DA SILVA 5 1 

128 NAYANE PEREIRA DOS SANTOS 5 1 

129 RAIMUNDA LUCIA FONSECA DE LIMA 5 1 

130 FLAVIA NAIARA CARDOSO DA COSTA 5 1 

131 SIRLEY RODRIGUES DE OLIVEIRA 5 1 

132 ANTONIA DE MARIA LIMA SILVA 5 1 

133 PATRICIA HENRIQUE 5 1 

134 THIAGO DOS SANTOS SOUZA 5 1 

135 MICHELLY BARBARA DO CARMO COSTA 5 1 

136 MARIA CONCEBIDA FRANCA 5 1 

137 ERICA NUNES DA SILVA 5 1 

138 NEDINA PEREIRA MIRANDA 19 2 
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139 BENILSA MONTEIRO DO AMARAL QUEIROZ 13 2 

140 MARIA LUCIA DE SOUZA BURATI 10 2 

141 CLEUSA AVELINO DOS REIS 9 2 

142 RAIMUNDA DA SILVA DINIZ DE ARAUJO 8 2 

143 MARIA DE LOURDES DE CERQUEIRA 8 2 

144 MARIA GOMES DOS SANTOS LIMA 7 2 

145 ADRIANA APARECIDA FERREIRA LIMA 7 2 

146 RAFAEL BORGES GARCIA 7 2 

147 DVANIA BARROS DOS SANTOS 7 2 

148 ADRIANA MORAIS ALVES ROMAO 7 2 

149 CRISTIELE RODRIGUES DOS SANTOS 7 2 

150 VALDECI DIAS DA COSTA SOUZA 6 2 

151 MARIA DAGMAR DE CASTRO RIBEIRO 6 2 

152 MIGUEL DOS SANTOS COSTA 5 2 

153 ALCIONE MARTINS DOS SANTOS ALCANTARA 5 2 

154 MARIA SILMA DE OLIVEIRA SILVA* 5 2 

155 FRANCISCA DAS CHAGAS SILVA 5 2 

156 KATIA MARTINS DA SILVA 5 2 

157 CLEUSA MARIA DOS SANTOS SOUZA 5 2 

158 DIVINA LIMA DOS SANTOS 5 2 

159 VENUZIA SILVA BARROS 5 2 

160 MARIA APARECIDA SILVA 24 3 

161 LUDMILA CASTRO SANTOS 7 3 

162 RUTE FERNANDES DE PAULA SILVA 6 3 

163 HERICA RODRIGUES SANTOS DA SILVA 5 3 

164 MARIA LUCIA ANTONIA DOS SANTOS BONOME 8 4 

 

 Os relatórios estão sendo acompanhados, visto que os mesmos têm como objetivo gerenciar 

soluções para os entraves identificados, implementar rotinas, realizar reestruturações e 

melhorias que irão agilizar o atendimento aos usuários do SUS, como também para garantir 

a qualificação do serviço prestado pela Central de Atendimento ao Cidadão – Teleconsulta 

de Aparecida de Goiânia, como se segue: 

a) Relatório de Consultas Agendadas por Unidade / Doenças Crônicas e outros 

Sintomas - Esse relatório tem como objetivo agrupar e totalizar as consultas marcadas 

com registro de informações referentes às doenças crônicas (hipertensão e / ou diabetes) 

distribuídas por Unidades de Saúde.  
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Após estudo / avaliação, a equipe técnica do IDTECH chegou a conclusão de que esse 

relatório deverá considerar os registros de referentes as doenças crônicas apenas para a 

especialidade Clínico Geral, pois é nessa especialidade que se capta informações a respeito 

dessas doenças, através de questionamentos efetuados pelos Agentes de Atendimento e / 

outros profissionais no momento do cadastro / marcação da consulta. 

Desta forma, se tornará mais visível o percentual de consultas agendadas por usuários que 

referem ser portadores das doenças crônicas em relação o total geral de consultas agendadas 

para clínico geral. 

Dentro dessa nova perspectiva, no mês de Agosto/10, pode-se observar que das consultas 

agendadas, 10,26% (dez ponto vinte e seis) referiram ser portadores de diabetes, 14,74% 

(quatorze ponto setenta e quatro) portadores de hipertensão e 75,00% (setenta e cinco) para 

clínico geral (outras doenças), como se segue: 

Consultas Agendadas por Unidade de Saúde. Doenças Crônicas (Hipertensão e Diabetes) e 

consultas para Clínico Geral – Mês de Agosto/10 

Unidade de Saúde Diabetes Pressão Alta Clínico Geral 

CAIS GARAVELO 8,88% 13,18% 77,94% 

CAIS NOVA ERA 7,67% 14,33% 78,00% 

CENTRO DE SAUDE MADRE GERMANA I 15,54% 16,80% 67,65% 

CENTRO DE SAUDE PAPILON PARK 10,48% 15,86% 73,66% 

MINI CAIS COLINA AZUL 8,63% 15,65% 75,73% 

PRONTO SOCORRO MUNICIPAL 7,95% 13,22% 78,83% 

Total 10,26% 14,74% 75,00% 

 

 

b) Relatório de Quantitativo de Ligações x Consultas Marcadas por Agentes de 

Atendimento / Profissionais 

Nesse período foram registradas 35.737 (trinta e cinco mil setecentos e trinta e sete) 

ligações, destas 12.167 (doze mil cento e sessenta e sete) resultaram em consultas 

marcadas, com 34,04% (trinta e quatro ponto quatro por cento) de aproveitamento. 

 

Agente de Atendimento Ligações Consultas Aproveitamento 

Pryscilla Souza Rebouças 953 508 53,31% 

aroldo Lopes Vieira 919 412 44,83% 

Gabriel Cruz Alves 1.025 158 15,41% 

Jozimar Viana 22 7 31,82% 
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Zacarias Lopes Barros Teixeira 3 1 33,33% 

Glaycon Cavalcante Guimarães 10 5 50,00% 

Monizy Maier Rodrigues da Silva 1.130 537 47,52% 

Cristina Alves dos Santos 1.328 575 43,30% 

Jose Vinicius de Oliveira Sousa 1.180 546 46,27% 

Fabíola Felipe Nascimento 18 4 22,22% 

Alessandra Silva de Almeida 1.103 183 16,59% 

Andressa Petrilla Rodrigues Martins 19 10 52,63% 

Vanessa Messias de Souza 36 12 33,33% 

Veridiane Ribeiro de Melo 19 3 15,79% 

Thiago Alves Palomeque 1.200 654 54,50% 

Jhenysson Moreno de Carvalho 964 165 17,12% 

Vanusa Neres Dos Santos 1.173 244 20,80% 

Wanessa Kelly de Sousa 1.059 237 22,38% 

Fernanda Portela Maranhão 1.479 727 49,15% 

Carolina dos Santos Lemos 641 219 34,17% 

Telma Apareicida de Sousa 1.108 231 20,85% 

Cleber Gonçalves Oliveira 20 9 45,00% 

Alan de Souza Burati 34 30 88,24% 

Deborah Vieira Leite 881 168 19,07% 

Natalia Fernanda de Oliveira 16 3 18,75% 

Eduardo Rodrigues Dourado 17 8 47,06% 

Ismael Sousa da Silva 923 502 54,39% 

Bianca Rodrigues da Silva Pinheiro 1.060 490 46,23% 

Fernando Henrique Pereira Dias 90 160 177,78% 

Weslei Lídio Ferreira de Oliveira 965 174 18,03% 

Francisco de Assis Santos de Morais 1.012 254 25,10% 

Priscilla Alves de Castro 36 16 44,44% 

Rute de Souza Teixeira 16 6 37,50% 

bruno Henrique de Paula 14 2 14,29% 

Flavia Martins Melo 994 488 49,09% 

Thiago Demétrio Menezes 1.135 191 16,83% 

Hellen Cristina Rocha da Silva 896 149 16,63% 

Elaine Alves Ribeiro Dias 1.205 560 46,47% 

Fabiana Cristina da Silva 1.023 197 19,26% 

Claudia Cristina Pereira 960 207 21,56% 

Jucelio Oliveira Cardoso 942 166 17,62% 

Paulo Cesar Gomes 1.041 200 19,21% 

Gracielle de Jesus Silva 37 14 37,84% 

Jessica dos Santos Rodrigues 1.155 534 46,23% 

Natalia dos Santos 1.310 533 40,69% 

Aryane dos Santos Dias 876 425 48,52% 

Arlene Batista de Oliveira Araújo 737 309 41,93% 

Cristina Evaristo Alves Fonseca 887 173 19,50% 
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Roberta Costa e Silva 1.188 584 49,16% 

Patrícia Gomes Sousa 20 11 55,00% 

Adda Tranda Filov Medeiros 821 150 18,27% 

Tatiane Pires da Silva 17 6 35,29% 

Sheila de Morais 20 10 50,00% 

Fonte: IdTech 

 

c) Relatório de Efetivação de Consultas Médicas nas Unidades de Saúde / Profissional 

No mês de Agosto /2010, observou-se que 76% (setenta e seis por cento) das Unidades de 

Saúde utilizaram o sistema para efetivar as consultas agendadas pelo Teleconsulta. 

Observou-se também que as Unidades Centro de Saúde Papillon Park (81%) e CAIS 

Garavelo (80%)  se destacaram na efetivação das consultas. 

Dentre os 100% (cem por cento) de consultas agendadas pelo Teleconsulta, 76% (setenta e 

seis por cento) foram efetivadas e 24% (vinte e quatro por cento) não efetivadas. 

Segue abaixo quadro descritivo da efetivação de consultas: 

Relatório de Efetivação de Consultas Médicas nas Unidades de Saúde / Profissional 

Mês de Agosto de 2010 

Unidade de Saúde Efetivada Não Efetivada 

CAIS GARAVELO 80% 20% 

CAIS NOVA ERA 77% 23% 

MINI CAIS COLINA AZUL 75% 25% 

CENTRO DE SAÚDE MADRE GERMANA I 76% 24% 

CENTRO DE SAÚDE PAPILON PARK 81% 19% 

CENTRO DE SAÚDE VILA BRASÍLIA 69% 31% 

MATERNIDADE MARLENE TEIXEIRA 56% 44% 

PRONTO SOCORRO MUNICIPAL 73% 27% 

 76% 24% 

 

d) Relatório de Aproveitamento de Consultas 

Nesse relatório foi possível observar que no mês de Agosto/2010 22.272 (vinte e dois mil 

duzentos e setenta e dois) vagas foram disponibilizadas, sendo que destas 16.650 (dezesseis 

mil seiscentos e cinqüenta) foram  marcadas, 3.103 (três mil cento e três) foram canceladas e 
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2.959 (dois mil novecentos e cinqüenta e nove) ficaram disponíveis, conforme descrito no 

quadro que se segue. 

Relatório de Aproveitamento de Consultas – Mês de Agosto de 2010 

Unidade de 

Saúde 

Total Clínico Geral Ginecologia Pediatria 

 Total 1 2 3 Total 1 2 3 Total 1 2 3 

CAIS 

GARAVELO 4.615 2.682 2.092 341 249 1.009 971 1 37 924 827 0 97 

CAIS NOVA 

ERA 4.726 2.184 1.253 811 120 1.011 871 80 60 1.531 1.003 369 159 

CENTRO DE 

SAUDE MADRE 

GERMANA I 
4.445 2.391 1.463 100 828 811 660 2 149 1.243 692 130 421 

CENTRO DE 

SAUDE 

PAPILON PARK 
1.968 329 282 0 47 843 652 135 56 796 549 140 107 

CENTRO DE 

SAÚDE VILA 

BRASÍLIA 
667 0 0 0 0 0 0 0 0 667 521 50 96 

MATERNIDADE 

MARLENE 

TEIXEIRA 
793 0 0 0 0 793 710 21 62 0 0 0 0 

MINI CAIS 

COLINA AZUL 2.474 1.115 980 81 54 792 651 44 97 567 485 60 22 

PRONTO 

SOCORRO 

MUNICIPAL 

3.024 1.349 806 385 158 1.298 886 273 139 377 296 80 1 

Total Geral 22.712 10.050 6.876 1.718 1.456 6.557 5.401 556 600 6.105 4.373 829 903 

           Legenda: 1 Marcada  - 2 Cancelada   - 3 Disponível 

Em referência ao relatório anterior pode-se observar também a média percentual de 

aproveitamento por unidade. No mês de Agosto/10, 87,91 % (oitenta e sete ponto noventa e 

um) das consultas foram marcadas, 4,27 % (quatro ponto vinte e sete) foram canceladas e 

7,82% (sete ponto oitenta e dois) permaneceram disponíveis. 

Relatório de Aproveitamento de Consultas – Agosto de 2010 (Percentual) 

Unidade de Saúde 
Clínico Geral Ginecologia Pediatria 

Total 1 2 3 Total 1 2 3 Total 1 2 3 

CAIS GARAVELO 4.615 78,00% 12,71% 9,28% 1.009 96,23% 0,10% 3,67% 924 89,50% 0,00% 10,50% 

CAIS NOVA ERA 4.726 57,37% 37,13% 5,49% 1.011 86,15% 7,91% 5,93% 1.531 65,51% 24,10% 10,39% 

CENTRO DE SAUDE MADRE 

GERMANA I 
4.445 61,19% 4,18% 34,63% 811 81,38% 0,25% 18,37% 1.243 55,67% 10,46% 33,87% 

CENTRO DE SAUDE 

PAPILON PARK 
1.968 85,71% 0,00% 14,29% 843 77,34% 16,01% 6,64% 796 68,97% 17,59% 13,44% 

CENTRO DE SAÚDE VILA 

BRASÍLIA 
667    0 0,00% 0,00% 0,00% 667 78,11% 7,50% 14,39% 

MATERNIDADE MARLENE 

TEIXEIRA 
793    793    0    

MINI CAIS COLINA AZUL 2.474 87,89% 7,26% 4,84% 792 82,20% 5,56% 12,25% 567 85,54% 10,58% 3,88% 

PRONTO SOCORRO 

MUNICIPAL 
3.024 59,75% 28,54% 11,71% 1.298 68,26% 21,03% 10,71% 377 78,51% 21,22% 0,27% 

CAIS GARAVELO 22.712 68,42% 17,09% 14,49% 6.557 82,37% 8,48% 9,15% 6.105 71,63% 13,58% 14,79% 
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Total Geral 4.615 78,00% 12,71% 9,28% 1.009 96,23% 0,10% 3,67% 924 89,50% 0,00% 10,50% 

        Legenda: 1 Marcada  - 2 Cancelada   - 3 Disponível 

Índice de Aproveitamento de Consultas Marcadas 
 

Especialidade Disponibilizadas Marcadas Canceladas Marcadas 
Não 

Utilizadas 
Marcadas Aproveitamento 

Clínico Geral 1.349 806 385 158 1.298 59,75% 88,29% 

Ginecologia 1.298 886 273 139 377 68,26% 89,29% 

Pediatria 377 296 80 1 0 78,51% 99,73% 

  
3024 1988 738 2726 1675 65,74% 90,15% 

  

          e) Relatório de Marcação de Consulta por Profissional de Saúde   

No mês de Agosto/10 pode-se observar no relatório constante no Anexo 07 que todas as 

Unidades de Saúde solicitaram cancelamentos de consultas 

f) Relatório de Consultas Marcadas de Acordo com a Origem do Usuário (Bairros). 

Nesse relatório pode-se observar que dentre os 173 (cento e setenta e três) Bairros que 

marcaram consultas no Teleconsulta, 06 (seis) primeiros Bairros se destacaram em mais 

de 500 (quinhentas) consultas marcadas no mês de Agosto/10, no quadro que se segue: 

Buriti Sereno (921), Setor Madre Germana I (858), Setor Garavelo (811), Colina Azul 

(776), Vila Brasília (645) e Parque Veiga Jardim (537).  

Item Bairro Quantidade 

1 Buriti Sereno 921 

2 Setor Madre Germana I 858 

3 Setor Garavelo 811 

4 Colina Azul 776 

5 Vila Brasília 645 

6 Parque Veiga Jardim 537 

7 Jardim Tropical 442 

8 Jardim Alto Paraíso 438 

9 Cidade Livre 423 

10 Setor Serra Dourada 394 

11 Papillon Park 379 

12 Bairro Independência 372 

13 Cidade Vera Cruz 363 

14 Conjunto Vera Cruz 358 

15 Setor Garavelo Residencial Park 335 

16 Setor Mansões Paraíso 329 
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17 Loteamento Expansul 292 

18 Cidade Satélite S?o Luiz 269 

19 Jardim Nova Era 241 

20 Jardim Riviera 236 

21 Pontal Sul 233 

22 Res. Village Garavelo 213 

23 Centro 204 

24 Setor Marista Sul 202 

25 Vila Maria 191 

26 Setor Conde dos Arcos 188 

27 Jardim Itapuã 167 

28 Setor Jardim Maria Inês 166 

29 Vila Oliveira 155 

30 Goiânia Park Sul 153 

31 Bairro Hilda 140 

32 Conjunto Estrela do Sul 140 

33 Bairro Cardoso II 133 

34 Jardim Cristal 133 

35 Parque Real 132 

36 Jardim Rosa Sul 130 

37 Res. Cândida de Queiroz 130 

38 Morada dos Pássaros 127 

39 Jardim Helvécia 126 

40 Bairro Cardoso I 124 

41 Conjunto Cruzeiro do Sul 124 

42 American Park 123 

43 Jardim Mont Serrat 123 

44 Conj. Habitacional Madre Germana II 122 

45 Jardim Ipê 118 

46 Setor dos Afonsos 117 

47 Vila Alzira 113 

48 Setor Jardim Luz 110 

49 Jardim Ipiranga 104 

50 Comendador Walmor 97 

51 Res. Serra das Brisas 97 

52 Residencial Caraíbas 95 

53 Vila Mariana 94 

54 Belo Horizonte 93 

55 Jardim das Esmeraldas 89 

56 Jardim Bonanza 86 

57 Jardim dos Girassóis 85 

58 Jardim Dom Bosco I 79 
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59 Jardim Monte Cristo 78 

60 Parque Itatiaia 76 

61 Residencial Araguaia 76 

62 Terra Prometida 70 

63 Parque Rio das Pedras 68 

64 Vila Romana 66 

65 Setor Industrial Santo Antonio 62 

66 Jardim Bela Morada 55 

67 Residencial Norte Sul 54 

68 Vila São Tomáz 53 

69 Parque VIillage Atalaia 52 

70 Jardim Eldorado 48 

71 Setor Santo André 48 

72 Vila São Joaquim 48 

73 Jardim Ipanema 47 

74 Jardim São Conrado 47 

75 Jardim Cecilia 43 

76 Jardim Cristalino 42 

77 Res. Solar Central Park 42 

78 Residencial Por do Sol 42 

79 Jardim Isaura 40 

80 Jardim Belo Horizonte 36 

81 Jardim Iracema 35 

82 Jardim Imperial 33 

83 Vila Sul 33 

84 Jardim Maranata 32 

85 Conjunto Residencial Santa Fé 29 

86 Jardim Nova Veneza 29 

87 Parque Floresta 29 

88 Araguaia 28 

89 Jardim Cecília 28 

90 Jardim Rio Grande 27 

91 Parque Primavera 27 

92 Bairro Vera Cruz 26 

93 Vila Brasília 26 

94 Jardim Boa Esperança 25 

95 Jardim Paraíso 25 

96 Setor dos Estados 24 

97 Parque das Nações 23 

98 Bairro Santo Antonio 22 

99 Jardim Helvécia Complemento 22 

100 Loteamento Andrade Reis 20 
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101 Jardim Miramar 17 

102 Res. Solar Garden II 17 

103 Setor dos Bandeirantes 17 

104 Jardim Pampulha 16 

105 Independencia Mansões 15 

106 Res. Brasicon 15 

107 Res. Santa Luzia 15 

108 Vila São Manoel 14 

109 Conj. Ana Rosa 12 

110 L. Col. De Homero 12 

111 Santos Dumont 12 

112 Jardim Tiradentes 11 

113 Outros Municípios 11 

114 Parque Montreal 11 

115 Bairro Independencia 10 

116 Chácara. São Pedro 10 

117 Loteamento Rio Vermelho 10 

118 Residencial Porto das Pedras 10 

119 Vila Adelia 10 

120 Jardim Riviera SUL 9 

121 Vila Delfiori 9 

122 Vila Adélia 8 

123 Continental 7 

124 Jardim Helvecia Complemento 7 

125 Jardim Progresso 7 

126 Recanto das Emboabas 7 

127 Expansul 6 

128 Residencial Storil 6 

129 Setor Santo Andre 6 

130 Conjunto Liberdade 5 

131 Jardim Transbrasiliana 5 

132 Loteamento Rio Dourado 5 

133 Terra do Sol 5 

134 Aeroporto Sul 4 

135 Jardim Bela Vista 4 

136 Jardim Palácio 4 

137 Parque Ibirapuera 4 

138 Retiro do Bosque 4 

139 Sitio Santa Luzia 4 

140 Vila Souza 4 

141 Jardim dos Buritis 3 

142 Jardim Himalaia 3 
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143 Jardim Olímpico 3 

144 Jardim Palmares 3 

145 Quinta da Boa Vista 3 

146 Real Grandeza 3 

147 Res. Campos Elísios 3 

148 Setor Fabrício 3 

149 Colonial Sul 2 

150 Conjunto Planalto 2 

151 Jardim das Acácias 2 

152 Jardim dos Pomares 2 

153 Jd. Casa Grande 2 

154 Loteamento Nova Olinda 2 

155 Residencial Caraibas 2 

156 Vale do Sol 2 

157 Vila Real 2 

158 Vila Sra de Lourdes 2 

159 Chácara Bela Vista 1 

160 Conjunto Planície 1 

161 Jardim das Cascatas 1 

162 Jardim Dom Bosco II 1 

163 Jardim Hortência 1 

164 Jardim Repouso 1 

165 Jardins Mônaco 1 

166 Loteamento Águas Claras 1 

167 Nova Cidade 1 

168 Parque Trindade 1 

169 Res. Alvorada Sul 1 

170 Rosa dos Ventos 1 

171 Setor Brasília Sul 1 

172 Setor Mansões Paraíso 1 

173 Virginia Park 1 

 

 
Total 16.652 

 

 

6.2. Pontos Negativos 

 

Congestionamento de linhas:  

a) Observa-se ainda congestionamento de linhas, principalmente no período  compreendido 

entre 07h00min e 10h00min, apesar de que os usuários têm sido orientados pelos Agentes 

de Atendimento,  bem como folhetos, folder’s, cartazes, gibis, foram distribuídos com 
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informações a respeito  dos  horários de funcionamento do Teleconsulta para realizarem 

suas ligações, evitando os momentos considerados de pico. 

6.3. Medidas tomadas em busca de melhorias   

 

Neste mês de Agosto/10 foram realizadas diversas melhorias no Sistema CallMed, de 

acordo com o surgimento de novas necessidades, após implantação do Teleconsulta, como 

segue: 
 

Área de Abrangência 

 Esta função permite que além das 03 (três) áreas de abrangências de cada quadra seja 

aberta todas as áreas de abrangência do município, se for da vontade do usuário. Esta 

liberação do restante das áreas de abrangências do município poderá ser feita sem a 

presença do supervisor, visto que, o Agente de Atendimento poderá fazer a busca de 

vagas por todas as unidades. 

Liberação de Prioridade 

Esta funcionalidade do sistema permite que sejam liberadas prioridades superiores a que 

esta definida para o usuário.  Por exemplo: Caso com a identificação dos sintomas do 

usuário gere a prioridade 1, o agente terá acesso caso desejar, a prioridade 2 e 3, o 

mesmo acontece para  prioridades que sejam 2, que requerem alteração para a 3. A regra 

só não será aplicada para no caso de prioridades inferiores, ou seja, caso o paciente seja 

prioridade 03, para gerar a 1 ou a 2 é necessário a presença do médico para a liberação 

da troca de prioridade. 

Bloco de notas 

O bloco de notas, que era usado para anotações extras referentes ao agendamento, foi 

extinto do perfil de usuário para que o agente esteja focado apenas no atendimento ao 

usuário. 

Aviso de Bairros que são PSF 

O Agente de Atendimento ao selecionar o bairro, será informado se o mesmo pertence 

ou não a área de cobertura da Estratégia Saúde da Família, podendo esta informação 

ser repassada para o usuário. Os bairros poderão ser PSF, para bairros que possui todas 

as quadras cobertas por PSF, Misto, para bairros que possuem parte das quadras 

abertas para marcação no Teleconsulta e parte das quadras cobertas por PSF. 
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Módulo de Comunicação com a Sala de Situação 

Esta função faz a ligação direta com a sala de situação. Onde, médicos e enfermeiros 

poderão solicitar o agendamento de consultas através do sistema, sendo que, a sala de 

situação fará a conferência momentânea da vaga requisitada e o agente de atendimento 

já terá a resposta no próprio sistema se a vaga foi ou não marcada. 

Disponibilização das informações das grades 

Esta função disponibiliza a consulta das grades dos profissionais em suas respectivas 

unidades de saúdes. Assim que o agente de atendimento selecionar a unidade de saúde, 

será possível selecionar a unidade de saúde, mostrando a listagem dos médicos desta 

unidade, bem como, os horários de atendimentos. 

Histórico do Atendimento 

Será disponibilizado para que quando o agente de atendimento utilizar o histórico do 

usuário para registro de qualquer informação, o mesmo possa registrar sem a aprovação 

do supervisor, fazendo com que o agente de atendimento seja responsável por qualquer 

informação ali contida. Para casos que necessitem da aprovação do supervisor, 

continuará como esta atualmente, o mesmo será chamado e colocará sua senha para que 

fique registrado no histórico de atendimento.  

Cancelamento de Consulta 

Para atendimentos que o usuário deseja apenas cancelar uma consulta, será feito uma 

solicitação através do sistema, onde, sempre que o agente de atendimento desejar 

cancelar uma consulta a pedido do usuário, ele solicitará este cancelamento para que em 

um segundo momento os supervisores o façam. 

 

 

 

 

 

Orientações repassadas aos Agentes de Atendimento 

 

a) Referentes ao cadastro: 

Foi orientado pela Coordenação Técnica e Assessoria da Tecnologia da Informação para que 

os Agentes de Atendimento realizem o cadastro do usuário com agilidade, eliminando dados 
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desnecessários para usuários que já possuem cadastros no Teleconsulta, como por exemplo  

RG e certidão de nascimento, município de atendimento, CEP.  Para os novos cadastros o 

protocolo de atendimento continuará de acordo com a rotina de trabalho em vigência. 

b) Tempo no atendimento: 

Foi orientado para que os agentes de atendimentos fiquem atentos ao tempo gasto em cada 

atendimento, tendo em vista que, ao ser observado o tempo de ligações, serão chamados 

individualmente pela Coordenação Técnica para avaliação, os que se encontrarem com 

tempos acima da média e com aproveitamento baixo de marcação de consultas. 

6.4. Sugestões para implementações 

As implementações estão sendo feitas de acordo com as necessidades verificadas junto a 

população / Unidades / profissionais / Secretaria Municipal de Saúde, a partir da 

implantação do projeto. 

 

7. ANEXOS 

 

Anexo 01 -   Cronograma de Treinamento – 13/08; 

Anexo 02    Demonstrativo de Desinfecção de Fones; 

Anexo 03 – Mega Fones Publicados em Agosto/10 

Anexo 04 – Recortes de Jornais, mês de Agosto/2010; 

Anexo 05 – Cópias de ofícios encaminhados no mês de Agosto/2010; 

Anexo 06 – Relatórios de Supervisão das Unidades nos períodos de 05 a 19/08 e 20 a 

31/08/2010; 

Anexo 07 – Grade de consultas por Profissionais X Unidades; 
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Anexo 01               Cronograma de Treinamento  
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Anexo 02                 Demonstrativo de Desinfecção de Fones 
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Anexo 03 Mega Fones Publicados em Agosto/10 
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Anexo 04  Recortes de Jornais, mês de Agosto/2010; 
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Anexo 05  Cópias de ofícios encaminhados no mês de 

Agosto/2010 
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Anexo 07  Grade de Consultas por Profissionais X Unidades 
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 Anexo 06  Relatórios de Supervisão das Unidades 

Períodos: 05 a 19/08 e 20 a 31/08 
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Anexo 07              Grade de Consultas por Profissionais X Unidades 
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