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RREELLAATTÓÓRRIIOO  DDEE  GGEESSTTÃÃOO  

RREELLAATTÓÓRRIIOO  MMEENNSSAALL  NN..ºº  0011  ––  OOUUTTUUBBRROO  //  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  

  

A temática humanização do atendimento em saúde mostra-se relevante no contexto atual, uma vez 

que a constituição de um atendimento calcado em princípios como a integralidade da assistência, a 

eqüidade, a participação social do usuário, dentre outros, demanda a revisão das práticas 

cotidianas, com ênfase na criação de espaços de trabalho menos alienantes que valorizem a 

dignidade do trabalhador e do usuário.  

Na possibilidade de resgate do humano, naquilo que lhe é próprio, é que pode residir a intenção de 

humanizar o fazer em saúde.  

Buscar formas efetivas para humanizar a prática em saúde implica em aproximação crítica que 

permita compreender a temática para além de seus componentes técnicos, instrumentais, 

envolvendo, essencialmente, as suas dimensões político-filosóficas que lhe imprimem um sentido.  

Nessa aproximação, se faz primordial, inicialmente, a análise do conhecimento já produzido 

acerca dessa temática. E é nessa direção que a Central de Atendimento ao Cidadão – Teleconsulta 

agendou nesses quase três meses de funcionamento 60.000 (sessenta mil) consultas de forma 

humanizada e com a comodidade e respeito que os usuários do Sistema Único de Saúde – SUS de 

Aparecida de Goiânia, merecem. 

No mês de Outubro/10 o quantitativo geral de atendimentos foi de 82.394 (Oitenta e dois mil 

trezentos e noventa e quatro), sendo que o número de consultas marcadas com sucesso foi de 

23.796 (vinte e três mil setecentas e noventa e seis). Dos 82.394 (Oitenta e dois mil trezentos e 

noventa e quatro), 23.796 (vinte e três mil setecentas e noventa e seis), incluindo as consultas 

canceladas, foram marcadas com sucesso e 58.598 (cinqüenta e oito mil quinhentos e noventa e 
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oito) resultaram em outros atendimentos. Em comparação ao mês de Setembro/10, houve um 

acréscimo significativo no quantitativo geral de atendimentos de 79.825 (setenta e nove mil 

oitocentos e vinte e cinco) para 82.394 (Oitenta e dois mil trezentos e noventa e quatro), e um 

decréscimo no número de consultas marcadas de 27.855 (vinte e sete mil oitocentos e cinqüenta e 

cinco) para 23.796 (vinte e três mil setecentas e noventa e seis). 

Foi possível observar que no mês de Outubro/2010 29.540 (vinte e nove mil quinhentos e 

quarenta) vagas foram disponibilizadas, sendo que destas 21.150 (vinte e um mil cento e 

cinqüenta) foram marcadas, 6.210 (seis mil duzentos e dez) foram canceladas e 1.241 (hum mil 

duzentos e quarenta e um) ficaram disponíveis. 

Em comparação ao mês de Setembro/10 pode-se observar que houve um decréscimo no número 

de consultas disponibilizadas de 31.123 (trinta e um mil cento e vinte e três) para 29.540 (vinte e 

nove mil quinhentos e quarenta), e um decréscimo no número de consultas marcadas de 23.751 

(vinte e três mil setecentos e cinqüenta e um) para 21.150 (vinte e um mil cento e cinqüenta), um 

decréscimo no número de disponível de 1.764 (hum mil setecentos e sessenta e quatro) para 1.241 

(hum mil duzentos e quarenta e um) e um acréscimo no número de consultas canceladas de 5.608 

(cinco mil seiscentos e oito) para 6.210 (seis mil duzentos e dez). 

Das 21.150 (vinte e três mil setecentos e cinqüenta e uma) consultas, 14.353 (quatorze mil 

trezentos e cinqüenta e três) são oriundas das 08 Unidades Municipais de Saúde, enquanto 4.445 

(quatro mil quatrocentos e quarenta e cinco) foram das 22 (vinte) e duas Unidades Básicas de 

Saúde da Família. 

Dentre os 194 (cento e noventa e oito) Bairros que marcaram consultas no Teleconsulta, 06 (seis) 

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

Outubro/10, no quadro que se segue: Jardim Tiradentes (1.061), Independências Mansões (880), 

Buriti Sereno (818), Colina Azul (799), Setor Garavelo (642) e Setor Madre Germana I (539). 

Neste mês pode-se observar que das consultas agendadas, 11,14% (onze ponto quatorze) referiram 

ser portadores de diabetes, 12,80% (doze ponto oitenta) portadores de hipertensão e 76,06% (setenta 

e oito ponto dezesseis) 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. 
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Diante do exposto, o presente relatório oferecerá uma visão das principais atividades e ações 

desenvolvidas no mês de Outubro/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; 

 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 
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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 

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.  
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 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 

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 
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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 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

PSF- Residencial Anhenbi 
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PSF- Campos Elísios 

 

 

PSF- Campos Elísios 

 

         

                 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

PSF- Jardim Florença 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

           
 

 

 

PSF- Aeroporto Sul 

 



 

 

 

 

 

 

 

11 

 

 

           

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

PSF- Santa Luzia 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

PSF- Parque Flamboyant 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

PSF- Parque Trindade 
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 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 

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

Unidades de Saúde. 

 

 

                       

 

 

 

 

 

                      

            Recepção                                                    Sala de Espera 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                 

Consultório Clínico                                            Enfermagem 

 

               

 

 

 

 

 

 

 

 

               
 

 

 

 

 

Sala de Vacina                    Banheiro 
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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: 

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 
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 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 
 
     
 

               

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

           Centro de Saúde Papillon Park                             Centro de Saúde de Vila Brasília 
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                                                  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. 

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 
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 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, atualizada em Outubro/10. 

CAIS GARAVELO 

Especialidade Nome TOTAL 

CLINICO GERAL Carlos Braga Name 80 

CLINICO GERAL Hamiltom Borges Júnior 180 

CLINICO GERAL Marco Vinicios Oliveira Santana 80 

CLINICO GERAL Maria Auxiliadora Alves Dantas 80 

CLINICO GERAL Maria Rita Lopes Maia 80 

CLINICO GERAL Osvaldo Caetano de Sousa 80 

CLINICO GERAL Rodrigo Bufaiçal Almeida 40 

CLINICO GERAL Rogerio Fernandes Santana 80 

GINECOLOGIA Flávio Henrique Caetano Sousa 80 

GINECOLOGIA Francisco Batista de Paula 80 

GINECOLOGIA José Itabira dos Santos 40 

GINECOLOGIA Rodrigo Eduardo Brito 40 

GINECOLOGIA Túlio Sérgio de Oliveira 40 

PEDIATRIA Francisco de Andrade Porto Neto 120 

PEDIATRIA Joaquim Lúcio de Paula 80 

TOTAL DE VAGAS DISPONIBILIZADAS SEMANALMENTE 1.180 

CAIS NOVA ERA 

Especialidade Nome TOTAL 

CLINICO GERAL Alisson Henrique Fernandes 80 

CLINICO GERAL Divina Margarida Franco 39 

CLINICO GERAL Fernanda Ribeiro Miranda 80 

CLINICO GERAL Geraldo Pinto Figueiredo Pinto 160 

CLINICO GERAL Leandro Amaral Veloso 80 

CLINICO GERAL Maria Angela Pedroso 80 

CLINICO GERAL Sandra Arantes Cruvinel Rodrighues 160 

CLINICO GERAL Vilmar Pires de Paiva 39 

GINECOLOGIA Annita Machado Rezende 40 

GINECOLOGIA José Tavares de Morais Filho 40 

GINECOLOGIA Mohamed Kassem Saidah 15 

GINECOLOGIA Paulo Roberto de Oliveiros Tavares 40 

GINECOLOGIA Wesley Ubaldino de Freitas 80 

PEDIATRIA Alcione Teixeira Magalhães 80 

PEDIATRIA Fabio Brockestayer 80 

PEDIATRIA Jefferson Brockestayer 80 

PEDIATRIA Lívia Maria da Silva Melo 80 

PEDIATRIA Lúcia Helena Nunes Peixoto 39 

PEDIATRIA Martha Lorena Rivera Zeledon 36 

PEDIATRIA Tanit Ribeiro Carmo 48 

TOTAL DE VAGAS DISPONIBILIZADAS SEMANALMENTE 1.376 

CENTRO DE SAÚDE MADRE GERMANA 

Especialidade Nome TOTAL 

CLINICO GERAL Leandro da Silveira Campos Nunes Madeira 180 

GINECOLOGIA Katiuscia Zanelli da Silva 150 

GINECOLOGIA Nazir Seabra Guimarães Filho 20 

PEDIATRIA Maria Angélica Batista Santos Gomes 160 

TOTAL DE VAGAS DISPONIBILIZADAS SEMANALMENTE 510 
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CENTRO DE SAÚDE PAPILLON PARK 

Especialidade Nome TOTAL 

CLINICO GERAL Alcione Teixeira 40 

CLINICO GERAL Marcela Rezende 80 

GINECOLOGIA José Itabira dos Santos 40 

GINECOLOGIA Marcos Lázaro de Souza Gondim 20 

GINECOLOGIA Nazir Seabra Guimarães Filho 30 

GINECOLOGIA Vera Lúcia Nunes da Silva 80 

PEDIATRIA Mirella Jácomo Loyola Cruvinel 40 

PEDIATRIA Rosemary Assumpção 200 

TOTAL DE VAGAS DISPONIBILIZADAS SEMANALMENTE 530 

CENTRO DE SAÚDE VILA BRASÍLIA 

Especialidade Nome TOTAL 

PEDIATRIA Mariza Ávila 64 

PEDIATRIA Vera Maria Caetano 80 

TOTAL DE VAGAS DISPONIBILIZADAS SEMANALMENTE 144 

MATERNIDADE MARLENE TEIXEIRA 

Especialidade Nome TOTAL 

GINECOLOGIA Divino Pereira Miranda 10 

GINECOLOGIA Francesco Riccio 80 

GINECOLOGIA João Luiz Tarle Rosa* 20 

GINECOLOGIA Litemar Gualberto de Souza Junior 30 

GINECOLOGIA PAULO ROBERTO FRANÇA ATAÍDE 20 

TOTAL DE VAGAS DISPONIBILIZADAS SEMANALMENTE 160 

MINI CAIS COLINA AZUL 

Especialidade Nome TOTAL 

CLINICO GERAL Hamiltom Borges Júnior 40 

GINECOLOGIA Carlos César Borges 40 

GINECOLOGIA Fernando Antônio Esmeraldo Justo 60 

GINECOLOGIA Newton Batista Costa 80 

PEDIATRIA Ana Paula Pereira Marquez 80 

PEDIATRIA Mirella Jácomo Loyola Cruvinel 40 

PEDIATRIA Paulo José Tomé 80 

TOTAL DE VAGAS DISPONIBILIZADAS SEMANALMENTE 420 

PRONTO SOCORRO MUNICIPAL 

Especialidade Nome TOTAL 

CLINICO GERAL Janaina Queiroz de Almeida Freitas 80 

CLINICO GERAL Lívia Maria da Silva Melo 80 

CLINICO GERAL Thalis Loyola 80 

GINECOLOGIA Flávio Henrique Caetano 40 

GINECOLOGIA Joao Manoel M. Cristovao 20 

GINECOLOGIA Maria Laura de Almeida Porto 80 

GINECOLOGIA Rosane Sampaio Medeiros 120 

GINECOLOGIA Tatiane Santos 40 

PEDIATRIA Tânia Elizabeth Reges de Jesus 80 

TOTAL DE VAGAS DISPONIBILIZADAS SEMANALMENTE 620 

 

 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. 
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          Piso dos banheiros não assentados e espaço ainda em construção inacabada. 

 

        3.2. Levantamento das Necessidades / Recursos Necessários 

 
 

       No mês de Outubro/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 
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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. 

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 
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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 

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 
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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 

 

 

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 
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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 

 

 

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 
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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 

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: 
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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 

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 
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05 Assessor Técnico II 01 

06 Assessor Técnico I 04 

07 Assistente Técnico II Suporte Técnico/Assessoria Técnica 02 

TOTAL  12 
  

    

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, 
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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. 

 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.  
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  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. 

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. 
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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. 

 

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. 
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Relatórios Gerais 

 

 Consultas Cadastradas; 
 

 Grade de Profissionais por Unidade de Saúde; 
 

 Usuários; 
 

 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 a seguir: 

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 
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Fluxograma Sucinto 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; 

8. Pronto Socorro Municipal. 

 

 

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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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 Outubro / 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) 

 

Outubro/ 2010 

Especialidade 
CAIS/MINI 

CAIS 

Centros de 

Saúde 
ESF Maternidade 

Pronto 

Socorro 
Total 

Clínico Geral 4.525 949 0 0 585 6.059 

Generalista 0 0 6.797 0 0 6.797 

Ginecologia 1.988 1.032 0 503 922 4.445 

Pediatria 2.058 1.583 0 0 208 3.849 

Total 8.571 3.564 6.797 503 1.715 21.150 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

34 

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 Outubro/10.  
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5.1.2. Demonstrativo do Número de Consultas Agendadas pelo Teleconsulta por 

Unidade de Saúde e Especialidade Médica. 

 

Outubro de 2010 

Unidade de Saúde 
Clínico 

Geral 
Generalista Ginecologia Pediatria Total 

CAIS GARAVELO 2.037 0 745 506 3.288 

CAIS NOVA ERA 1.978 0 701 1.040 3.719 

CENTRO DE SAUDE MADRE GERMANA I 678 0 582 436 1.696 

CENTRO DE SAUDE PAPILON PARK 271 0 450 694 1.415 

CENTRO DE SAÚDE VILA BRASÍLIA 0 0 0 453 453 

EQUIPE 006 0 229 0 0 229 

EQUIPE 007 0 208 0 0 208 

EQUIPE 008 0 249 0 0 249 

EQUIPE 009 0 259 0 0 259 

EQUIPE 03 0 167 0 0 167 

EQUIPE 04 0 104 0 0 104 

EQUIPE 05 0 234 0 0 234 

EQUIPE 10 0 59 0 0 59 

EQUIPE 11 0 201 0 0 201 

EQUIPE 12 0 230 0 0 230 

EQUIPE 13 0 241 0 0 241 

EQUIPE 14 0 208 0 0 208 

EQUIPE 15 0 208 0 0 208 

EQUIPE 16 0 185 0 0 185 

EQUIPE 17 0 162 0 0 162 

EQUIPE 18 0 265 0 0 265 

EQUIPE 19 0 174 0 0 174 

EQUIPE 20 0 219 0 0 219 

EQUIPE 21 0 114 0 0 114 

EQUIPE 22 0 90 0 0 90 

EQUIPE 23 0 147 0 0 147 

EQUIPE 24 0 231 0 0 231 

EQUIPE 29 0 221 0 0 221 

EQUIPE 30 0 249 0 0 249 

EQUIPE 34 0 163 0 0 163 

EQUIPE 35 0 238 0 0 238 

EQUIPE 36 0 167 0 0 167 

EQUIPE 37 0 180 0 0 180 

EQUIPE 38 0 229 0 0 229 

EQUIPE 39 0 233 0 0 233 
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EQUIPE 40 0 203 0 0 203 

EQUIPE 41 0 222 0 0 222 

EQUIPE 42 0 195 0 0 195 

EQUIPE 43 0 221 0 0 221 

EQUIPE 44 0 92 0 0 92 

MATERNIDADE MARLENE TEIXEIRA 0 0 503 0 503 

MINI CAIS COLINA AZUL 510 0 542 512 1.564 

PRONTO SOCORRO MUNICIPAL 585 0 922 208 1.715 

Total 7.701 6.797 4.445 3.849 21.150 

 

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

e Especialidades em Outubro de 2010. 

 

Data Dia da Semana Participação 
Clínico 

Geral 
Generalista Ginecologia Pediatria Total 

01/10/2010 Sexta-Feira 4,52% 208 278 160 106 752 

02/10/2010 Sábado 1,32% 68 66 54 31 219 

03/10/2010 Domingo 1,29% 73 54 43 45 215 

04/10/2010 Segunda-Feira 6,22% 222 394 185 234 1.035 

05/10/2010 Terça-Feira 4,28% 169 261 177 106 713 

06/10/2010 Quarta-Feira 5,75% 291 381 191 94 957 

07/10/2010 Quinta-Feira 4,94% 213 349 123 137 822 

08/10/2010 Sexta-Feira 3,66% 223 222 102 62 609 

09/10/2010 Sábado 0,83% 18 46 50 24 138 

10/10/2010 Domingo 0,64% 8 52 37 9 106 

11/10/2010 Segunda-Feira 5,71% 306 222 222 200 950 

12/10/2010 Terça-Feira 3,42% 180 97 172 120 569 

13/10/2010 Quarta-Feira 8,92% 380 486 293 327 1.486 

14/10/2010 Quinta-Feira 6,71% 255 412 263 187 1.117 

15/10/2010 Sexta-Feira 4,72% 232 312 156 86 786 

16/10/2010 Sábado 1,70% 82 86 74 41 283 

17/10/2010 Domingo 1,99% 119 69 70 73 331 

18/10/2010 Segunda-Feira 9,48% 368 562 299 349 1.578 

19/10/2010 Terça-Feira 8,19% 346 511 272 234 1.363 

20/10/2010 Quarta-Feira 7,42% 436 311 246 242 1.235 

21/10/2010 Quinta-Feira 3,67% 124 219 99 169 611 

22/10/2010 Sexta-Feira 1,69% 50 145 54 32 281 

23/10/2010 Sábado 0,97% 59 16 29 58 162 

24/10/2010 Domingo 1,56% 91 14 65 90 260 

25/10/2010 Segunda-Feira 4,02% 196 114 192 167 669 

26/10/2010 Terça-Feira 4,05% 213 170 170 121 674 
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27/10/2010 Quarta-Feira 9,28% 635 325 360 226 1.546 

28/10/2010 Quinta-Feira 5,22% 246 355 108 161 870 

29/10/2010 Sexta-Feira 3,09% 209 111 119 76 515 

30/10/2010 Sábado 0,73% 21 45 36 20 122 

31/10/2010 Domingo 1,06% 18 112 24 22 176 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

5.1.4. Evolução Mensal do Número de Consultas Agendadas pelo Teleconsulta no Ano 

de 2010. 

 

2010 

Ano 
Período de 

Referência 

CAIS / Mini 

Cais 

Centros de 

Saúde 
ESF Maternidade 

Pronto 

Socorro 

Municipal 

TOTAL 

2010 

Agosto/10 9.134 4.819 - 710 1.989 16.652 

Setembro/10 9.766 5.353 5.704 650 2.278 23.751 

Outubro/10 
8.571 

 

3.564 

 

6.797 

 

503 

 

1.715 

 

21.150 

 

 
27.471 13.736 12.501 1.863 5.982 61.553 
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5.1.5. Demonstrativo das Ligações Telefônicas do Teleconsulta, segundo sua 

Natureza/Situação em 2010. 
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5.1.6. Demonstrativo gráfico das Ligações Telefônicas Recebidas e Atendidas no 

Teleconsulta, segundo sua Natureza/Situação 2010. 
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5.1.7. Demonstrativo das Ligações Telefônicas do Teleconsulta, segundo sua 

Natureza/Situação no período de Agosto a Outubro de 2010. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

5.1.8. Análise comparativa do demonstrativo das ligações telefônicas, segundo sua 

natureza / situação no mês de Outubro. 

 

Especificação Setembro Outubro 

Ligações Atendidas 50.234 58.054 

Ligações Recebidas 62.555 68.674 

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

 

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

de Outubro/10, 58.054 (cinqüenta e oito mil e cinqüenta e quatro) ligações e as ligações 

recebidas resultaram em 68.674 (sessenta e oito mil seiscentos e setenta e quatro). Já no mês de 

Ano Mês Ligações Recebidas Ligações Atendidas Chamadas Perdidas 

2010 

Agosto 51.412            40.575         -------------- 

Setembro 50.234 62.555 -------------- 

Outubro 68.674 58.054 ------------- 

Total 170.320 161.184  
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Setembro/10 foram atendidas 50.234 (cinqüenta ponto duzentos e trinta e quatro) e foram 

recebidas 62.555 (sessenta e dois mil quinhentos e cinqüenta e cinco). A relação em percentual 

deste mês atual com o mês anterior mostra que houve um acréscimo de 9,78% (nove ponto 

setenta e oito por cento) relativo às ligações recebidas e outro acréscimo de 15,57% (quinze 

ponto cinqüenta e sete) relativo às ligações atendidas. 

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

atendidas, pode-se constatar que o aproveitamento foi de 84,54% (oitenta e quatro ponto 

cinqüenta e quatro por cento), e no mês anterior esse percentual resultou em 80,30% (oitenta 

ponto trinta por cento), o que resulta em um acréscimo no aproveitamento de ligações igual a 

4,23% (quatro ponto vinte e três por cento). Ou seja, do total de 100% (cem por cento) das 

ligações recebidas no Teleconsulta, 84,54% (oitenta e quatro ponto cinqüenta e quatro por 

cento) 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.  

Conforme esboçado na tabela abaixo a média de agentes de segunda a sexta-feira resultou em 

18,38 (dezoito ponto trinta e oito) e no turno vespertino resultou em 18,47 (dezoito ponto 

quarenta e sete). Nos finais de semana a média de agentes do matutino e vespertino totalizaram 

respectivamente 9,2 (nove ponto dois) e 9,7 (nove ponto sete). O que comparado ao mês 

anterior mostra que houve um acréscimo de 0,57 (zero ponto cinqüenta e sete) no número de 

agentes no turno matutino, um decréscimo de 0,66 (zero ponto sessenta e seis) no turno 

vespertino. Nos finais de semana houve um acréscimos de 0,20 (zero ponto vinte) e um 

decréscimo de 0,17 (zero ponto dezessete) no turno matutino e vespertino respectivamente. 

Período 

Média de Agentes 
Análise 

proporcional 

Setembro/10 Outubro/10  

Segunda a sexta (matutino) 17,81 18,38 0,57 

Segunda a sexta (Vespertino) 19,13 18,47 (0,66) 

Finais de Semana e Feriado (matutino) 9 9,2 0,20 
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Finais de Semana e Feriado (vespertino) 9,87 9,7 (0,17) 

     *Os valores entre parênteses demonstram valores negativos ou decréscimos 

 

Neste mês de Outubro/10 pode-se fazer o seguinte comparativo: Se com uma média de 18,38 

agentes de atendimentos no turno matutino são atendidas 84,54% (oitenta e quatro ponto 

cinqüenta e quatro por cento) das ligações recebidas, para atender 100% das ligações seriam 

necessários 21,74% de agentes de atendimentos, ou seja, um aumento de 3,36% (três ponto 

trinta e seis por cento) em todos os turnos. 

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

observou-se que no mês de Outubro\10 o aproveitamento diário 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 neste dia. 

Os motivos que levam a este percentual crítico se justificam pelo total do número de agentes 

ausentes, que se pode levar em consideração os déficits no quadro de agentes previsto no 

Teleconsulta, as licenças médicas, férias, faltas e as folgas compensatórias.  

Quanto ao número de ligações perdidas, ainda não foi disponibilizado pela empresa de 

Telecomunicações OI.  

Quanto ao número de consultas, foram agendadas no mês de Outubro/10 21.150 (vinte e um 

mil cento e cinqüenta) consultas, onde, analisando com o número de ligações atendidas (58.054 

- cinqüenta e oito mil e cinqüenta e quatro) obteve-se um aproveitamento de 36,43% (trinta e 

seis ponto quarenta e três por cento) relativo aos atendimentos, o que está relativamente ligado 

ao número de consulta disponibilizada e à procura pelo Teleconsulta. 

Os dados estatísticos mostram que a Central de Atendimento ao Cidadão - 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 OUTUBRO/10 

 No dia 01 de Outubro/10, foi lançada na Central de Atendimento ao Cidadão – 

Teleconsulta, a campanha de arrecadação de papel. Todo o material arrecadado será 

revertido na aquisição de brinquedos que serão distribuídos a entidades filantrópicas. O 
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evento teve a participação do Assessor Técnico Daniel Régis Ribeiro, que explicou como 

será realizada a campanha;   

 

 

 

 

 

 

 
 

 No dia 05 de Outubro/10 estiveram presentes na Central de Atendimento ao Cidadão de 

Aparecida de Goiânia, representantes da Secretaria Municipal de Saúde do município de 

Canoas – RS, e foram acompanhados pela Coordenadora Técnica Cida Sardinha e o 

Secretário Municipal de Saúde Rafael Nakamura e Superintendente de Atenção Integral à 

Saúde Márcia Gasparini Canuto, os quais demonstraram o funcionamento do Teleconsulta. 

A intenção da Prefeitura de Canoas é implantar já em 2011 o sistema de teleagendamento 

de consultas. Os visitantes ficaram animados com a praticidade do sistema e as ferramentas 

de gestão disponibilizada para a administração publica em saúde; 

 

 

 

 

 

 

 

 

 No dia 11 de Outubro/10, em continuidade à Campanha de Arrecadação de Papel, foram 

criadas duas equipes – Natal Papelândia, no turno matutino e Natal de Papel, no turno 

vespertino. Todos os colaboradores participaram ativamente da Campanha. 
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 No mês de Outubro/10 os Enfermeiros e Supervisores prosseguiram com o monitoramento 

das ligações, nas quais são elencados os pontos positivos e os negativos, além da análise da 

produtividade e do Tempo Médio de Atendimento - TMA.  Os Agentes de Atendimentos 

são avaliados de forma individual, momento em que são realizadas orientações para que o 

atendimento possa ser voltado para a excelência. Desta forma, foi entregue a todos os 

Agentes de Atendimento o TMA- Tempo Médio de Atendimento por ligação atendida;  

 



 

 

 

 

 

 

 

47 

 

 

 

 

 

 

 

 

 No dia 18 de outubro/10, é comemorado o Dia dos Médicos. A escolha de São Lucas como 

patrono dos médicos e do dia 18 de outubro como "dia dos médicos", é comum a muitos 

países, dentre os quais Portugal, França, Espanha, Itália, Bélgica, Polônia, Inglaterra, 

Argentina, Canadá e Estados Unidos. O Instituto parabenizou e ofereceu um cartão em 

homenagem a todos aos colaboradores que atuam na área; 
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 No dia 26 de outubro/10, representantes da Comissão Interna de Prevenção de Acidentes de 

Trabalho - CIPA do Instituto estiveram na Central de Atendimento ao Cidadão ministrando 

palestras preventivas aos Agentes de Atendimento. LER * são as doenças do trabalho 

provocadas pelo uso inadequado e excessivo do sistema que agrupa ossos, nervos, 

músculos e tendões e atingem principalmente os membros superiores: mãos, punhos, 

braços, antebraço, ombros e coluna cervical. Típicas do trabalho intenso e repetitivo, as 

LER são causadas por diversos tipos de pressões existentes no trabalho, que atacam as 

pessoas tanto física quanto psicologicamente; 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 Os aniversariantes do mês de Outubro/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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 Está tudo pronto para a Campanha Natal Criança Feliz 2010 no Instituto de 

Desenvolvimento Tecnológico e Humano. A Central de Atendimento ao Cidadão de 

Aparecida de Goiânia se prepara para as arrecadações  de brinquedos novos e usados. Em 

sua terceira edição, a campanha realizada em parceria com a TV Serra Dourada, pretende 

superar o número de doações em 2009, quando foram arrecadados 4,3 mil brinquedos. A 

Central de Atendimento ao Cidadão promoverá uma gincana entre os colaboradores para 

incentivar as doações dos brinquedos. A idéia é sensibilizar também a vizinhança dos 

postos de trabalho para a participação; 
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 As Equipes Natal Papelândia e Natal de Papel cumpriram suas provas na I Gincana da 

Solidariedade, todos da equipe e colaboradores doaram brinquedos para a Campanha Natal 

Criança Feliz 2010, foram parabenizados e marcaram 300 pontos cada. A comissão 

organizadora presenteou a todos com bombons como forma de incentivo; 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 No transcorrer do mês de Outubro/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 Outubro/10 e o demonstrativo de 

desinfecção de fones; 
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DEMONSTRATIVO DE DESINFECÇÃO DE HEADSETS 

TELECONSULTA - UNIDADE APARECIDA DE GOIÂNIA 

MATUTINO - OUTUBRO DE 2010 

Agente   Data da Desinfecção 
      

Troca de espuma auricular 
  

        

MATUTINO 
S S D S T Q Q S S D S T Q Q S S D S T Q Q S S D S T Q Q S S D 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 25 26 27 28 29 30 31 

Carla Danielly 

Ferreira da Paz 
                                                              

Cristina 
Evaristo Alves 

                                                              

Hellen Cristina 

Rocha da Silva 
                                                              

Natalia dos 
Santos 

                                                              

Pryscilla Souza 

Rebouças 
                                                              

Veridiane 
Ribeiro de Melo 

                                                              

Ismael Sousa da 

Silva  
                                                              

Eduardo 
Rodrigues 

Dourado 

                                                              

Layane 
Francielly 

                                                              

Aryane dos 

Santos Dias 
                                                              

Bruno Henrique 
de Paula 

                                                              

Gracielle de 

Jesus Silva 
                                                              

Aroldo Lopes 
Vieira 

                                                              

Johnathan 

Lucas R S Lima 
                                                              

Jessica dos 
Santos 

Rodrigues 

                                                              

Pedro Henrique 

de Paula Lobato 
                                                              

Wanessa Kelly 

de Sousa Silva 
                                                              

Cristiane 
Gomes de Lima 

Braga 

                                                              

Rocelly Alves 

de Oliveira 
Santos 

                                                              

Lorena Garcia 

Teixeira Batista  
                                                              

DEMONSTRATIVO DE DESINFECÇÃO DE HEADSETS 

TELECONSULTA - UNIDADE APARECIDA DE GOIÂNIA 

VESPERTINO - OUTUBRO DE 2010 

Agente   Data da Desinfecção 
      

Troca de espuma auricular 
  

        

VESPERTINO 
S S D S T Q Q S S D S T Q Q S S D S T Q Q S S D S T Q Q S S D 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 25 26 27 28 29 30 31 

Arlene Batista 

de Oliveira 

Araújo 
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DEMONSTRATIVO DE DESINFECÇÃO DE HEADSETS 

TELECONSULTA - UNIDADE APARECIDA DE GOIÂNIA 

SALA DE SITUAÇÃO           

MATUTINO & VESPERTINO - OUTUBRO DE 2010 

Agente   Data da Desinfecção 
      

Troca de espuma auricular 
  

        

MATUTINO 
S S D S T Q Q S S D S T Q Q S S D S T Q Q S S D S T Q Q S S D 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 25 26 27 28 29 30 31 

Maxlley  de 
Souza Lima         

  

                                                    

Aline 

Gonçalves         

  

                                                    

Larissa Bom 
Jardim 

Pimentel         

  

                                                    

 

 

Bianca 

Rodrigues da 

Silva Pinheiro 

                                                              

Carolina dos 
Santos Lemos 

                                                              

Clebervania 

Nunes Ferreira  
                                                              

Elaine Alves 

Ribeiro Dias 
                                                              

Fabiana 

Cristina da 
Silva Fernandes 

                                                              

Fabiola Felipe 

Nascimento 
                                                              

Gabriel Cruz 
Alves 

                                                              

Herique Batista 

Teixeira da 

Silva  

                                                              

Jucelio Oliveira 

Cardoso 
                                                              

Claudia 
Cristina Pereira 

                                                              

Jenysson 

Moreno de 

Carvalho  

                                                              

Fernando 

Henrique 

Pereira Dias 

                                                              

Flavia Martins 
Melo 

                                                              

Thiago 

Demetrio 
Menezes 

                                                              

Thiago Alves 

Palomeque 
                                                              

Vanusa Neres 

dos Santos 
                                                              

Weslei Lídio 

Ferreira de 
Oliveira 

                                                              

Patricia Gomes 

Sousa 
                                                              

Alan de souza 
Gorati  

                                                              

Cleia Batista 

Pereira Alves                                                               
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 No dia 22 de Outubro/10 foi realizada reunião com os gestores das Unidades Municipais 

na sede da Secretaria, a qual contou com aproximadamente 40 (quarenta pessoas), entre 

Gestores, Coordenadores, Supervisores Técnicos Operacionais, Superintendente de 

Atenção Integral à Saúde da Secretaria Municipal de Saúde e Coordenação Técnica do 

Instituto. Foram discutidas e relatadas as atividades realizadas pela Central de 

Atendimento ao Cidadão – Teleconsulta e o Ambulatório Médico Especializado – AME, 

conforme Ata de reunião em anexo 01; 

 No dia 07 de Outubro/10 foi publicado pela Assessoria de Imprensa do IDTECH 

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

destaque: Teleconsulta deve ser exportado para o RS, Campanha do Papel é reforçada nos 

postos, No Flamboyant, conforme exemplar em Anexo 02; 

 No dia 19 de Outubro/10 foi publicado pela Assessoria de Imprensa do IDTECH 

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

destaque: Campanha do agasalho entrega doações à creche, Astec promove treinamento, 

No paço municipal, Vila Ambiental, conforme exemplar em Anexo 02; 

 No dia 20 de Outubro/10 foi publicado pela Assessoria de Imprensa do IDTECH 

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

destaque: Dada a largada para a Campanha Natal Criança Feliz, Responsabilidade Social e 

Ambiental, Onde estão as caixas, Prazo de entrega de atestado,  conforme exemplar em 

Anexo 02; 

 No dia 25 de Outubro/10 foi publicado pela Assessoria de Imprensa do IDTECH 

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

destaque: SIPAT Idtech reúne nove palestras sobre saúde e qualidade profissional, Equipe 

do CPD se empenha na coleta de papel, conforme exemplar em Anexo 02; 

 No dia 29 de Outubro/10 foi publicado pela Assessoria de Imprensa do IDTECH 

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

destaque: Despedida emociona jovens aprendizes, CIPA elege nova diretoria no dia 5, 

Colaboradores participam da SIPAT, conforme exemplar em Anexo 02; 

 No dia 24 de Outubro/10 o Jornal O Hoje publicou uma matéria no Caderno / Coluna – 

Armazém Geral (Marjorie Avelar): Sem internet, conforme recorte em Anexo 03; 
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 No dia 26 de Outubro/10 o Jornal O Hoje publicou uma matéria no Caderno / Coluna – 

Armazém Geral: No ar, de novo, conforme recorte em Anexo 03; 

 Em 01 de Outubro de 2010, foi enviado ofício N.º 1002/2010 - COEX ao Secretário 

Municipal de Saúde Rafael Gouveia Nakamura informando atrasos quanto ao horário de 

comparecimento dos profissionais médicos do Pronto Socorro Municipal, conforme Anexo 

04; 

 No dia 01 de Outubro de 2010, foi enviado ofício N.º 1003/2010 - COEX ao Secretário 

Municipal de Saúde Rafael Gouveia Nakamura informando atrasos quanto ao horário de 

comparecimento dos profissionais médicos do Mini CAIS Garavelo, conforme Anexo 04; 

 Em 01 de Outubro de 2010, foi enviado ofício N.º 1004/2010 - COEX ao Secretário 

Municipal de Saúde Rafael Gouveia Nakamura informando atrasos quanto ao horário de 

comparecimento dos profissionais médicos do Mini CAIS Nova Era, conforme Anexo 04; 

 Em 01 de Outubro de 2010, foi enviado ofício N.º 1005/2010 - COEX ao Secretário 

Municipal de Saúde Rafael Gouveia Nakamura informando atrasos quanto ao horário de 

comparecimento dos profissionais médicos da Maternidade Marlene Teixeira, conforme 

Anexo 04; 

 No dia 01 de Outubro de 2010, foi enviado ofício N.º 1006/2010 - COEX ao Secretário 

Municipal de Saúde Rafael Gouveia Nakamura informando atrasos quanto ao horário de 

comparecimento dos profissionais médicos do Mini CAIS Colina Azul, conforme Anexo 

04; 

 No dia 01 de Outubro de 2010, foi enviado ofício N.º 1007/2010 - COEX ao Secretário 

Municipal de Saúde Rafael Gouveia Nakamura encaminhando registros de intercorrências 

da Unidade Mini CAIS Colina Azul, conforme Anexo 04; 

 No dia 01 de Outubro de 2010, foi enviado ofício N.º 1008/2010 - COEX ao Secretário 

Municipal de Saúde Rafael Gouveia Nakamura encaminhando registros de reclamações a 

respeito do atendimento da Dra. Camila Freire Araújo, conforme Anexo 04; 

 Em 01 de Outubro de 2010, foi enviado ofício N.º 1009/2010 - COEX ao Secretário 

Municipal de Saúde Rafael Gouveia Nakamura informando atrasos quanto ao horário de 

comparecimento dos profissionais médicos do Centro de Saúde Papilon Park, conforme 

Anexo 04; 
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 No dia 04 de Outubro de 2010, foi enviado ofício N.º 1011/2010 - COEX ao Secretário 

Municipal de Saúde Rafael Gouveia Nakamura encaminhando registro de reclamação da 

Usuária Franciele dos Santos Silva, conforme Anexo 04; 

 No dia 04 de Outubro de 2010, foi enviado ofício N.º 1012/2010 - COEX ao Secretário 

Municipal de Saúde Rafael Gouveia Nakamura encaminhando registro de reclamação a 

cerca do atendimento do profissional Geraldo Pinto Figueiredo Filho, Clínico Geral, CAIS 

Nova Era, conforme Anexo 04; 

 Em 04 de Outubro de 2010, foi enviado ofício N.º 1013/2010 - COEX ao Secretário 

Municipal de Saúde Rafael Gouveia Nakamura informando intercorrência registrada no 

Mini CAIS Colina Azul, conforme Anexo 04; 

 No dia 05 de Outubro de 2010, foi enviado ofício N.º 1017/2010 - COEX ao Secretário 

Municipal de Saúde Rafael Gouveia Nakamura informando quantitativo de vagas 

canceladas para os dias 11 e 12 de Outubro – Feriado Nacional, conforme Anexo 04; 

 Em 06 de Outubro de 2010, foi enviado ofício N.º 1029/2010 - COEX ao Secretário 

Municipal de Saúde Rafael Gouveia Nakamura informando intercorrência registrada no 

Centro de Saúde Papilon Park, conforme Anexo 04; 

 No dia 13 de Outubro de 2010, foi enviado ofício N.º 1031/2010 - COEX ao Secretário 

Municipal de Saúde Rafael Gouveia Nakamura informando atrasos quanto ao horário de 

comparecimento dos profissionais médicos do CAIS Garavelo, conforme Anexo 04; 

 Em 13 de Outubro de 2010, foi enviado ofício N.º 1032/2010 - COEX ao Secretário 

Municipal de Saúde Rafael Gouveia Nakamura informando atrasos quanto ao horário de 

comparecimento dos profissionais médicos do CAIS Nova Era, conforme Anexo 04; 

 Em 13 de Outubro de 2010, foi enviado ofício N.º 1033/2010 - COEX ao Secretário 

Municipal de Saúde Rafael Gouveia Nakamura informando atrasos quanto ao horário de 

comparecimento dos profissionais médicos do Centro de Saúde Vila Brasília, conforme 

Anexo 04; 

 Em 13 de Outubro de 2010, foi enviado ofício N.º 1034/2010 - COEX ao Secretário 

Municipal de Saúde Rafael Gouveia Nakamura informando atrasos quanto ao horário de 

comparecimento dos profissionais médicos da Maternidade Marlene Teixeira, conforme 

Anexo 04; 
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 Em 13 de Outubro de 2010, foi enviado ofício N.º 1035/2010 - COEX ao Secretário 

Municipal de Saúde Rafael Gouveia Nakamura informando atrasos quanto ao horário de 

comparecimento dos profissionais médicos do Mini CAIS Colina Azul, conforme Anexo 

04; 

 Em 13 de Outubro de 2010, foi enviado ofício N.º 1036/2010 - COEX ao Secretário 

Municipal de Saúde Rafael Gouveia Nakamura informando atrasos quanto ao horário de 

comparecimento dos profissionais médicos do Centro de Saúde Papilon Park, conforme 

Anexo 04; 

 Em 13 de Outubro de 2010, foi enviado ofício N.º 1037/2010 - COEX ao Secretário 

Municipal de Saúde Rafael Gouveia Nakamura informando intercorrência registrada no 

Centro de Saúde Papilon Park, conforme Anexo 04; 

 Em 13 de Outubro de 2010, foi enviado ofício N.º 1038/2010 - COEX ao Secretário 

Municipal de Saúde Rafael Gouveia Nakamura encaminhando relatório descritivo das 

atividades efetuadas pelos Supervisores Técnicos Operacionais no período compreendido 

de 16 e 30 de Setembro/10 , conforme Anexo 04; 

 Em 13 de Outubro de 2010, foi enviado ofício N.º 1039/2010 - COEX à Superintendente 

de Atenção Integral à Saúde Márcia Gasparini Canuto, encaminhando relatório descritivo 

das atividades efetuadas pelos Supervisores Técnicos Operacionais no período 

compreendido de 16 e 30 de Setembro/10 , conforme Anexo 04; 

 Em 15 de Outubro de 2010, foi enviado ofício N.º 1055/2010 - COEX ao Secretário 

Municipal de Saúde Rafael Gouveia Nakamura encaminhando relatório efetuado pela 

usuária Leandra Francisca de França, conforme Anexo 04; 

 Em 15 de Outubro de 2010, foi enviado ofício N.º 1057/2010 - COEX ao Secretário 

Municipal de Saúde Rafael Gouveia Nakamura encaminhando reclamação feita em próprio 

punho pela usuária Mirian Brandstetter, conforme Anexo 04; 

 Em 18 de Outubro de 2010, foi enviado ofício N.º 1059/2010 - COEX ao Secretário 

Municipal de Saúde Rafael Gouveia Nakamura encaminhando Relatório de Gestão Nº 12 

do Projeto Central de Atendimento ao Cidadão - Teleconsulta, conforme Anexo 04; 

 Em 18 de Outubro de 2010, foi enviado ofício N.º 1060/2010 - COEX à Superintendente 

de Atenção Integral de Saúde Márcia Canuto, encaminhando Relatório de Gestão Nº 12 do 

Projeto Central de Atendimento ao Cidadão - Teleconsulta, conforme Anexo 04; 
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 Em 19 de Outubro de 2010, foi enviado ofício N.º 1063/2010 - COEX ao Secretário 

Municipal de Saúde Rafael Gouveia Nakamura informando intercorrências administrativas 

registradas no Centro de Saúde Papilon Park, conforme Anexo 04; 

 Em 19 de Outubro de 2010, foi enviado ofício N.º 1064/2010 - COEX ao Secretário 

Municipal de Saúde Rafael Gouveia Nakamura, encaminhando registro de reclamação dos 

usuários Lúcia Rocha de Jesus e Cleycean Sinvervincio de Holanda Cavalcanti, conforme 

Anexo 04; 

 Em 19 de Outubro de 2010, foi enviado ofício N.º 1065/2010 - COEX ao Secretário 

Municipal de Saúde Rafael Gouveia Nakamura encaminhando solicitação de 

remanejamento e contratação de profissionais médicos na rede básica de saúde, conforme 

Anexo 04; 

 Em 19 de Outubro de 2010, foi enviado ofício N.º 1066/2010 - COEX ao Secretário 

Municipal de Saúde Rafael Gouveia Nakamura informando intercorrências registradas no 

CAIS Nova Era, conforme Anexo 04; 

 Em 19 de Outubro de 2010, foi enviado ofício N.º 1067/2010 - COEX ao Secretário 

Municipal de Saúde Rafael Gouveia Nakamura informando intercorrências registradas no 

Mini CAIS Colina Azul, conforme Anexo 04; 

 Em 21 de Outubro de 2010, foi enviado ofício N.º 1074/2010 - COEX ao Secretário 

Municipal de Saúde Rafael Gouveia Nakamura informando intercorrências administrativas 

registradas no Pronto Socorro Municipal, conforme Anexo 04; 

 Em 21 de Outubro de 2010, foi enviado ofício N.º 1075/2010 - COEX ao Secretário 

Municipal de Saúde Rafael Gouveia Nakamura informando atraso de início de atendimento 

do profissional João Manoel M. Cristóvão no Pronto Socorro Municipal, conforme Anexo 

04; 

 Em 26 de Outubro de 2010, foi enviado ofício N.º 1089/2010 - COEX ao Secretário 

Municipal de Saúde Rafael Gouveia Nakamura encaminhando planilha de registro de 

atrasos de profissionais médicos que atuam nas Unidades de Saúde de Aparecida de 

Goiânia, conforme Anexo 04; 

 No dia 01 de outubro/10, na pausa para relaxamento, foi aplicada pelos Enfermeiros 

Cinthya Kelly e Renato de Paula a Sexta-Feira informativa com o tema Eleições Voto 
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Consciente. Todos os Agentes participaram ativamente expondo suas opiniões sobre as 

eleições e candidatos; 

 No dia 02 de outubro/10, o Enfermeiro Renato de Paula relatou que o turno matutino foi 

tranqüilo e sem registros de intercorrências;  

 Em 03 outubro/10, a Coordenadora Técnica Cida Sardinha entrou em contato para saber 

sobre andamento do plantão, a mesma foi informada que plantão segue tranqüilo com 

baixo fluxo de ligação;  

 No dia 04 de outubro/10, a Gerente da Unidade Cristina Manicardi realizou monitoria via 

módulo carona da Agente Carolina dos Santos. A Agente foi parabenizada pela excelência 

no seu atendimento pois atende com prontidão, padroniza seu atendimento e orienta os 

usuários de forma clara e correta; 

 No dia 05 de outubro/10, realizado feedback com o Agente Thiago Demetrio pela Gerente 

da Unidade Cristina Manicardi. O Agente foi parabenizado pelo seu Bom Atendimento, e 

orientado a padronizar seu atendimento para alcançar a excelência; 

 No dia 06 de outubro/10, a Gerente da Unidade Cristina Manicardi realizou monitoria nas 

ligações via módulo carona do Agente Wesley Lídio. No feedback o Agente apresentou 

um bom atendimento, mas foi orientado a seguir o protocolo, questionar queixas e 

personalizar o seu atendimento. O Agente aceitou bem as orientações quanto ao protocolo 

de atendimento e a redução do seu tempo médio de atendimento; 

 Em 07 de outubro/10, realizada a desinfecção dos fones dos Agentes de Atendimento            

do turno Vespertino pelo Apoio Administrativo Jailson Antonio; 

 No dia 07 de outubro/10, o Apoio Administrativo Jailson Antonio relatou que o turno 

matutino foi tranqüilo e sem registros de intercorrências; 

 No dia 08 de outubro/10, foi realizada com os Agentes de Atendimento na primeira pausa 

de relaxamento a Sexta informativa, com o assunto Dia das Crianças. Todos os Agentes 

participaram ativamente expondo suas opiniões sobre o assunto abordado; 

 No dia 08 de outubro/10, a Enfermeira Cinthya Kelley realizou monitoria via módulo 

carona da Agente de Atendimento Cristiane Gomes de Lima Braga, a mesma foi 

parabenizada pelo seu um bom atendimento; 
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 No dia 08 de outubro/10, o Agente de Atendimento Aroldo Lopes foi elogiado pela 

usuária Paula Cavalcante de ID: 63829 pelo bom atendimento, recebendo nota 10; 

 Em 09 de outubro/10, a Enfermeira Natálie Alves realizou monitoria via módulo carona da 

Agente de Atendimento Bianca Rodrigues da Silva Pinheiro, a mesma recebeu um 

excelente atendimento; 

 Em 10 de outubro/10, a Enfermeira Natalie Alves relatou que o turno foi tranqüilo, sem 

intercorrências e com baixo fluxo de ligações; 

 No dia 11 de outubro/10, o Apoio Administrativo Jailson Antonio relatou que o turno 

matutino foi tranqüilo e sem intercorrências; 

 Em 11 de outubro/10, foi realizado feedback com a Agente Elaine, monitoria realizada 

pela Enfermeira Natalie Alves. A Agente foi considerada excelente em seu atendimento e 

foi orientada a reduzir o tempo médio de atendimento. A Agente agradeceu e aceitou bem 

as orientações; 

 No dia 12 de outubro/10, Coordenadora Técnica Cida Sardinha entrou em contato para se 

informar do andamento do turno; 

 No dia 13 de outubro/10, a gerente da Unidade Goiânia relatou que o turno foi tranqüilo e 

com intercorrências; 

 No dia 14 de outubro/10, o Médico Regulador Dr. Weneskley relatou que o plantão foi 

com pouquíssimas vagas para clínico, porém não houve intercorrências; 

 No dia 15 de outubro/10; a Gerente da Unidade Cristina Manicardi relatou que o plantão 

foi tranqüilo e sem intercorrências; 

 Em 16 de outubro/10, Por volta das 14h15min a Dra Fernanda Fidelis assumiu seu posto 

de trabalho em substituição ao  Dr. Cláudio Tavares; 

 No dia 17 de outubro/10, a Médica Reguladora Dra. Fernanda Fidélis relatou que o plantão 

foi tranqüilo, com boa quantidade de vagas; 

 No dia 18 de outubro/10, o Apoio Administrativo Jailson Antonio relatou que o turno foi 

tranqüilo e sem intercorrências; 

 No dia 19 de outubro/10, o Agente Jhenysson Moreno recebeu elogios pelo seu bom 

atendimento pela usuária Marília Gabriella Silva do ID 69745; 
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 Em 20 de outubro/10, a Enfermeira Valeria Santana, iniciou treinamento na unidade, sendo 

acompanhada pelas Enfermeiras Cinthya Kelley e Natálie Alves; 

 Em 20 de outubro/10, a Gerente da Unidade Cristina Manicardi aplicou Orientação ao 

Agente Alan Souza por ter excedido suas pausas de relaxamento, Lanche, Ginástica nos 

dias 17, 18, 19, 20, não respeitando os horários de escala; 

 No dia 21 de outubro/10, realizada a desinfecção dos headsets dos Agentes de 

Atendimento do turno Vespertino com álcool a 70%, pelo Apoio Administrativo Jailson 

Antonio; 

 Em 21 de outubro/10, a usuária Marlene ID71347, elogiou o atendimento da Agente 

Pryscilla Souza, por ser atenciosa e prestativa; 

 No dia 22 de outubro/10, a Enfermeira Natalie Alves, monitorou via modulo carona 

ligações, a Gerente da Unidade aplicou Feedback na Agente de Atendimento Cléia Batista 

Pereira no dia 25/10/2010, a Agente foi considerada excelente em seu atendimento, 

padroniza suas ligações, bom tom de voz, é Cortez e educada, ágil e objetiva em suas 

respostas aos usuários, foi parabenizada e orientada a reduzir seu Tempo Médio de 

Atendimento; 

 No dia 22 de outubro/10,  o Apoio Administrativo Regislaine Chimenes relatou que o 

plantão foi tranqüilo, mas com escassez de vagas e sem intercorrências; 

 Em 23 de outubro/10, o Apoio Administrativo Regislaine Chimenes relatou que o turno foi 

tranqüilo e sem intercorrências; 

 Em 24 de outubro/10, a Dra. Fernanda Fidélis relatou que o plantão foi sem intercorrências 

com razoável quantidade de vagas; 

 No dia 25 de outubro/10,  foi entregue para os Agentes de Atendimento, Certificado 

Individual de Seguro de Vida; 

 No dia 26 de outubro/10, o Médico regulador Dr. Andre Luiz relatou que plantão foi sem 

intercorrências, houve dificuldade para marcação de consulta para clínico, ginecologista  e 

pediatria, no período vespertino principalmente; 

 No dia 27 de outubro/10, A Gerente de Unidade Cristina Manicardi, aplicou Feedback na 

Agente de Atendimento Ana Paula Abrão, referente a monitoria realizada no dia 25/10pela 

Enfermeira Cinthya Kelley. A Agente foi considerada ótima em seu atendimento e foi 
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parabenizada pela redução do TMA de 7,20 para 5,70 e orientada continuar reduzindo o 

tempo de atendimento, haja vista que ainda encontra-se acima da média; 

 No dia 28 de outubro/10, o Médico Regulador Dr. Wesnikley relatou que o Plantão foi 

com pouquíssimas vagas e não houve intercorrências; 

 No dia 29 de outubro/10, o representando da CIPA Daniel Regis esteve presente na 

Unidade distribuindo a todos os Agentes de Atendimento e colaboradores bolinhas de látex 

para realização de ginástica laboral;  

 Em 30 de outubro/10, o Médico Regulador Cláudio Tavares relatou que o plantão 

transcorreu com tranqüilidade, encerrando-se às 19h00min; 

 No dia 31 de outubro/10, o Apoio Administrativo Jailson Antonio relatou que o plantão foi 

tranqüilo, com baixo fluxo de ligações. 

 

Atividades da Sexta-Feira Informativa 

 

 
 

 No dia 01 de Outubro/10, a Sexta – Informativa foi conduzida pelos Enfermeiros Renato 

de Paula e Cinthya Kelley e a Gerente de Unidade Cristina Manicardi, a respeito do voto 

consciente. Lembrando que numa democracia, como ocorre no Brasil, as eleições são de 

fundamental importância, além de representar um ato de cidadania, possibilita a escolha de 

representantes e governantes que fazem e executam leis que interferem diretamente em 

nossas vidas. O voto deve ser valorizado e  ocorrer de forma consciente; 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

http://www.suapesquisa.com/paises/brasil
http://www.suapesquisa.com/temas/etica_cidadania.htm
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 A sexta – informativa do dia 08 de Outubro/10 teve como tema o Dia das Crianças e sua 

história. Na década de 1920 o Deputado Federal Galdino do Valle Filho teve a idéia de 

criar um dia em homenagem às crianças. Desta forma, o dia 12 de Outubro foi oficializado 

como o Dia das crianças pelo Presidente Arthur Bernardes, por meio do decreto № 4.867 

de 05 de Novembro de 1924; 
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 No dia 22 de Outubro/10, foi realizada a sexta – feira informativa a respeito da importância 

da adesão a campanhas voluntárias. No Instituto, a Campanha Natal Criança Feliz é 

integrada à Campanha do Papel e todo o material arrecadado será totalmente revertido na 

compra de brinquedos novos e distribuídos a crianças carentes; 

 

 

 

 

 

 

 

 

 No dia 29 de Outubro, foi realizada durante o período de relaxamento a sexta-informativa. 

Os Agentes de Atendimento foram informados pela Supervisora Técnica Cristina Capuzzo 

a respeito da I Gincana da Solidariedade. Já está tudo pronto para a Campanha Natal 

Criança Feliz 2010 no Instituto de Desenvolvimento Tecnológico e Humano. A Central de 

Atendimento ao Cidadão de Aparecida de Goiânia  se prepara para as arrecadações  de 

brinquedos novos e usados. Em sua terceira edição, a campanha realizada em parceria com 

a TV Serra Dourada, pretende superar o número de doações em 2009, quando foram 

arrecadados 4,3 mil brinquedos. A Central de Atendimento ao Cidadão promoverá uma 

gincana entre os colaboradores para incentivar as doações dos brinquedos. A idéia é 

sensibilizar também a vizinhança dos postos de trabalho para a participação; 
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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 Setembro/2010. As intercorrências 

foram registradas em ofícios e encaminhadas ao Secretário Municipal de Saúde para 

conhecimento. 

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

UNIDADE DATA PROFISSIONAL 
CRM / 

ESPECIALIDADE 
MOTIVO 

DATA DA 

REALIZAÇÃO 

VAGAS 

REMANEJADAS 

VAGAS 

CANCELADAS 

CS Vila 

Brasília 
01/out Vera Maria Caetano 

CRM: 5924 – 
Pediatra 

Falta 01 de Outubro 11 0 

Equipe 43 01/out Walter Dias Gouveia 
CRM: 3870 – 
Generalista 

Alteração na 
Grade 

05 de Outubro 0 0 

Mini Cais 

Colina Azul 
04/out 

Fernando Esmeraldo 
Justo 

CRM: 3516 – 
Ginecologista 

Falta 05 de Outubro 13 7 

Cais Nova Era 04/out 
Alcione Teixeira 

Magalhães 
CRM: 1442 – 

Pediatra 
Falta 04 de Outubro 20 0 

Cais Garavelo 04/out 
Flávio Henrique 

Caetano 
CRM: 11258 – 
Ginecologista 

Falta 05 de Outubro 32 0 

Equipe 39 14/out Daniela Guimarães 
CRM:13798 - 

Generalista 

Congresso 

Psiquiatria 

27 a 29 de 

Outubro 
0 0 
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Equipe 29 14/out Henriqueta de Sousa 
CRM:14116 - 

Generalista 
Curso 15 de Outubro 19 1 

Cais Garavelo 15/out 
Marco Vinicius 

Oliveira 

CRM: 9850 – 

Clínico Geral 

Motivos 

Pessoais 
22 de Outubro 1 79 

Cais Garavelo 15/out Rodrigo Bufaiçal 
CRM:11205 - 

Clínico Geral 

Alteração na 

Grade. 

A partir  do dia 

18/10. 
0 11 

Equipe 19 18/out Fabio Brockestayer 
CRM: 7508 - 
Generalista 

Falta 18 de Outubro 18 2 

Cais Nova Era 18/out 
Martha Lorena 

Rivera 
CRM: 7880 – 

Pediatra 
Falta 18 de Outubro 12 0 

Cais Nova Era 18/out 
Mohamed Kassem 

Saidah 
CRM: 8595 - 
Ginecologista 

Falta 18 de Outubro 13 0 

Cais Nova Era 19/out 
Alisson Henrique 

Fernandes 
CRM:14103 – 
Clinico Geral 

Falta 19 de Outubro 76 1 

Mini Cais 

Colina Azul 
19/out 

Cristiano Carvalho 

Silva 

CRM:10780 - 

Clinico Geral 
Falta 20 de Outubro 20 0 

Equipe 04 21/out 
Neimar Alexandre da 

Silva 

CRM:13987 - 

Generalista 
Férias 

18 de Outubro a 

01 de Novembro 
12 148 

Equipe 22 21/out 
Jandirene Rodrigues 

Costa 
CRM: 10195 - 

Generalista 
Folga 

27 de Outubro a 
03 de Novembro 

0 0 

Equipe 19 25/out Fabio Brockestayer 
CRM:7508 - 

Generalista 
Falta 25 de Outubro 19 1 

Centro de 

Saúde 

Papillon Park 

25/out 
Vera Lúcia Nunes da 

Silva 
CRM: 4041 - 
Ginecologista 

Falta 26 de Outubro 30 0 

Pronto 

Socorro 

Municipal 

25/out 
Tânia Elizabeth 

Reges 

CRM: 7553 - 

Pediatra 
Falta 22 de Outubro 40 0 

Centro de 

Saúde 

Papillon Park 

27/out 
Nazir Seabra 

Guimarães 

CRM: 8493 - 

Ginecologista 
Falta 28 de Outubro 0 15 

Equipe 13 28/out Thiago de Paula Rosa 
CRM: 13468 - 

Generalista 
Falta 28 de Outubro 16 4 

Centro de 

Saúde 

Papillon Park 

28/out 
Rosemary 

Assumpção 
CRM:10077 - 

Pediatra 
Falta 

28 de 
Outubro,no 

segundo horário. 

0 30 

Cais Nova Era 29/out Lúcia Helena Nunes 
CRM: 5411 – 

Pediatra 
Particular 03 de Novembro 11 2 

TOTAL GERAL 363 301 

 

 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 

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 05; 

 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; 



 

 

 

 

 

 

 

67 

 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; 

 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: 
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- 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; 

 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 Outubro/10 o quantitativo geral de atendimentos foi de 82.394 (Oitenta e dois 

mil trezentos e noventa e quatro), sendo que o número de consultas marcadas com sucesso 

foi de 23.796 (vinte e três mil setecentas e noventa e seis); 
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Dos 82.394 (Oitenta e dois mil trezentos e noventa e quatro), 23.796 (vinte e três mil 

setecentas e noventa e seis), incluindo as consultas canceladas, foram marcadas com 

sucesso e 58.598 (cinqüenta e oito mil quinhentos e noventa e oito) resultaram em outros 

atendimentos.  

Em comparação ao mês de Setembro/10, houve um acréscimo significativo no quantitativo 

geral de atendimentos de 79.825 (setenta e nove mil oitocentos e vinte e cinco) para 82.394 

(oitenta e dois mil trezentos e noventa e quatro), e um decréscimo no número de consultas 

marcadas de 27.855 (vinte e sete mil oitocentos e cinqüenta e cinco) para 23.796 (vinte e 

três mil setecentas e noventa e seis). 

Os dados complementares desse relatório estão descritos a seguir: 

 

Qualificação do Atendimento Efetuado pelos Agentes através do Teleconsulta – Outubro /10 

Item Descrição Quantidade Percentual 

1 Trote 63 0,08% 

2 Somente Informação 14.432 17,52% 

3 Consulta Marcada com Sucesso 23.796 28,88% 

4 Consulta Não Marcada 184 0,22% 

5 Fora da Área de Abrangência 27 0,03% 

6 Área de PSF 921 1,12% 

7 Outras Unidades 8 0,01% 

8 
Bairros que não pertencem a Aparecida de Goiânia 

- GO 
306 0,37% 

9 Não há Vaga 28.844 35,01% 

10 Não há Vaga em nenhuma Unidade de Saúde 4.992 6,06% 

11 
Há vaga em unidades fora da Área de Abrangência, 

mas o paciente recusa 
468 0,57% 

12 
Há vaga, mas o paciente recusa a Data ou Hora da 

Consulta 
575 0,70% 

13 Recusa da Unidade Oferecida 694 0,84% 

14 Mau atendimento da Unidade 1 0,00% 

15 Não gosta dos Profissionais 1 0,00% 

16 Longe da Residência 415 0,50% 
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17 Já é acompanhado em outra Unidade de Saúde 68 0,08% 

18 Recusa do Profissional 92 0,11% 

19 Mau atendimento do Profissional Disponibilizado 9 0,01% 

20 Prefere outro Profissional de Saúde 134 0,16% 

21 Já é acompanhado por outro profissional de saúde 419 0,51% 

22 
Prefere profissionais do sexo Feminino, no caso de 

paciente de Ginecologia 
23 0,03% 

23 Cancelamento de Consulta 2.880 3,50% 

24 Outros 27 0,03% 

25 Falta Dados Cadastrais 644 0,78% 

26 Ligação Interrompida pelo Usuário 950 1,15% 

27 
Ligação com Interferência / Interrompida pelo 

Operador 
182 0,22% 

28 Não há Vaga (RETORNO) 1.239 1,50% 

Total 
82.394 

 
100% 

 

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

contato com o Teleconsulta nesse período para obter informações (14.432) foi inferior ao 

número de consultas agendadas (23.796). Enquanto que a falta de vaga ficou na marca de 

(28.844). 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; 
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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 
  PSF   MATERNIDADE 

PRONTO 

SOCORRO 

1 2 Total 1 2 Total 1 2 Total 1 2 Total 1 2 Total 

Clínico Geral 3.829 696 4.525 790 159 949 0 0 0 0 0 0 521 64 585 

Generalista 0 0 0 0 0 0 6.066 731 6.797 0 0 0 0 0 0 

Ginecologia 1.420 568 1.988 792 240 1.032 0 0 0 276 227 503 645 277 922 

Pediatria 1.610 448 2.058 1.295 288 1.583 0 0 0 0 0 0 162 46 208 

Total 6.859 1.712 8.571 2.877 687 3.564 6.066 731 6.797 276 227 503 1.328 387 1.715 

 

 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 

verificação do número de vezes em que o usuário entrou em contato com o Teleconsulta e 

destas, quantas foram efetivadas em consultas); 

 Nesse período 33.984 (trinta e três mil novecentos e oitenta e quatro) atendimentos foram 

qualificados, destes 16.486 (dezesseis mil e quatrocentos e oitenta e seis) usuários foram 

atendidos, porém, 3.944 (três mil novecentos e quarenta e quatro) conseguiram efetuar a 

marcação de suas consultas em outras oportunidades de atendimento (novas ligações); 

Em comparação ao mês de Setembro/10, houve um acréscimo no número de atendimentos 

qualificados de 21.444 (vinte e um mil quatrocentos e quarenta e quatro) para 33.984 

(trinta e três mil novecentos e oitenta e quatro), um acréscimo no número de usuários 

atendidos de 12.073 (doze mil e setenta e três) para 16.486 (dezesseis mil e quatrocentos e 

oitenta e seis) e também um acréscimo no número de usuários que conseguiram marcar 

suas consultas em outras oportunidades de 3.239 (três mil duzentos e trinta e nove) para 

3.944 (três mil novecentos e quarenta e quatro). 

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. 
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QUADRO DESCRITIVO DOS USUÁRIOS QUE LIGARAM NO TELECONSULTA MAIS DE 05 VEZES EM OUTUBRO  

Item Nome Atendimentos Consultas 

1 DANIELA ANTUNES DE OLIVEIRA 36 1 

2 ESCOLASTICA MACIEL DE SOUZA 33 1 

3 MONIK DOS SANTOS CARDOSO 32 1 

4 BEATRIZ DOS SANTOS CARDOSO 32 1 

5 JOSELI VIEIRA DA CONCEICAO 24 1 

6 DALVINA MONTEIRO DE LIMA 21 1 

7 LUDMILLA FERREIRA DOURADO 21 1 

8 ROSALINA DA SILVA LEITE 18 1 

9 ANA CLARA RIBEIRO DE SOUZA 18 1 

10 NEIDIA NUNES DOS PASSOS 18 1 

11 MARIA APARECIDA SILVA 17 1 

12 GEANNY MAGALHAES PEREIRA 16 1 

13 JOSE GERALDO BATISTA 16 1 

14 THAYNARA MARIA MACHADO SANTOS 16 1 

15 IARA RAMOS AMORIM 16 1 

16 MARIA REGINA DE OLIVEIRA 16 1 

17 ELIANE ALVES DE MORAIS 15 1 

18 MARIA APARECIDA DA SILVA 15 1 

19 AMANDA TEIXEIRA DA SILVA 15 1 

20 BRUNA DE ALMEIDA OLIVEIRA 15 1 

21 CICERO SOARES DA SILVA 15 1 

22 MARIA DAS GRACAS FERREIRA DE BRITO 14 1 

23 KATLYN INGRIND MARTINS LIRA 14 1 

24 MARIA ABADIA DE JESUS 14 1 

25 TATIANE ALVES PEREIRA 14 1 

26 CRISTIANO DA SILVA RIBEIRO 14 1 

27 RUI LUIZ DA SILVA 14 1 

28 MARILZA FERREIRA DE SOUSA 14 1 

29 EVA GOMES DA LUZ 13 1 

30 WALDIRON CAMELO PINTO 13 1 

31 JOSE MARCOS BATISTA BEZERRA 13 1 

32 THIAGO HENRIQUE DA CONCEICAO NASCIMENTO 13 1 

33 DEUZILENE NOLETO DE SOUZA RAMIRES 13 1 

34 BENEDITA MARIA JESUS DO CARMO 13 1 

35 SAMARA REGINA REZENDES NEPONUCENO 13 1 

36 MARIA LUCIA DOS SANTOS 13 1 
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37 MARCELA PEREIRA BARBOZA CHAVES 13 1 

38 LUCAS PEREIRA DA SILVA 13 1 

39 BIBIANA BENTO MONTE DE SOUZA 13 1 

40 FABIANA HONORIO DA SILVA 13 1 

41 ELISANGELA PEREIRA DE CARVALHO 13 1 

42 MARIA DAS MERCES PEREIRA DA GLORIA 13 1 

43 ELIENE BORBA CANTANHEIDE 13 1 

44 ANA MORENO MARTINS CAMELO 12 1 

45 MARINALVA LEAL DE BRITO ANDRADE 12 1 

46 EVA VIEIRA DE LIMA OLIVEIRA 12 1 

47 FRANCISCA MARIA SOARES DA SILVA 12 1 

48 KASSIA SANTANA NUNES 12 1 

49 RONALD GABRIEL GOMES DOS SANTOS 12 1 

50 ADRIELY SOUSA SANTOS 12 1 

51 MARINALVA JOSE DE SOUZA BRITO 12 1 

52 MARIA DE FATIMA ALMEIDA SANTOS 11 1 

53 ADENILSON BRITO DA SILVA 11 1 

54 IELDA ALVES MEIRA 11 1 

55 JERSIANE STHEFANI NASCIMENTO BARBOSA 11 1 

56 LARISSA KARLA SILVA FERREIRA 11 1 

57 SHAMELLA FERREIRA DOS SANTOS 11 1 

58 ALZIRA DUTRA DA COSTA 11 1 

59 ROSALINA FELICIA DIAS 11 1 

60 LOURIVAL GOMES DA SILVA 11 1 

61 FILISMINA ALMEIDA DA COSTA 11 1 

62 ELIENE PEREIRA DA SILVA 11 1 

63 MARLENE FERREIRA DE MOURA SANTOS 11 1 

64 EDILEUZA NASCIMENTO SILVA 11 1 

65 MARIA JOSE DE SANTANA 11 1 

66 LACY NASCIMENTO DOS SANTOS 11 1 

67 MARIA EDVANIA FEITOSA BEZERRA FERREIRA 11 1 

68 GLORIA ALVES DE JESUS 10 1 

69 ANA CELIA RODRIGUES 10 1 

70 JOANA BERNARDA DE ALMEIDA 10 1 

71 FERNANDA SOUZA FARIAS 10 1 

72 JOAO NELSON ALVES 10 1 

73 ODAIR FERNANDES JUNIOR 10 1 

74 LUIZ EDUARDO LIMA SOARES 10 1 
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75 CARLENE DE SOUZA SOBRAL NAVARRO 10 1 

76 ROBERTA DA SILVA SANTOS 10 1 

77 MARIA DE FATIMA SILVA OLIVEIRA 10 1 

78 RUTTIELY CIRIACO DA SILVA 10 1 

79 LUIS ALVES DA SILVA 10 1 

80 SIMONE DE JESUS VITAL CEO 10 1 

81 MARIA DIVINA XAVIER DE JESUS 10 1 

82 VANESSA MARIA DA SILVA 10 1 

83 PAULO MENEZES SILVA 10 1 

84 WISLANE OLIVEIRA REIS 10 1 

85 CRISTIANA DOS SANTOS ALVES 10 1 

86 DIVA ALVES DE ARAUJO 10 1 

87 MARIA JOSE FERREIRA 10 1 

88 AGUINALDO FARIAS COSTA 10 1 

89 QUEREN ISABEL BERNARDO DA SILVA 10 1 

90 MARIA CASTRO DE ALMEIDA 10 1 

91 MARIA MIRANDA SOUSA 10 1 

92 MIRIAN DA SILVA MELO 10 1 

93 CONCEICAO DOS ANJOS SANTOS 10 1 

94 JHONATAN DE SOUSA FERNANDES 10 1 

95 NICOLE KAUANY BATISTA GONZAGA 10 1 

96 ORLENE SOUSA DE SANTANA 10 1 

97 ISRAEL RIBEIRO DE ARAUJO 10 1 

98 JOZINEIA COSTA DE SOUZA 9 1 

99 TATIANE DO VALE BARROS FERREIRA 9 1 

100 POLIANE GOMES DA CRUZ SANTANA 9 1 

101 DEUVAI GOMES DA SILVA 9 1 

102 FATIMA MARIA DA SILVA 9 1 

103 MARCIA DE ABREU LIMA 9 1 

104 CASSIA ELLEN ANGELICA DA SILVA 9 1 

105 CLARICE MARIA CORDEIRO 9 1 

106 JOSE MARIA VIANA 9 1 

107 ELMA MARIA DO NASCIMENTO ALVES 9 1 

108 SARA RIBEIRO CARDOSO 9 1 

109 JOSE RODRIGUES SOBRINHO 9 1 

110 ARTUR VITOR OLIVEIRA DA SILVA 9 1 

111 ELENICE DA CONCEICAO SILVA 9 1 

112 LUCIANA PEREIRA DA COSTA ALEXANDRE 9 1 
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113 AMERICO ANTONIO VIEIRA 9 1 

114 ANTONIO NUNES PACHECO 9 1 

115 MARIA LUZINETE DA SIVLA MALUF 9 1 

116 JOAO VITHOR FERREIRA CARVALHO 9 1 

117 SARA HELOISA SILVA LIRA BARBOSA 9 1 

118 VAILDO JOSE DA COSTA 9 1 

119 MARIA CREUSA SILVA SOUSA 9 1 

120 DILMA SANTOS DA COSTA PEREIRA 9 1 

121 ILDEVANDA PEREIRA ROCHA MONTEIRO 9 1 

122 JULIO CESAR MONTEIRO DE JESUS 9 1 

123 THAUANY ELIAS SANTANA 9 1 

124 MARLENE MARIA XAVIER 9 1 

125 MARIA DA CONCEICAO DE AMORIM 9 1 

126 LUCIA MARIA DE MORAIS DIAS 9 1 

127 EDINA FATIMA DE JESUS FREITAS 9 1 

128 MIGUEL AUGUSTO ARAUJO GONCALVES 9 1 

129 ELVIS DE BRITO CARVALHO REGO 9 1 

130 DENISIA PAIVA DE FARIA 9 1 

131 HUELLESON DA SILVA TELES 9 1 

132 LUCY ALBERNAZ DE MEDEIROS SANTOS 9 1 

133 EDMAR JOSE ROSA 9 1 

134 MARCIA DE FRANCA CONCEICAO 9 1 

135 ROSILDA MARIA DA SILVA 9 1 

136 ELISANGELA BRITO DA SILVA 9 1 

137 EDILSON BONFIM DE QUEIROZ MONTEIRO 9 1 

138 MARIA ELIENE DE MELO DANTAS 9 1 

139 ELIECI DE JESUS MARQUES FERREIRA 9 1 

140 FRANCISCA PACIFICO DE LIMA 9 1 

141 MARIA FERREIRA BARBOSA 9 1 

142 CIRLENE SANTOS CASTRO 8 1 

143 ANA FERREIRA DE SOUSA 8 1 

144 DAVI PORTUGAL EVANGELISTA 8 1 

145 CELMA DOS SANTOS TALES 8 1 

146 MARIA APARECIDA NONATO DA SILVA 8 1 

147 ALINE SILVA DA CRUZ 8 1 

148 LORRAINE NOGUEIRA DA SILVA 8 1 

149 ZAKERLINNE TORRES DA SILVA 8 1 

150 PATRICIA DE SOUSA 8 1 
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151 MARIA APARECIDA MONTEIRO ROSA 8 1 

152 MARIA JOSE DOS SANTOS 8 1 

153 TERESA NUNES DE ARAUJO 8 1 

154 CARLA DO NASCIMENTO 8 1 

155 MARIA PEREIRA ROSA 8 1 

156 DEUSIMAR PEREIRA DE SOUSA 8 1 

157 MARIA CLEMENTE DA COSTA 8 1 

158 VILMAR DA SILVA DE QUEIROZ 8 1 

159 MARIA DO SOCORRO MELO CABRERA 8 1 

160 RENO SOLTO DE MEDEIROS 8 1 

161 ADALBERTO BARBOSA DE SOUSA 8 1 

162 FRANCISCA SANTIAGO DA SILVA 8 1 

163 ANTONIA SOARES DE CARVALHO 8 1 

164 ANITA SOUZA OLIVEIRA 8 1 

 

 

 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.  

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. 
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Dentro dessa nova perspectiva, no mês de Outubro/10, como se segue: 

Consultas Agendadas por Unidade de Saúde. Doenças Crônicas (Hipertensão e Diabetes) e 

consultas para Clínico Geral – Mês de Outubro/2010 

Unidade de Saúde Diabetes Pressão Alta Clínico Geral 

CAIS GARAVELO 12,29% 12,66% 75,05% 

CAIS NOVA ERA 10,10% 12,16% 77,74% 

CENTRO DE SAUDE MADRE GERMANA I 13,72% 15,51% 70,78% 

CENTRO DE SAUDE PAPILON PARK 7,85% 11,05% 81,10% 

MINI CAIS COLINA AZUL 8,51% 12,85% 78,64% 

PRONTO SOCORRO MUNICIPAL 10,83% 12,61% 76,56% 

Total 11,14% 12,80% 76,06% 

 

b) Relatório de Quantitativo de Ligações x Consultas Marcadas por Agentes de 

Atendimento / Profissionais 

Nesse período foram registradas 23.906 (vinte e três novecentos e seis) ligações, destas 

7.369 (sete mil trezentos e sessenta e nove) resultaram em consultas marcadas, com 

30,82% (trinta ponto oitenta e dois por cento) de aproveitamento. 

Agente de Atendimento Ligações Consultas Aproveitamento 

Pryscilla Souza Rebouças 1.632 634 38,85% 

Johnathan Lucas Rosa da Silva Lima 1.517 596 39,29% 

Haroldo Lopes Vieira 1.108 438 39,53% 

Gabriel Cruz Alves 1.540 251 16,30% 

Henrique Batista Teixeira da Silva 1.319 314 23,81% 

Giselle Maria de Paula 10 8 80,00% 

Rudnicki Almeida de Sousa 10 1 10,00% 

Noemi Francisca Tavares 10 2 20,00% 

Katiene Almeida Morais 10 2 20,00% 

Maria Lucia Pereira 10 4 40,00% 

Monizy Maier Rodrigues da Silva 50 19 38,00% 

Layane Francielly Thomas da Silva 1.554 603 38,80% 

Fabíola Felipe Nascimento 667 156 23,39% 

Adalberto Rodrigues dos Santos 10 1 10,00% 

Vanusa Neres Dos Santos 1.420 322 22,68% 

Veridiane Ribeiro de Melo 1.754 724 41,28% 

Lorena Barbosa Barros 10 1 10,00% 
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Thiago Alves Palomeque 1.438 283 19,68% 

Jhenysson Moreno de Carvalho 1.744 342 19,61% 

Jose Paulo de Sousa 10 3 30,00% 

Crissie Gonçalves M.Sousa 10 4 40,00% 

Andreia Teles de Souza 10 6 60,00% 

Ana Rosa da Silva Barnabe 10 7 70,00% 

Amanda Conceicao Passos 10 4 40,00% 

Dyllene Morais Lopes 10 3 30,00% 

Alan de Souza Burati 1.297 273 21,05% 

Cristiane Gomes de Lima Braga 1.411 503 35,65% 

Wanessa Kelly de Sousa 1.981 809 40,84% 

Wellerson Moreira Ribeiro 10 1 10,00% 

Carolina dos Santos Lemos 1.597 362 22,67% 

Rocelly Alves de Oliveira Santos 1.727 690 39,95% 

Janaina de Sousa Neves Lopes 10 3 30,00% 

Fonte: Idtech 

 

c) Relatório de Efetivação de Consultas Médicas nas Unidades de Saúde / Profissional 

No mês de Outubro /2010, observou-se que 67% (sessenta e sete por cento) das Unidades de 

Saúde utilizaram o sistema para efetivar as consultas agendadas pelo Teleconsulta. 

Observou-se também que as Unidades Pronto Socorro Municipal (77%), Mini CAIS Colina 

Azul (76%) e CAIS Garavelo (75%) se destacaram na efetivação das consultas. Em 

referência à Estratégia de Saúde da Família, as equipes 37 (95%) e 17 (83%) superaram as 

demais nesta efetivação. Em contrapartida a equipe 30 efetivou apenas 1%.  

Dentre os 100% (cem por cento) de consultas agendadas pelo Teleconsulta, 67% (sessenta e 

sete por cento) foram efetivadas e 33% (trinta e três por cento) não efetivadas. 

Segue abaixo quadro descritivo da efetivação de consultas: 

Se comparado ao mês de Setembro/10 pode-se afirmar que houve um acréscimo 

significativo no número de consultas efetivadas de 61% (sessenta e um por cento) para 67% 

(sessenta e sete por cento), e um decréscimo nas consultas não informadas de 39% (trinta e 

nove por cento) para 33% (trinta e três por cento). 

 
Unidade de Saúde Efetivada Não Informado Total 

CAIS 

CAIS GARAVELO 75% 25% 100% 

CAIS NOVA ERA 75% 25% 100% 

MINI CAIS COLINA AZUL 76% 24% 100% 
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Total 75% 25% 100% 

CENTRO DE 

SAÚDE 

CENTRO DE SAUDE MADRE GERMANA I 67% 33% 100% 

CENTRO DE SAUDE PAPILON PARK 70% 30% 100% 

CENTRO DE SAÚDE VILA BRASÍLIA 68% 32% 100% 

CENTRO DE SAUDE MADRE GERMANA I 67% 32% 100% 

EQUIPE PSF 

EQUIPE 006 70% 30% 100% 

EQUIPE 007 42% 58% 100% 

EQUIPE 008 75% 25% 100% 

EQUIPE 009 22% 78% 100% 

EQUIPE 03 57% 43% 100% 

EQUIPE 04 1% 99% 100% 

EQUIPE 05 81% 19% 100% 

EQUIPE 10 52% 48% 100% 

EQUIPE 11 82% 18% 100% 

EQUIPE 12 59% 41% 100% 

EQUIPE 13 0% 100% 100% 

EQUIPE 14 57% 43% 100% 

EQUIPE 15 0% 100% 100% 

EQUIPE 16 79% 21% 100% 

EQUIPE 17 83% 17% 100% 

EQUIPE 18 72% 28% 100% 

EQUIPE 19 41% 59% 100% 

EQUIPE 20 80% 20% 100% 

EQUIPE 21 16% 84% 100% 

EQUIPE 22 62% 38% 100% 

EQUIPE 23 63% 37% 100% 

EQUIPE 24 68% 32% 100% 

EQUIPE 29 52% 48% 100% 

EQUIPE 30 1% 99% 100% 

EQUIPE 34 71% 29% 100% 

EQUIPE 35 51% 49% 100% 

EQUIPE 36 35% 65% 100% 

EQUIPE 37 95% 5% 100% 

EQUIPE 38 73% 27% 100% 

EQUIPE 39 32% 68% 100% 

EQUIPE 40 69% 31% 100% 

EQUIPE 41 78% 22% 100% 

EQUIPE 42 26% 74% 100% 

EQUIPE 43 66% 34% 100% 

EQUIPE 44 45% 55% 100% 
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Total 54% 46% 100% 

MATERNIDADE 
MATERNIDADE MARLENE TEIXEIRA 70% 30% 100% 

Total 72% 30% 100% 

PRONTO SOCORRO 
PRONTO SOCORRO MUNICIPAL 77% 23% 100% 

Total 77% 23% 100% 

Total  67,00% 33% 100% 

 

d) Relatório de Aproveitamento de Consultas 

Nesse relatório foi possível observar que no mês de Outubro/10 29.540 (vinte e nove mil 

quinhentos e quarenta) vagas foram disponibilizadas, sendo que destas 21.151 (vinte e um 

mil cento e cinqüenta e um) foram marcadas, 7.149 (sete mil cento e quarenta e nove) foram 

canceladas e 1.241 (hum mil duzentos e quarenta e um) ficaram disponíveis, conforme 

descrito no quadro que se segue. 

Relatório de Aproveitamento de Consultas – Mês de Outubro de 2010 

Unidade de Saúde Total 
Clínico Geral Generalista Ginecologista Pediatria 

Total 1 2 3 Total 1 2 3 Total 1 2 3 Total 1 2 3 

CAIS GARAVELO 
4.285 2.676 2.037 618 21 0 0 0 0 971 745 225 1 638 506 131 1 

CAIS NOVA ERA 
4.820 2.522 1.978 528 16 0 0 0 0 878 701 168 9 1.420 1.040 340 40 

CS MADRE 

GERMANA I 

2.143 739 678 60 1 0 0 0 0 749 582 140 27 655 436 217 2 

CS PAPILON PARK 

1.823 351 271 80 0 0 0 0 0 568 450 117 1 904 694 200 10 

CS VILA BRASÍLIA 
551 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 551 453 96 2 

EQUIPE 006 
329 0 0 0 0 329 229 80 20 0 0 0 0 0 0 0 0 

EQUIPE 007 
274 0 0 0 0 274 208 60 6 0 0 0 0 0 0 0 0 

EQUIPE 008 
326 0 0 0 0 326 249 60 17 0 0 0 0 0 0 0 0 

EQUIPE 009 
369 0 0 0 0 369 259 80 30 0 0 0 0 0 0 0 0 

EQUIPE 03 
337 0 0 0 0 337 167 120 50 0 0 0 0 0 0 0 0 

EQUIPE 04 
417 0 0 0 0 417 104 220 93 0 0 0 0 0 0 0 0 

EQUIPE 05 
334 0 0 0 0 334 234 75 25 0 0 0 0 0 0 0 0 

EQUIPE 10 
160 0 0 0 0 160 59 80 21 0 0 0 0 0 0 0 0 

EQUIPE 11 
329 0 0 0 0 329 201 60 68 0 0 0 0 0 0 0 0 

EQUIPE 12 
297 0 0 0 0 297 230 60 7 0 0 0 0 0 0 0 0 

EQUIPE 13 
357 0 0 0 0 357 241 100 16 0 0 0 0 0 0 0 0 

EQUIPE 14 
286 0 0 0 0 286 208 60 18 0 0 0 0 0 0 0 0 

EQUIPE 15 
295 0 0 0 0 295 208 83 4 0 0 0 0 0 0 0 0 

EQUIPE 16 
355 0 0 0 0 355 185 80 90 0 0 0 0 0 0 0 0 

EQUIPE 17 
319 0 0 0 0 319 162 80 77 0 0 0 0 0 0 0 0 

EQUIPE 18 
371 0 0 0 0 371 265 80 26 0 0 0 0 0 0 0 0 

EQUIPE 19 
329 0 0 0 0 329 174 141 14 0 0 0 0 0 0 0 0 
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EQUIPE 20 
345 0 0 0 0 345 219 80 46 0 0 0 0 0 0 0 0 

EQUIPE 21 
239 0 0 0 0 239 114 119 6 0 0 0 0 0 0 0 0 

EQUIPE 22 
348 0 0 0 0 348 90 80 178 0 0 0 0 0 0 0 0 

EQUIPE 23 
332 0 0 0 0 332 147 60 125 0 0 0 0 0 0 0 0 

EQUIPE 24 
342 0 0 0 0 342 231 100 11 0 0 0 0 0 0 0 0 

EQUIPE 29 
346 0 0 0 0 346 221 120 5 0 0 0 0 0 0 0 0 

EQUIPE 30 
356 0 0 0 0 356 249 80 27 0 0 0 0 0 0 0 0 

EQUIPE 34 
292 0 0 0 0 292 163 129 0 0 0 0 0 0 0 0 0 

EQUIPE 35 
314 0 0 0 0 314 238 60 16 0 0 0 0 0 0 0 0 

EQUIPE 36 
235 0 0 0 0 235 167 60 8 0 0 0 0 0 0 0 0 

EQUIPE 37 
291 0 0 0 0 291 180 100 11 0 0 0 0 0 0 0 0 

EQUIPE 38 
293 0 0 0 0 293 229 60 4 0 0 0 0 0 0 0 0 

EQUIPE 39 
288 0 0 0 0 288 233 40 15 0 0 0 0 0 0 0 0 

EQUIPE 40 
309 0 0 0 0 309 203 100 6 0 0 0 0 0 0 0 0 

EQUIPE 41 
301 0 0 0 0 301 222 60 19 0 0 0 0 0 0 0 0 

EQUIPE 42 
299 0 0 0 0 299 195 100 4 0 0 0 0 0 0 0 0 

EQUIPE 43 
327 0 0 0 0 327 221 100 6 0 0 0 0 0 0 0 0 

EQUIPE 44 
134 0 0 0 0 134 92 40 2 0 0 0 0 0 0 0 0 

MATERNIDADE 

MARLENE 

TEIXEIRA 

613 0 0 0 0 0 0 0 0 613 503 104 6 0 0 0 0 

MINI CAIS COLINA 

AZUL 

2.061 695 510 181 4 0 0 0 0 676 542 128 6 690 512 178 0 

PRONTO SOCORRO 

MUNICIPAL 

2.369 880 585 285 10 0 0 0 0 1.162 922 227 13 327 208 119 0 

Total Geral 
29.540 7.863 6.059 1.752 52 10.875 6.797 3.007 1.071 5.617 4.445 1.109 63 5.185 3.849 1.281 55 

 Legenda: 1 Marcada  - 2 Cancelada   - 3 Disponível 

 

Em comparação ao mês de Setembro/10 pode-se observar que houve um decréscimo no 

número de consultas disponibilizadas de 31.123 (trinta e um mil cento e vinte e três) para 

29.540 (vinte e nove mil quinhentos e quarenta), e um decréscimo no número de consultas 

marcadas de 23.751 (vinte e três mil setecentos e cinqüenta e um) para 21.151 (vinte e um mil 

cento e cinqüenta e um), um decréscimo no número de disponível de 1.764 (hum mil setecentos 

e sessenta e quatro) para 1.241 (hum mil duzentos e quarenta e um) e um acréscimo no número 

de consultas canceladas de 5.608 (cinco mil seiscentos e oito) para 7.149 (sete mil cento e 

quarenta e nove). 

Em referência ao relatório anterior pode-se observar também a média percentual de 

aproveitamento por unidade. No mês de Outubro/10 foi de 73% (setenta e três por cento) das 

consultas foram marcadas e 23 % (vinte e três por cento) foram canceladas. 
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CLINICO GERAL GENERALISTA GINECOLOGIA PEDIATRIA 

 
Total MARC CANC Outros Total MARC CANC Outros Total MARC CANC Outros Total MARC CANC Outros 

CAIS 

GARAVELO 

100% 76% 23% 0% 0% 0% 0% 0% 100% 76% 23% 0% 100% 79% 20% 0% 

CAIS NOVA 

ERA 

100% 78% 20% 0% 0% 0% 0% 0% 100% 79% 19% 1% 100% 73% 23% 2% 

CENTRO DE 

SAUDE MADRE 

GERMANA I 

100% 91% 8% 0% 0% 0% 0% 0% 100% 77% 18% 3% 100% 66% 33% 0% 

CENTRO DE 

SAUDE 

PAPILON PARK 

100% 77% 22% 0% 0% 0% 0% 0% 100% 79% 20% 0% 100% 76% 22% 1% 

CENTRO DE 

SAÚDE VILA 

BRASÍLIA 

0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 100% 82% 17% 0% 

EQUIPE 006 0% 0% 0% 0% 100% 69% 24% 6% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 

EQUIPE 007 0% 0% 0% 0% 100% 75% 21% 2% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 

EQUIPE 008 0% 0% 0% 0% 100% 76% 18% 5% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 

EQUIPE 009 0% 0% 0% 0% 100% 70% 21% 8% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 

EQUIPE 03 0% 0% 0% 0% 100% 49% 35% 14% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 

EQUIPE 04 0% 0% 0% 0% 100% 24% 52% 22% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 

EQUIPE 05 0% 0% 0% 0% 100% 70% 22% 7% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 

EQUIPE 10 0% 0% 0% 0% 100% 36% 50% 13% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 

EQUIPE 11 0% 0% 0% 0% 100% 61% 18% 20% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 

EQUIPE 12 0% 0% 0% 0% 100% 77% 20% 2% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 

EQUIPE 13 0% 0% 0% 0% 100% 67% 28% 4% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 

EQUIPE 14 0% 0% 0% 0% 100% 72% 20% 6% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 

EQUIPE 15 0% 0% 0% 0% 100% 70% 28% 1% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 

EQUIPE 16 0% 0% 0% 0% 100% 52% 22% 25% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 

EQUIPE 17 0% 0% 0% 0% 100% 50% 25% 24% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 

EQUIPE 18 0% 0% 0% 0% 100% 71% 21% 7% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 

EQUIPE 19 0% 0% 0% 0% 100% 52% 42% 4% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 

EQUIPE 20 0% 0% 0% 0% 100% 63% 23% 13% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 

EQUIPE 21 0% 0% 0% 0% 100% 47% 49% 2% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 

EQUIPE 22 0% 0% 0% 0% 100% 25% 22% 51% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 

EQUIPE 23 0% 0% 0% 0% 100% 44% 18% 37% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 

EQUIPE 24 0% 0% 0% 0% 100% 67% 29% 3% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 

EQUIPE 29 0% 0% 0% 0% 100% 63% 34% 1% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 

EQUIPE 30 0% 0% 0% 0% 100% 69% 22% 7% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 

EQUIPE 34 0% 0% 0% 0% 100% 55% 44% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 

EQUIPE 35 0% 0% 0% 0% 100% 75% 19% 5% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 

EQUIPE 36 0% 0% 0% 0% 100% 71% 25% 3% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 

EQUIPE 37 0% 0% 0% 0% 100% 61% 34% 3% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 

EQUIPE 38 0% 0% 0% 0% 100% 78% 20% 1% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 

EQUIPE 39 0% 0% 0% 0% 100% 80% 13% 5% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 

EQUIPE 40 0% 0% 0% 0% 100% 65% 32% 1% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 

EQUIPE 41 0% 0% 0% 0% 100% 73% 19% 6% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 

EQUIPE 42 0% 0% 0% 0% 100% 65% 33% 1% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 
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EQUIPE 43 0% 0% 0% 0% 100% 67% 30% 1% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 

EQUIPE 44 0% 0% 0% 0% 100% 68% 29% 1% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 

MATERNIDADE 

MARLENE 

TEIXEIRA 

0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 100% 82% 16% 0% 0% 0% 0% 0% 

MINI CAIS 

COLINA AZUL 

100% 73% 26% 0% 0% 0% 0% 0% 100% 80% 18% 0% 100% 74% 25% 0% 

PRONTO 

SOCORRO 

MUNICIPAL 

100% 66% 32% 1% 0% 0% 0% 0% 100% 79% 19% 1% 100% 63% 36% 0% 

Total Geral 100% 77% 22% 0% 100% 62% 27% 9% 100% 79% 19% 1% 100% 74% 24% 1% 

 

Índice de Aproveitamento de Consultas Marcadas 
 

Especialidade Disponibilizadas Canceladas Saldo Marcadas Canceladas Saldo 
Não 

Marcadas 
Aproveitamento 

Clínico Geral 7.863 1.542 6.321 6.059 210 5.849 52 99,18% 

Generalista 10.875 2.743 8.132 6.797 264 6.533 1.071 86,83% 

Ginecologia 5.617 897 4.720 4.445 212 4.233 63 98,67% 

Pediatria 5.185 1.028 4.157 3.849 253 3.596 55 98,68% 

Total Geral 29.540 6.210 23.330 21.150 939 20.211 1.241 94,68% 
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          e) Relatório de Marcação de Consulta por Profissional de Saúde   

No mês de Outubro/10 pode-se observar no relatório constante no Anexo 06 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 194 (cento e noventa e oito) Bairros que 

marcaram consultas no Teleconsulta, 06 (seis) primeiros Bairros se destacaram em mais 

de 500 (quinhentas) consultas marcadas no mês de Outubro/10, no quadro que se segue: 

Jardim Tiradentes (1.061), Independências Mansões (880), Buriti Sereno (818), Colina 

Azul (799), Setor Garavelo (642) e Setor Madre Germana I (539). 

Item Bairro Quantidade 

1 Aeroporto Sul 213 

2 Alvorada Sul 17 

3 American Park 110 

4 Araguaia 40 

5 Belo Horizonte 68 

6 Bro Cardoso I 103 

7 Bro Cardoso II 103 

8 Bro Hilda 103 

9 Bro Independencia 68 

10 Bro Independência 329 
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11 Bairro Santo Antonio 10 

12 Bairro Vera Cruz 16 

13 Buriti Sereno 818 

14 Centro 43 

15 Chácara Marivânia 4 

16 Chácara São Pedro 61 

17 Cidade Livre 419 

18 Cidade Satélite S?o Luiz 262 

19 Cidade Vera Cruz 319 

20 Conjunto Planície 7 

21 Conjunto Planície 41 

22 Colina Azul 799 

23 Colonial Sul 107 

24 Comendador Walmor 84 

25 Conj. Ana Rosa 7 

26 Conj. Habitacional Madre Germana II 98 

27 Conjunto Cruzeiro do Sul 128 

28 Conjunto Estrela do Sul 105 

29 Conjunto Liberdade 7 

30 Conjunto Mabel 46 

31 Conjunto Planalto 17 

32 Conjunto Residencial Santa Fé 20 

33 Conjunto Vera Cruz 306 

34 Continental 4 

35 Expansul 6 

36 Goiânia Park Sul 162 

37 Independência Mansões 11 

38 Independência Mansões 880 

39 Internacional Park 16 

40 Itamarati Park 19 

41 Jardim Alto Paraíso 329 

42 Jardim Bela Morada 30 

43 Jardim Bela Vista 238 

44 Jardim Belo Horizonte 55 
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45 Jardim Boa Esperança 190 

46 Jardim Bonanza 72 

47 Jardim Canadá 7 

48 Jardim Cecília 39 

49 Jardim Cecília 9 

50 Jardim Cristal 84 

51 Jardim Cristalino 67 

52 Jardim das Acácias 40 

53 Jardim das Cascatas 169 

54 Jardim das Esmeraldas 70 

55 Jardim Dom Bosco I 53 

56 Jardim Dom Bosco II 202 

57 Jardim dos Buritis 132 

58 Jardim dos Girassóis 76 

59 Jardim dos Pomares 1 

60 Jardim Eldorado 49 

61 Jardim Florença 51 

62 Jardim Helvécia 93 

63 Jardim Helvecia Complemento 20 

64 Jardim Helvécia Complemento 24 

65 Jardim Himalaia 12 

66 Jardim Imperial 19 

67 Jardim Ipanema 32 

68 Jardim Ipê 100 

69 Jardim Ipiranga 90 

70 Jardim Iracema 25 

71 Jardim Isaura 42 

72 Jardim Itapuã 225 

73 Jardim Maranata 39 

74 Jardim Miramar 94 

75 Jardim Mont Serrat 115 

76 Jardim Monte Cristo 71 

77 Jardim Nova Era 205 

78 Jardim Nova Veneza 80 
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79 Jardim Olímpico 1 

80 Jardim Olímpico 393 

81 Jardim Oliveira 1 

82 Jardim Palácio 2 

83 Jardim Palmares 20 

84 Jardim Pampulha 28 

85 Jardim Paraíso 22 

86 Jardim Progresso 10 

87 Jardim Repouso 13 

88 Jardim Rio Grande 18 

89 Jardim Riviera 245 

90 Jardim Riviera SUL 1 

91 Jardim Rosa Sul 97 

92 Jardim São Conrado 45 

93 Jardim Tiradentes 1.061 

94 Jardim Transbrasiliana 10 

95 Jardim Tropical 368 

96 Jardins Mônaco 1 

97 Jd. Casa Grande 12 

98 L. Col. De Homero 8 

99 Loteamento Colina de Homero 12 

100 Loteamento Andrade Reis 30 

101 Loteamento Expansul 240 

102 Loteamento Nova Olinda 109 

103 Loteamento Rio Dourado 8 

104 Loteamento Rio Vermelho 12 

105 Morada dos Passaros 131 

106 Nossa Senhora de Lourdes 30 

107 Nova Cidade 210 

108 Outros Municipios 16 

109 Papillon Park 341 

110 Parque das Nações 171 

111 Parque Flamboyant 67 

112 Parque Floresta 27 
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113 Parque Hayala 24 

114 Parque Ibirapuera 192 

115 Parque Itatiaia 78 

116 Parque Montreal 25 

117 Parque Primavera 26 

118 Parque Real 113 

119 Parque Rio das Pedras 54 

120 Parque São Jorge 106 

121 Parque Trindade 67 

122 Parque Trindade II 20 

123 Parque Trindade III 38 

124 Parque Veiga Jardim 437 

125 Parque VIillage Atalaia 36 

126 Pontal Sul 273 

127 Quinta da Boa Vista 4 

128 Real Grandeza 44 

129 Recanto das Emboabas 5 

130 Residencial Alvorada Sul 3 

131 Residencial Anhambi 12 

132 Residencial Brasicon 21 

133 Residencial Campos Elisios 122 

134 Residencial Cândida de Queiroz 134 

135 Residencial Santa Luzia 191 

136 Residencial Serra das Brisas 84 

137 Residencial Solar Central Park 51 

138 Residencial Solar Garden II 13 

139 Residencial Village Garavelo 227 

140 Residencial Alvaluz 7 

141 Residencial Araguaia 45 

142 Residencial Caraíbas 84 

143 Residencial Norte Sul 46 

144 Residencial Por do Sol 35 

145 Residencial Porto das Pedras 8 

146 Residencial Storil 3 
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147 Retiro do Bosque 150 

148 Rosa dos Ventos 177 

149 Santa Inês 1 

150 Santos Dumont 16 

151 Setor Célia Maria 32 

152 Setor Conde dos Arcos 145 

153 Setor dos Afonsos 79 

154 Setor dos Bandeirantes 13 

155 Setor dos Estados 41 

156 Setor Fabrício 2 

157 Setor Garavelo 642 

158 Setor Garavelo Residencial Park 274 

159 Setor Industrial Santo Antonio 74 

160 Setor Jardim Luz 113 

161 Setor Jardim Maria Inês 185 

162 Setor Madre Germana I 539 

163 Setor Mansões Paraíso 3 

164 Setor Mansões Paraíso 315 

165 Setor Marista Sul 182 

166 Setor Santo Andre 4 

167 Setor Santo André 51 

168 Setor Serra Dourada 354 

169 Setor Tocantins 166 

170 Sitio Santa Luzia 405 

171 Terra do Sol 1 

172 Terra Prometida 67 

173 Vale do Sol 111 

174 Vila Adélia 16 

175 Vila Adélia 1 

176 Vila Alzira 131 

177 Vila Brasília 26 

178 Vila Brasília 354 

179 Vila Delfiori 75 

180 Vila Maria 212 
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181 Vila Mariana 94 

182 Vila Oliveira 210 

183 Vila Real 4 

184 Vila Romana 56 

185 Vila São Manoel 2 

186 Vila São Pedro 21 

187 Vila São Tomaz 2 

188 Vila São Joaquim 37 

189 Vila São Manoel 8 

190 Vila São Pedro 25 

191 Vila São Tomáz 38 

192 Vila Souza 37 

193 Vila Sul 44 

194 Virginia Park 2 

 

 O responsável pela Sala de Situação tem realizado uma análise minuciosa das grades 

geradas, com efeito comparativo à agenda padrão, a fim de garantir e/ou verificar o 

cumprimento do quantitativo de vagas a serem disponibilizadas pelas Unidades por 

profissional.  

 A Sala de Situação tem prosseguido com a realização das atividades pertinentes ao setor 

no que se refere a (ao): 

a) Geração das agendas / conferência / importação para inserção das vagas no sistema 

Call Med; 

b) Realização de agendamento de consultas utilizando vagas destinadas à reserva 

técnica, com controle / justificativa para a marcação, em planilha própria; 

c) Controle das solicitações efetuadas pelas Unidades, através do e-mail da Agenda 

padrão e / ou contacto via telefone principalmente, no que se refere ao cancelamento 

de agenda dos profissionais médicos por motivos de gozo de férias (Anexo 07), 

licença médica (Anexo 08), faltas (Anexo 09), afastamento / transferência / outros 

(Anexo 10); 

d) A Sala de situação realizou no mês de Outubro /2010 do corrente ano o 

agendamento de 846 (oitocentas e quarenta e seis) consultas, utilizando a reserva 

técnica e remanejamentos. Segue abaixo, uma amostra da tabela de controle de 

solicitação de consultas efetuadas ao observatório: 
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RESERVA TÉCNICA – Referência: 01 a 31 de Outubro de 2010. 

Nº.  de 

Ordem 
Data Usuário ID 

Especialidade / 

Profissional 
Resolução da Solicitação 

01 01/10 
ENIL PEREIRA 

MACIEL 
59247 

PTE HAS SEM 

MEDICACAO. 

Profissional de Saúde: Geraldo Pinto Figueiredo Pinto 

Unidade de Saúde: CAIS NOVA ERA 

Consulta Nº: 98847 

Data: 08/10/2010 - 12:30 (Maxilley) 

Solicitante: Enf. Cinthya 

02 01/10 
DIVINA PEREIRA 

DE MELO 
59261 

PTE CARDIOPATA 

SEM MEDICAÇAO 

Profissional de Saúde: Geraldo Pinto Figueiredo Pinto 

Unidade de Saúde: CAIS NOVA ERA 

Consulta Nº: 98848 

Data: 08/10/2010 - 12:30 (Maxilley) 

Solicitante: Enf. Cinthya 

03 01/10 

RAISSA 

PINHEIRO 
MARCIANO 

59266 

PTE DORES 

ABDOMINAIS 
UMA SEMANA 

Profissional de Saúde: Hamiltom Borges Júnior 

Unidade de Saúde: MINI CAIS COLINA AZUL 

Consulta Nº: 99625 

Data: 08/10/2010 - 17:30 (Maxilley) 

Solicitante: Dr. Carlos Abel 

Paciente recusou a consulta 

04 01/10 

ROSILENE 
PEREIRA 

RODRIGUES 

36402 
PTE GESTANTE 3 
MESES INICIAR 

PRE NATAL 

Profissional de Saúde: Nazir Seabra Guimarães Filho 

Unidade de Saúde: CS PAPILLON PARQUE 

Consulta Nº: 96268 

Data: 06/10/2010 - 07:00 (Maxilley) 

Solicitante: Dr. Carlos Abel 

05 01/10 
RAFAEL ALVES 

DOS SANTOS 
59568 

PTE COM TOSSE  

HA MAIS DE 02 

MESES. 

Profissional de Saúde: Vera Maria Caetano 

Unidade de Saúde: CS VILA BRASÍLIA 

Consulta Nº: 96405 

Data: 06/10/2010 - 14:30 (Maxilley) 

Solicitante: Dr. Carlos Abel 

06 01/10 
FLORIPES ALVES 

DORNELA 
59094 

pte refere dor e 

edema mmii com 
rubor e calor. 

Profissional de Saúde: Marcela Rezende 

Unidade de Saúde: CS PAPILLON PARQUE 

Consulta Nº: 99090 

 Data: 08/10/2010 - 13:30 (Aline)  

Solicitaçao:Dr.Carlos Abel 

07 01/10 

MARIA 

APARECIDA 

FERREIRA 
OLIVEIRA 

54167 
Pte has sem 

medicação ha 01 

semana 

Profissional de Saúde: Osvaldo Caetano de Sousa 

Unidade de Saúde: CAIS GARAVELO 

Consulta Nº: 98707 

 Data: 08/10/2010 - 07:30 (Aline)  

Solicitaçao:Dr.Carlos Abel 

08 01/10 
IZABEL LOPES 

DE SOUZA 
59131 

PTE HAS SEM 

MEDICAÇÃO 

Profissional de Saúde: Maria Auxiliadora Alves 

Dantas 

Unidade de Saúde: CAIS GARAVELO 

Consulta Nº: 98687 

 Data: 08/10/2010 - 07:00 (Aline)  

Solicitaçao:Dr.Carlos Abel 

... ... ... ... ... ... 

879 29/10 

JOSE 

MALAQUIAS 

GONCLVES 

76312 

PTE SEM 

MEDICAÇÃO 

CONTROLADA. 

Profissional de Saúde: Aldrey Charlles Ferreira 

Unidade de Saúde: EQUIPE 35 

Consulta Nº: 135107 

Data: 04/11/2010 - 07:30 (Larissa) 

Solicitante: Drº.: Carlos Abel 

880 29/10 

EDIMAR 

AUGUSTO DE 
SOUZA 

76328 

PTE COM CÓLICA 

ABDOMINAL HÁ 

03 
DIAS,NECESSITA 

DE AVALIAÇÃO. 

Profissional de Saúde: Marcela Rezende 

Unidade de Saúde: EQUIPE 18 

Consulta Nº: 134947  

Data: 04/11/2010 - 07:30 (Larissa) 

Solicitante: Enf.: Renato 

881 29/10 
YASMIM SOARES 

SOUZA 
76350 

PTE DE 04 ANOS 

COM CATAPORA. 

Profissional de Saúde: Tanit Ribeiro Carmo 

Unidade de Saúde: CAIS NOVA ERA 

Consulta Nº: 135891  

Data: 05/11/2010 - 10:30 (Larissa) 

Solicitante: Drº.: Carlos Abel 



 

 

 

 

 

 

 

93 

882 29/10 

MARIA CLEIDE 

LEAO DOS 

SANTOS SILVA 

71233 

PTE NECESSITA 

DE 

ENCAMINHAMEN
TO PARA 

REUMATOLOGIST

A. 

Profissional de Saúde: Mariana Di Paula Rodrigues 

Unidade de Saúde: EQUIPE 24 

Consulta Nº: 135027  

Data: 04/11/2010 - 07:30 (Larissa) 

Solicitante: Enf.: Renato 

883 29/10 

MATILDE 
PEREIRA 

DUARTE 

72421 
PTE 

IDOSO,CONSULTA 

DE ROTINA. 

Profissional de Saúde: Ellen Cristina Batista 

Unidade de Saúde: EQUIPE 15 

Consulta Nº: 134887  

Data: 04/11/2010 - 07:30 (Larissa) 

Solicitante: Enf.: Renato 

884 29/10 
AIDEE NAZARIA 

ALVES* 
57427 

PTE COM EXAMES 
PARA ENTREGAR. 

Profissional de Saúde: Thiago de Paula Rosa 

Unidade de Saúde: EQUIPE 13 

Consulta Nº: 134847  

Data: 04/11/2010 - 07:30 (Larissa) 

Solicitante: Regislaine 

885 29/10 

ANA CLARA DA 

SILVA 
SIRQUEIRA 

76430 pte com ferida no pe 

Profissional de Saúde: Rosemary Assumpção 

Unidade de Saúde: CS PAPILLON PARQUE 

Consulta Nº: 134636 

Data: 04/11/2010 - 13:00 CARLOS (Larissa) 

Solicitante: Drº.: Carlos Abel 

846 29/10 

JOSE 
MALAQUIAS 

GONCLVES 

76312 
PTE SEM 

MEDICAÇÃO 

CONTROLADA. 

Profissional de Saúde: Aldrey Charlles Ferreira 

Unidade de Saúde: EQUIPE 35 

Consulta Nº: 135107 

Data: 04/11/2010 - 07:30 (Larissa) 

Solicitante: Drº.: Carlos Abel 
 

 

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 

informações a respeito dos horários de funcionamento do Teleconsulta para realizarem suas 

ligações, evitando os momentos considerados de pico; 

Problemas Administrativos / Unidades: 

a) Descumprimento da portaria que determina alteração de grades com antecedência de 15 

dias; 

b) Faltas injustificadas e atrasos constantes por parte dos profissionais; 

c) Resistência dos profissionais quanto aos encaixes / substituições; 

d) Número de vagas disponibilizadas aquém do previsto pela capacidade instalada de 

profissionais atuantes, ou seja, para uma agenda mês fechado, seriam agendadas pelas 08 

(oito) Unidades Municipais 20.800 (vinte mil e oitocentas) consultas e pelas 22 (vinte e 

duas) da Estratégia Saúde da Família 11.200 (onze mil e duzentas), perfazendo o total de 

32.000 (trinta e duas) mil consultas / mês; 
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6.3. Medidas tomadas em busca de melhorias   

 

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 

desnecessários para usuários que já possuem cadastros no Teleconsulta, como por exemplo  
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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 / Melhorias 

a) Implementação de 6.300 vagas, sendo 3.465 para clínico geral (45%), 1.890 para 

ginecologia (30%) e 1.575 para pediatria (25%) 

b) Remanejamentos: 01 ginecologista do C. S.Madre Germana para o Centro de Saúde 

Papillon  Park e 01 pediatra do C. S. Madre Germana para o CAIS Garavelo; 

c) Contratação de imediato: (acréscimo de 2.560 vagas) 

1) CAIS GARAVELO: 02 clínicos e 01 ginecologista; 

2) CAIS NOVA ERA: 02 clínicos e 01 ginecologista; 

3) MINI CAIS COLINA AZUL: 01 clínico e 01 ginecologista; 

4) PRONTO SOCORRO MUNICIPAL: 02 clínicos e 01 pediatra; 

5) CENTRO DE SAÚDE PAPILON PARK: 01 clínico e 01 pediatra; 

6) CENTRO DE SAÚDE VILA BRASÍLIA: 01 clínico e 01 pediatra; 

7) MATERNIDADE MARLENE TEIXEIRA: 01 ginecologista. 

As implementações também 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 – Cópia de Ata de reunião realizada em 22 de Outubro/10; 

Anexo 02 - Mega Fones Publicados em Outubro/10; 

Anexo 03 – Recortes de Jornais, mês de Outubro/2010; 

Anexo 04 – Cópias de ofícios encaminhados no mês de Outubro/2010; 

Anexo 05 – Relatório de Supervisão das Unidades no período de 01 a 31/10/10. 

Anexo 06 – Grade de consultas por Profissionais X Unidades; 
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Anexo 07 – Tabela de Controle de Solicitação de Remanejamento e Cancelamento de 

Consultas quanto a Férias. 
 

Anexo 08 - Tabela de Controle de Solicitação de Remanejamento e Cancelamento de 

Consultas quanto a Licenças 
 

Anexo 09 - Tabela de Controle de Solicitação de Remanejamento e Cancelamento de 

Consultas – quanto a Faltas. 
 

Anexo 10 - Tabela de Controle de Solicitação de Remanejamento e Cancelamento de 

Consultas – (Afastamento / transferência / outros). 
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Anexo 01     Cópia de Ata de reunião realizada em 22 de 

Outubro/10 
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Anexo 02 Mega Fones Publicados em Outubro/10 
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Anexo 03  Recortes de Jornais, mês de Outubro/2010; 
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Anexo 04  Cópias de ofícios encaminhados no mês de 

Outubro/2010 
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Anexo 05  Relatório de Supervisão das Unidades 

Período: 01 a 31/10/2010. 
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Anexo 06  Grade de Consultas por Profissionais X Unidades 
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Anexo 07  Tabela de Controle de Solicitação de 

Remanejamento e Cancelamento de Consultas 

quanto a Férias. 
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Anexo 08  Tabela de Controle de Solicitação de 

Remanejamento e Cancelamento de Consultas 

quanto a Licenças Médicas 
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Anexo 09  Tabela de Controle de Solicitação de 

Remanejamento e Cancelamento de Consultas 

quanto a Faltas 
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Anexo 10  Tabela de Controle de Solicitação de 

Remanejamento e Cancelamento de Consultas 

quanto a Motivos Diversos 
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