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RELATORIO DE GESTAO

RELATORIO MENSAL N.° 03 — NOVEMBRO/2006

REFERENCIA

Processo n.” 29295174 Contrato de Gestdo que entre si celebram o Municipio de
Goidnia, através da Secretaria Municipal de Saude e o
IDTECH - Instituto de Desenvolvimento Tecnologico e

Humano.

OBJETIVO CONTRATUAL

O objetivo geral ¢ o estabelecimento de uma gestdo integrada que permita a cooperagio
técnico-cientifica para o desenvolvimento institucional através da organizagio e da
humanizagao do Sistema Municipal de Saude, para que seja capaz de oferecer servigos
segundo as necessidades da populagdo e possibilitar a garantia dos direitos humanos e a
constru¢do da cidadania, na execucdo da politica de consultas médicas basicas do Sistema|
Unico de Satde — SUS, no Municipio de Goidnia-GO.

DESCRICAO DAS PRINCIPAIS ACOES/ATIVIDADES

A Central de Atendimento ao Cidaddo — Teleconsulta tem prosseguido em suas atividades na
organizagdo e na humanizagdo do Sistema Municipal de Salde, no que se refere ao
agendamento de consultas médicas basicas de clinico geral, pediatria e ginecologia e
obstetricia, através do 0800-6461560, visando garantir a popula¢do um atendimento digno, de
acordo com as suas necessidades.

Para tanto, tem buscado alternativas técnicas, estruturais e profissionais para reduzir em tempo
real as dificuldades encontradas, como também tem aprimorado o conhecimento e a
qualificacdo do servigo prestado, para que esse novo modelo de gestdo seja um verdadeiro
instrumento de humanizagdo do atendimento no Municipio de Goiania-GO.

Desta forma, o presente relatorio procurara descrever de forma sucinta as principais agdes e
atividades desenvolvidas pelo IDTECH, através de uma analise descritiva e quantitativa, com
apresentagdo de dados estatisticos que refletem o seu funcionamento, dentro desse novo
modelo de gestdo, pautado na politica de consultas eletivas, do Sistema Unico de Saude.

O Teleconsulta realiza a cobertura de atendimento de 65% da populagdo goianiense, enquanto
que 35% restante sdo de responsabilidade das equipes do Programa Saide da Familia - PSF.
Ainda existem 24 (vinte e quatro) equipes de PSF destituidas do profissional médico, as quais
estdo inseridas no sistema, para que o usudrio possa ter garantido o atendimento médico.

Nesse periodo, mais de 49.000 (quarenta e nove mil) usudrios marcaram sua consulta
utilizando o telefone, com ligagdo gratuita, na unidade mais proxima de sua residéncia. A
partir desse més, os usudrios puderam contar com mais uma op¢ao para conseguir aﬁndar
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sua consulta, ou seja, caso ndo haja disponibilidade de vagas nas unidades da sua area de
abrangéncia, e de acordo com a vontade do usudirio, serd feita busca de vagas pelo sistema
em todas as Unidades que compdem o Teleconsulta, na intencdo de garantir o atendimento
solicitado.

O Teleconsulta tem buscado alternativas para prestar um atendimento de exceléncia ao
usuario, os profissionais que ali atuam estdo voltados para o cumprimento da sua fun¢éo, onde
o Teleoperador acolhe o usuario e de acordo com a disponibilidade das vagas pela Unidade,
resolve a sua necessidade, sob o suporte técnico dos Supervisores / Médicos e Enfermeiros.
Diante do exposto, apresentaremos no transcorrer desse relatorio além das atividades
realizadas, o apontamento dos pontos positivos, pontos negativos, providéncias tomadas e
sugestdes para melhoria do trabalho proposto.

1. INFRA-ESTRUTURA FiSICA E TECNOLOGICA
1.1. Espaco Fisico

O IDTECH - Instituto de Desenvolvimento Tecnolégico e Humano disponibilizou o
espaco fisico para instalacdo da Central de Atendimento ao Cidaddo — Teleconsulta,
obedecendo ao prescrito na Subclausula Primeira da Clausula Quinta do Contrato de
Gestao em referéncia.

A mencionada Central encontra-se instalada numa érea construida de 370 M2, localizada
a Rua 01, Qd. B-1, Lt. 03/05 n.° 60 — Pavimento Superior, Setor Oeste - Cep n.° 74 115-
040, nesta capital, abrigando as atividades do Contact Center e os trabalhos técnico-
cientificos e operacionais sobre os processos e etapas dos servigos que sdo realizados
pelo IDTECH, em relagéo a Central de Atendimento ao Cidaddo-Teleconsulta.

1.2. Recursos Materiais

Para a execugdo do referido Contrato de Gestdo, o IDTECH - Instituto de
Desenvolvimento Tecnoldgico e Humano providenciou a disposi¢do de mobilidrios e
equipamentos para funcionamento da Central de Atendimento ao Cidadao—Teleconsulta
e dos trabalhos técnicos-cientificos sobre os processos e etapas dos servicos necessarios
a execucdo do respectivo Plano de Trabalho.

A relagdo de todos os recursos materiais de propriedade do IDTECH - Instituto de
Desenvolvimento Tecnoldgico e Humano ja foi devidamente encaminhada a Secretaria
de Satde do Municipio de Goiania-GO através do Oficio n.° 116/2006 de 11/09/2006 e
procedida sua juntada ao Processo n.° 29295174, em conformidade com o prescrito na
Subclausula Segunda da Clausula Quinta do Contrato de Gestao.

1.3. Recursos Tecnologicos
1.3.1. Plataforma de Comunicagio

A plataforma de comunicagdo instalada pelo IDTECH - Instituto de
Desenvolvimento Tecnoldgico € Humano na Central de Atendimento ao Cidadao —
Teleconsulta é uma plataforma de comutagdo digital, desenvolvida dentro do
conceito CTI (Computer Telephony Integrated) que possibilita recursos avangados
em comunicagdo de voz, texto e dados. Sua matriz possui alto padrdo de qualidade
concebido dentro das mais avangadas técnicas de comunica¢do, com base em
processadores de 64 bits de ultima gera¢do e permite ampla conectividade através
do protocolo TCP/IP padronizado de acordo com normas internacionais Bque,
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possibilita efetuar o gerenciamento e operacio da Central de qualquer
microcomputador da rede local e externa, via infranet e/ou internet, sendo possivel
monitorar todas as atividades da Central a distancia.

A plataforma de comunicagdo digital instalada pelo IDTECH - Instituto de
Desenvolvimento Tecnologico e Humano na Central de Atendimento ao Cidadao —
Teleconsulta tem como funcionalidade principais:

DAC - Distribui¢ao Automaitica de Chamadas

Voltado para os servigos de Teleatendimento, o DAC encaminha as chamadas para
as Posi¢oes de Atendimento (PA’s) de forma distribuida e programada, evitando
desta forma a sobrecarga e garantindo a qualidade no atendimento. Os servigos
integram com a rede de informatica para consulta a banco de dados, permitindo um
atendimento personalizado aos cidadaos.

URA - Unidade de Resposta Audivel

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

Formacio e Prioridade na Fila de Espera

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

Posi¢iio de Supervisiao

Além das fungdes basicas de PA, a Posigdo de Supervisdo possui a facilidade de
monitorar as conversas entre a PA e o cliente, possibilitando desta forma um
controle da qualidade do atendimento, melhorando e aperfeicoando o grau de
satisfagdo.

Estatistica do Sistema

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

Correio de Voz

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

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

1.3.2. Sistema de Marcacio de Consultas

O Sistema de Marcagdo de Consultas — Teleconsulta desenvolvido pelo IDTECH -
Instituto de Desenvolvimento Tecnologico e Humano em linguagem NET (VB e
ASP) com o objetivo principal de auxiliar na tarefa de marcagdo de consultas
médicas para usuérios do Sistema Unico de Satide-SUS, junto a Rede Bésica da
Secretaria Municipal de Saude de Goidnia-GO, mantém interface com o banco de
dados Oracle 9i e demais sistemas utilizados pela Secretaria no atendimento
ambulatorial, especialmente o SICAA — Sistema de Informacdo e Controle do
Atendimento Ambulatorial.

1.3.2.1. Acesso ao Sistema

As ferramentas estdo divididas de acordo com seu nivel e aplicagdo. Os
usuarios estdo divididos de acordo com o nivel de suas tarefas nas rotinas
do sistema. Os usuarios estdo divididos em dois tipos; supervisor e
atendentes/teleoperadores, sendo que o primeiro além de liberar o acesso
dos atendentes do teleatendimento tera acesso também a cadastros e
relatorios de resultados.

Um atendente s6 tera acesso ao sistema em dias e hordrios especificos, de
acordo com a prévia liberagdo de seu supervisor.

1.3.2.2. Atendimento ao Usuario

A primeira informagdo a ser identificada junto ao usudrio pelo atendente é
o municipio de residéncia para que o sistema se conecte ao banco de dados
relativo a respectiva cidade. Em seguida o usuério deverd informar o
nimero de seu cartdo SUS para que se efetue a busca no Banco de Dados.
Se ndo possuir o cartdo, a busca se realizard na base de dados do proprio
sistema e, ndo havendo um resultado positivo, o usudrio sera cadastrado
com base nas informagdes bésicas necessarias para a marcacdo da consulta.

Cadastro em maos, o proximo passo ¢ identificar se é uma primeira
Consulta ou se ¢ uma Consulta do tipo Retorno.

1.3.2.3. Outras Informacdes

No caso de consulta do tipo retorno, as mesmas so serdo marcadas a partir
da terca-feira, por motivos de super lotagdo das Unidades de Satde da Rede
Municipal de Saude as segundas-feiras.

O sistema conta com os seguintes cadastros:
* Unidades de Saude;
= Bairros;
» Profissionais de Saude;
= Especialidades;
* Sintomas;
* Operadores.
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Relatérios Gerais
=  (Consultas Cadastradas;
= Grade de Profissionais por Unidade de Saide;

= Usuarios;
= Relatorios gerenciais;
»  Qutras.

Integracdo com a Aplica¢io

A aplicacdo de teleatendimento a consultas, podera se integrar a
aplicagdo que fard o gerenciamento de chamadas, apoiando em
decisdes do tipo: quantas ligagdes serdo feitas por um determinado
numero por um determinado periodo, quais regides possuem
numero mais alto de procura por consultas, e quais regides que
procuram menos o Tele-atendimento. Serdo também identificadas
ligagdes que ndo contém embasamentos verdadeiros, a fim de
atrapalhar o bom andamento do Tele-atendimento. Serdo definidos
também, por quais regides a busca por consultas prioridade serdo
mais freqiientes e a identificagdo de quantidade de freqiiéncia que
um mesmo paciente procura por consultas. Haverd também,
integracdes que ainda serdo definidas, sendo observadas as
necessidades assim que o sistema estiver em funcionamento.

1.3.3. Tecnologia de Comunicagio

Para operacionalizagdo das atividades e objetivos propostos, a Secretaria Municipal de
Saude de Goiania-GO colocou a disposi¢do da Central de Atendimento — Teleconsulta
uma tecnologia de comunicagdo com Frame 1024 — 0452499, Interlan 256K -
0452503, feixe EI e DDR (Discagem Direta ao Ramal de Atendimento) através do
Sistema 0800 646 1560, com 60 (sessenta) linhas em 02 (dois) troncos que servem ao
atendimento da populagdo goianiense por meio de 46 (quarenta e seis) Posigdes de
Atendimento-PA’s instaladas pelo IDTECH - Instituto de Desenvolvimento
Tecnolégico e Humano, representando uma capacidade média de atendimento de
10.800 (dez mil e oitocentas) ligagdes/dia, além de mais 05 (cinco) linhas/ramais que
servem de suporte as atividades de coordenagdo e supervisdo técnico-operacional
quanto a comunicagdo com as unidades de satde, através do observatdrio.

2. ORGANIZACAO DO FUNCIONAMENTO

2.1. Horario de Funcionamento

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

Turno Horario Nimero de PA’s
Matutino 07 as 13 hs 46
Vespertino 13as 19 hs 46

Nos demais horarios (19 as 07 hs) o atendimento € eletronicamente, através da URA.

|
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Como a demanda de ligagdes nos finais de semana e feriados diminui consideravelmente, o
numero de PA’s — Posi¢oes de Atendimento em funcionamento vem sendo gradativamente

diminuido nestes dias.

2.2. Fluxograma do Atendimento aos Usuarios

Central de Atendimento ao Cidadao - Teleconsulta

Populagao

R - e -

Telefone

Central de Atendimento

ao Cidadao

4

gerenciais.

Verifica se o cidadao ja
ece possui cadastro no SUS,
R d bFe, 0$ Dlados # sendo, cadastra os dados
0 Faciente do cidadao para
marcacao de consulita.
Prioridade das consultas Verifica sintomas e
definidas de acordo com ‘— define prioridades
sintomas do paciente. da consulta
Qada Bairro, p_ossuiré
Disponibiiza vagas do bosgioril o
acol com areas _.’ s
abrangéncia e areas de abrangéncias
especialidade bad:r?) proximidades do
Software gerencia dados Sistema exibe
das solicitagdes, emitindo dados de
avisos de datas criticas e ‘- =
emitindo relatérios confirmag&o da
consulta
Unidade
de Salde
l_l D

Unidades de Saude dao
prosseguimento a
solicitagdo do cidadao

2.3. Universo de Ac¢io/Abrangéncia

O Sistema do Teleconsulta, através da Central de Atendimento ao Cidaddo, abrangeu durante

o més de Novembro/2006 um total de 39 (trinta e nove) Unidades da Secretaria Munici

Sande.

de
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04 CIAMS

Unidades
de Saude

09 CAIS

26 Centros
de Saude

Relacdo das Unidades de Saide Contempladas pela Marcacio de Consultas Basicas

Item Unidade Item Unidade
1. | CAIS Bairro Goia 21. | Centro de Saude Sdo Francisco
2. | CAIS Amendoeiras 22. | Centro de Saide Maria Dilce
3. | CAIS Finsocial 23. | Centro de Saiude Balneario Meia Ponte
4. | CAIS Curitiba 24. | Centro de Saude Vila Redencdo
5. | CAIS Candida de Moraes 25. | Centro de Saude Parque Amazonia
6. | CAIS Novo Mundo 26. | Centro de Saiide Agua Branca
7. | CAIS Vila Nova 27. | Centro de Saide Riviera
8. | CAIS Campinas 28. | Centro de Saide Aruana IlI
9. | CAIS Chacara do Governador 29. | Centro de Saude Itatiaia
10. | CIAMS Jardim América 30. Centro de Satude Vila Canaa
I1. | CIAMS Urias Magalhaes 31. | Centro de Saude Rodoviario
12. | CIAMS Novo Horizonte 32. | Centro de Saide Fama
13. | CIAMS Pedro Ludovico 33. | Centro de Saide Santa Helena
14. | Centro de Saude Pq. Anhanguera 34. | Centro de Saude Esplanada do Anicuns
15. | Centro de Saide Vila Boa 35. | Centro de Saude Pq. Industrial Jodo Bras
16. | Centro de Saide Vila Maua 36. | Centro de Satide Vila Morais
17. | Centro de Satde Vila Uniao 37. | Centro de Satide Norte Ferroviario
18. | Centro de Saide Vila Regina 38. | Centro de Satide Marinho Lemos
19. | Centro de Saide V1. Clemente 39. | Centro de Saiude Criméia Leste L
20. | Centro de Saiide Perim » |)
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3.RECURSOS HUMANOS

3.1. Pessoal Envolvido

Para funcionamento da Central de Atendimento ao Cidaddo — Teleconsulta durante o més de
Outubro/2006 e foram diretamente envolvidos o pessoal técnico e operacional descrito a
seguir:

Item Especificacio Quantidade
I Coordenador Executivo 01
2. Coordenador Técnico 01
3. Supervisor Técnico 01
4. Supervisor Operacional 02
5. Médicos 07
6. Enfermeiros 06
[ Teleoperadores 92
8. Analista de Sistema 02
9. Programador 01
10. Técnico em Redes 01
11. Assistente do Observatorio 01
12. Suporte Técnico 01
13. Coordenador Administrativo 01
14. Encarregados Administrativo 06
15. Auxiliar de Servigos Gerais 02
16. Vigilantes 04
17. Jornalista/Assessor de Imprensa 01

Total 130
4. BALANCO DAS ATIVIDADES

4.1. Dados Estatisticos

Esta parte do presente Relatorio de Gestdo visa apresentar uma visdo quantitativa dos servi¢os
realizados, com apresentagdo dos principais dados estatisticos que refletem o funcionamento
da Central de Atendimento ao Cidaddo — Teleconsulta durante o0 més de Novembro/2006.

4.1.1. Demonstrativo do Numero de Consultas Agendadas pelo Teleconsulta por
Especialidade Médica e Tipo de Unidade de Saiude (CAIS/CIAMS e Centros de STe).
)

|
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NOVEMBRO / 2006
Especialidade CAISICIAMS Centros de Saade Total
CLINICO GERAL 11.642 9.129 20.771
GINECOLOGIA 6.603 6.204 12.807
PEDIATRIA 8.673 7.494 16.167
Total 26.918 22.827 49.745
é Demonstrativo Gréfico por Unidade/Especialidade 5
Novembro/2006
41,8%
CLINICO GERAL
GINECOLOGIA
B% w PEDIATRIA
|
e y

de Saide e Especialidade Médica.

4.1.2. Demonstrativo do Nimero de Consultas Agendadas pelo Teleconsulta por Unidade

1 CAIS BAIRRO GOIA 1.926 1.012 1.255
2 CAIS CAMPINAS 448 349 744
3 CAIS CANDIDA DE MORAIS 486 697 897
4 CAIS CHACARA DO GOVERNADOR 1.093 253 590
5 CAIS FINSOCIAL 34 417 159
6 CAIS JARDIM CURITIBA 0 0 126
7 CAIS JARDIM NOVO MUNDO 1.632 591 731
8 CAIS PARQUE DAS AMENDOEIRAS 0 0 0
9 CAIS VILA NOVA 1.716 572 740
10 | CENTRO DE SAUDE AGUA BRANCA 272 195 364
11 | CENTRO DE SAUDE ARUANA IlI 465 0 3
12 | CENTRO DE SAUDE CONJUNTO RIVIERA 220 299 204
13 | CENTRO DE SAUDE CRIMEIA LESTE 192 367 356
14 | CENTRO DE SAUDE ESPLANADA DO ANICUNS 269 339 379
15 | CENTRO DE SAUDE FAMA 0 383 251
16 | CENTRO DE SAUDE ITATIAIA 644 112 171
CENTRO DE SAUDE JARDIM BALNEARIO MEIA
17 PONTE 758 197 M\ 470
18 | CENTRO DE SAUDE MARIA DILCE 731 155 /) 222
1
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19 | CENTRO DE SAUDE MARINHO LEMOS 276 15 301
20 | CENTRO DE SAUDE NORTE FERROVIARIO 377 203 289
21 CENTRO DE SAUDE PARQUE AMAZONIA 626 335 700
22 | CENTRO DE SAUDE PARQUE ANHANGUERA 471 348 206
23 | CENTRO DE SAUDE PARQUE ATHENEU 0 0 0
24 | CENTRO DE SAUDE PARQUE DOS BURITIS 0 0 0
CENTRO DE SAUDE PARQUE INDUSTRIAL JOAO
25 BRAZ 144 70 100
26 | CENTRO DE SAUDE SAO FRANCISCO 291 361 428
27 CENTRO DE SAUDE SAO JUDAS TADEU 0 0 0
28 CENTRO DE SAUDE SETOR PERIM 268 185 229
29 | CENTRO DE SAUDE SETOR RODOVIARIO 101 183 0
30 CENTRO DE SAUDE VERA CRUZ | 0 0 0
3 CENTRO DE SAUDE VERA CRUZ I 0 0
32 | CENTRO DE SAUDE VILA BOA 257 538 411
33 CENTRO DE SAUDE VILA CANAA 533 351 263
34 | CENTRO DE SAUDE VILA CLEMENTE 223 359 270
35 CENTRO DE SAUDE VILA MAUA 113 138 0
36 CENTRO DE SAUDE VILA MORAES 182 178 445
37 CENTRO DE SAUDE VILA MUTIRAO 0 0 0
38 CENTRO DE SAUDE VILA REDENCAQ 472 194 381
39 CENTRO DE SAUDE VILA REGINA 290 385 173
40 CENTRO DE SAUDE VILA SANTA HELENA 501 156 387
41 CENTRO DE SAUDE VILA UNIAO 455 161 492
42 CIAMS JARDIM AMERICA 1.456 353 828
43 CIAMS NOVO HORIZONTE 1.223 978 925
44 CIAMS SETOR PEDRO LUDOVICO 686 657 726
45 CIAMS URIAS MAGALHAES 944 724 952
48 | UABSF - CAIS FINSOCIAL 0 0 0
47 | UABSF - CAIS JARDIM CURITIBA 0 0 0
UABSF - CENTRO DE SAUDE JARDIM
48 GUANABARA 0 0 0

4.1.3. Demonstrativo do Numero de Consultas Agendadas pelo Teleconsulta por Dia.

UNIDADE DE SAUDE | CLINICO GERAL GINECOLOGIA PEDIATRIA TOTAL
1/1112006 1218 779 723 2712
2/11/2006 458 333 197 988
3/11/2006 1.263 1.031 615 2.909
4/11/2006 111 59 158 328
5/11/2006 106 24 144 274
6/11/2006 818 408 981 2.207
7/11/2006 1.073 615 789 2477
8/11/2006 541 318 619 1478
9/11/2006 734 414 554 1.702
10/11/2006 1.072 813 556 2.441
11/11/2006 114 59 82 255
12/11/2006 55 32 154 241
13/11/2006 696 452 786 1.935
14/11/2006 796 530 665 1.991(
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15/11/2006 727 488 281 1.496
16/11/2006 972 506 895 2373
17/11/2006 1.345 909 685 2.939
18/11/2006 140 39 123 302
19/11/2006 72 17 151 240
20/11/2006 659 387 880 1.926
21/11/2006 1.116 670 850 2.636
22/11/2006 1.036 562 789 2.387
23/11/2006 715 438 694 1.847
24/11/2006 1.438 947 685 3.069
25/11/2006 107 27 103 237
26/11/2006 88 28 150 266
27/11/2006 743 469 788 2.000
28/11/2006 995 629 813 2.437
29/11/2006 915 509 684 2.108
30/11/2006 623 357 564 1.544
TOTAL 20.738 12.849 16.158 49.745

4.1.4. Evolucgio Mensal do Nimero de Consultas Agendadas pelo Teleconsulta

Més de Numero de Consultas/Especialidade
Referéncia Ginecologia :
Clinico Geral e Obstetricia Pediatria Total
Agosto 12.597 6.337 9.046 27.980
Setembro 18.377 11.855 14,692 44.924
Outubro 16.988 10.855 13.952 41.795
Novembro 20.738 12.849 16.158 49.745
Total 68.700 41.896 53.848 164.444
P i e Sall —\
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4.1.5. Demonstrativo Mensal das Ligacdes Atendidas no Teleconsulta por Hora de
Funcionamento

Hora eaevanee Total
Agosto Setembro Outubro Novembro
07:00 15.219 25.625 32.517 31.114 104.475
08:00 16.812 27.595 33.642 31.321 109.370
09:00 18.360 26.564 31.322 27.572 103.818
10:00 17.024 20.439 20.268 18.386 76.117
11:00 11.290 12.365 11.371 11.242 46.268
12:00 10.133 10.240 9.190 8.698 38.261
13:00 12.337 12.325 9.113 7.605 41.380
14:00 9.869 9.798 7.596 7.064 34.327
15:00 8.817 9.427 6.971 6.312 31.527
16:00 9.586 9473 7.074 6.870 33.003
17:00 7.155 7.760 5.542 5.627 26.084
18:00 4.228 4.509 3.240 3.825 15.802
Total 140.830 176.120 177.846 165.636 660.432

4.1.6. Evolucio do Numero de Ligacdes Recebidas no Teleconsulta por Hora em
Outubro/2006

Demonstrativo Grafico de Ligag6es Recebidas
no Teleconsulta por Hora - Novembro/2006
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4.1.7. Demonstrativo das Liga¢oes Telefonicas do Teleconsulta, segundo sua

*#* Neste periodo ainda ndo dispinhamos dos dados estatisticos da Brasil Telecom

5. AVALIACAO DO TELECONSULTA REFERENTE A NOVEMBRO/06

5.1. Pontos Positivos

Natureza/Situacio
oy Meses/2006
- apiiovs Agosto*** Setembro Outubro | Novembro Total
Ligagdes Atendidas* - 198.941 155.044 165.636 519.621
Linha Ocupada** - 62.458 114.821 34.258 211.537
Chamadas Perdidas** - 11.906 7.767 4.061 23.734
* Fonte: IDTECH ** Fonte: Brasil Telecom

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

O Teleconsulta continua cumprindo o proposito de priorizar criangas, gestantes, idosos, e
usudarios com sintomas que requer cuidados, os quais t€ém sua consulta agendada de acordo
com a necessidade / prioridade de atendimento nas 24h, 48h e no maximo até 7dias,
garantindo assim, na medida do possivel, de acordo com a disponibilidade de vagas, um
atendimento humanizado;

Ampliacio da drea de abrangéncia / atendimento: No dia 06 de Novembro do corrente
ano, iniciou-se um novo processo para liberagdo de vagas através do Teleconsulta, para os
seguintes casos:

o Usuarios com acompanhamento médico em Unidades divergentes as destinadas
segundo a sua drea de abrangéncia;

o Unidades da area de abrangéncia que, de acordo com o usudrio, sio distantes de
sua residéncia;

o Falta de vaga nas 03 (trés) Unidades mais proximas da residéncia do usuario;

Além das habituais 03 (trés) unidades de saide correspondentes ao bairro e quadra do
usudrio liberadas como prioridade para encaminhamento do usuario dentro da érea e do
raio de abrangéncia, o Teleoperador no momento da busca de vaga, ao observar que as
mesmas inexistem nas trés opgdes de Unidades, solicitaram a presenca do Supervisor
Operacional e / ou Técnico, que mediante senha especifica, libera no sistema as unidades
que dispdem de vaga e o usuario podera sugerir sua unidade de preferéncia para o
agendamento. Caso o usudrio ndo tenha nenhuma unidade de preferéncia, o Teleoperador
ira oferecer a Unidade onde houver vaga disponivel.

Desta forma o usudrio ndo ficara sem atendimento, como também diminuirdo a
existéncia de vagas ociosas em determinadas Unidades da Rede Municipal de Saude.

Ruo 01, Qd. B-1, Lt. 03/05 n.° 60-Térreo, Setor Oeste, CEP 74 115-040 - Goidnio-Goids
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¢ Redugdo no numero de reclamagdes no que se refere a falta de vagas, devido a ampliagéo
da area de abrangéncia. Foi verificado no transcorrer desse més um melhor
aproveitamento das vagas de 5% (cinco por cento) dos meses anteriores para 6% (seis por
cento) no més de novembro, significando uma diminui¢do de perda de vagas em quase
90% (noventa por cento) como também melhoria na distribuicdo das vagas e,
consequentemente, diminuigdo do nimero de reclamagdes por parte dos usuarios;

e Para os casos eventuais, como auséncia de profissionais médicos nas Unidades de Saude
por motivo de forca maior (doenga); as Unidades e o Observatério da Central de
Atendimento ao Cidaddo — Teleconsulta sempre que necessario, tem utilizado 20% (vinte
por cento) da agenda total dos profissionais destinada a reserva técnica, visando atender os
usudrios que ali se encontram e que necessitam de atendimento;

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

e A Assessoria de Tecnologia da Informagdo desenvolveu um novo processo no sistema,
voltado para a Qualificagdo do Atendimento;

e Iniciado no ultimo dia 29 de Novembro do corrente ano e em fase de implantacdo, a
qualificagdo do atendimento tem como objetivo principal identificar os motivos das
ligagdes efetuadas pelos usuarios, de tal forma que no resultado final do atendimento sera
possivel verificar de acordo com o nimero de ligagdes, quantas foram efetivadas em
marcagdo de consultas e quais os motivos das ligagdes que ndo resultaram em
agendamento.

A captagdo desses dados possibilitara a geragdo de relatorios de gestdo que permitirdo
o levantamento do déficit de profissionais, qualidade do atendimento entre outras
informagdoes norteadoras de agdes que visam melhoria no processo de
humanizacéo/atendimento ao usuario.

Itens analisados para a qualificacio do atendimento:
01 Trote
02 Somente Informacdo
03 Consulta Marcada com Sucesso
04 Consulta Nao Marcada
0401 Fora da Area de Abrangéncia
040101 Area de PSF
040102 Outras Unidades
040103 Bairros que nio pertencem a Goidnia
0402 Néo ha vaga
040201 Nao ha vaga em nenhuma unidade da 4rea de abrangéncia
040202 Ha vaga em unidades secundérias, mas o paciente recusa
040203 Ha vaga, mas o paciente recusa a Data ou Hora da Consulta.

e O Setor de Observatério tem como rotina ligar as quartas-feiras para todas as
Unidades de Saude, lembrando que as agendas deverdo ser geradas / enviadas ao
Teleconsulta até ao meio-dia de quinta-feira, para serem incluidas no sistema Call Méd
nas sextas-feiras. Caso ndo haja envio o Teleoperador do Observatorio liga para a
Unidade solicitando o procedimento.

e Implementacio das atividades realizadas/acompanhadas pelo responsivel do

Observatorio: JP
—————— ——— — UU -
INSTITUTO DE DESENVOLVIMENTO TECNOLOGICO E HUMANO = IDTECH
Rua 01, Od. B-1, Lt. 03/05 n.® 60-Térreo, Setor Deste, CEP 74 115-040 - Goidnia-Goids

Fone/Fax: (0**62) 3212.5000 - contato@idtech.org.br



a)

b)

d)

Andlise criteriosa da Agenda Padrdo / Grade de Profissionais das Unidades que
compdem o Teleconsulta — SMS, visando otimizar o nimero de consultas médicas
disponibilizadas para agendamento de usuérios do Sistema Unico de Saude. As
alteracdes verificadas pelo responsavel do Observatério, sdo conduzidas a
Coordenagdo Técnica, a qual envia minuta de oficio para ser encaminhadas ao
Secretario Municipal de Saude para conhecimento. O Anexo I apresenta um
exemplo de relatorio elaborado pelo Observatorio da Central de Atendimento ao
Cidaddo-Teleconsulta que sdo encaminhados sistematicamente a entidade
supervisora;

O responsavel pelo Observatdrio realiza um controle minucioso das solicitagdes de
remanejamento e cancelamento de consultas por diversos motivos (férias, consulta
meédica, exames, falta, licenca-prémio, erro na geragdo de grade, alteragdo da
agenda médica, participagdo dos profissionais em congressos e cursos, entre
outros), os quais na maioria das vezes tem ocasionado transtornos aos usuarios,
representando uma perda de vagas e comprometendo a organizagdo dos servigos do
Teleconsulta. O Anexo II apresenta a planilha geral desses registros durante 0 més
de Novembro/2006;

Verificagdo das solicitagbes de remanejamento e cancelamento de consultas
efetuadas pelas Unidades, principalmente aquelas que néo atendem a portaria de N°
1153/06, de 07/07/2006, a qual refere que toda e qualquer alteragdo da agenda
médica deverd ser feita com um prazo minimo de 15 (quinze) dias de antecedéncia.
Essas alteragdes também sdo encaminhadas via Oficio ao Sr. Secretario Municipal
de Satde para conhecimento e providéncias cabiveis;

No més de Novembro/2006 foi verificado pelo responsavel do Observatorio que
um quantitativo consideravel de profissionais foram liberados para gozarem
férias/licenga-prémio, podendo comprometer o atendimento aos usudrios, pela
reducdo do quantitativo de vagas que estardo disponiveis no sistema para
agendamento, conforme grade constante do Anexo III;

O Observatorio realizou o agendamento de 819 (oitocentos e dezenove) consultas,
utilizando a reserva técnica. Destas, apenas 113 (cento e treze) foram solicitadas
pelas Unidades. Segue no Anexo IV, uma amostra da tabela de controle de
solicitagdo de consultas efetuadas ao observatorio.

5.2. Pontos Negativos

5.2.1. Quanto aos aspectos gerais:

Problemas de telefonia: O sistema de telefonia continua apresentando um
pequeno quantitativo de quedas de ligagdes e de ligagdes cruzadas.

No ultimo dia 25 de novembro, foi verificado que o arquivo administrador de
horas ndo estd acatando o horario de verdo, ou seja, sofrendo alteragdes
automaticas de horario, verificado apenas aos sabados (de 7 em 7 dias ha perda de
configuragio);

Congestionamento de linhas: Os usuarios ainda optam por realizarem ligagdes em
um determinado periodo (07h00min e 10h00min), momento em que ainda tem sido
registrado um pequeno congestionamento de linhas e grande nimero de linhas

ocupadas, embora em menor nimero que no més anterior;
IMP/
v
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e [Eventuais faltas de vagas: A falta de vaga ainda é uma dificuldade enfrentada
pelo Teleconsulta junto aos usuarios, principalmente no que se refere as vagas
destinadas a ginecologia e obstetricia. Os motivos sdo:

a) Numero reduzido de profissionais ginecologistas e obstetras na Rede para
atender a demanda das Unidades de Saude;

b) Inserg¢do das equipes do Programa Saude da Familia que estdo destituidas
do profissional médico e que estdo sendo atendidos pelo Teleconsulta;

e Problemas na drea de abrangéncia/georeferenciamento: Os problemas na area
de abrangéncia no que se refere aos itens listados abaixo, foram reduzidos
consideravelmente com a amplia¢do da area de abrangéncia.

a) Unidades prioritarias para o encaminhamento de usudrios distantes de sua
residéncia;

b) Bairros ndo cadastrados no sistema;

c) Agendamento de consultas para usudrios fora da drea de abrangéncia,
mesmo diante da solicitagdo do usudrio e existéncia de vagas;

e Falta de Operacionalizacio da proposta de controle da produtividade do
Teleoperador

Em reunido realizada pela Coordenagdo executiva do IDTECH no dia 04 de
outubro, contando com a participagdo das Coordena¢des Administrativa e Técnica,
Assessoria de Tecnologia da Informagdo e Geréncia de Suporte Técnico, um dos
pontos definidos para serem executados foi controlar a produtividade do
Teleoperador, a titulo de prioridade.

Para inicio de trabalho seria a implantagdo de imediato do sistema de supervisdo
para que os Supervisores Operacionais e Técnicos da Central de Atendimento ao
Cidaddo-Teleconsulta possam monitorar as pausas e logouts dos Teleoperadores.
Este sistema de monitoramento permitirda a0 Supervisor ouvir a conversa, grava-la
e intervir na mesma, como também enviar mensagens via Chat aos Teleoperadores.

5.2.2. Em rela¢iio as Unidades que compdem o Teleconsulta:
e Utilizacdo inadequada da Reserva Técnica

a) Utilizacdo das vagas existentes na reserva técnica, sem a devida
comunicagdo ao Observatorio para baixa e/ou controle de utilizagio;

b) A unidade deveria solicitar sistematicamente ao Observatorio através dos
telefones (3525-1156, 1157, 1158) a inser¢do do usudrio no sistema, através
da reserva técnica.

e Atraso no encaminhamento das agendas pelas Unidades:

a) O Observatorio tem avisado as quartas-feiras os Diretores quanto ao envio
das agendas;

|
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b) O limite maximo para o envio da agenda ao Teleconsulta é até ao meio dia
das quintas-feiras. Caso quinta-feira seja feriado, a agenda devera ser
encaminhada até ao meio dia de quarta-feira;

c) Algumas Unidades tem enviado as agendas com atraso até as sextas-feiras,
outras até mesmo as segundas-feiras, ocasionando transtornos para o
usuario e para a organizagdo do servigo do Teleconsulta. A Unidade que
mais tem atrasado com a agenda € o CAIS Candida de Moraes.

e Cancelamento de agenda por motivos diversos (férias, cursos, congressos,
licenca prémio, licen¢a para tratamento de saide e outros):

a) Descumprimento da Portaria N.° 1153/2003, do dia 07 de julho de 2006,
expedida pelo Sr. Secretirio Municipal de Saude, a qual refere que as
“Unidades passem a gerar as agendas das consultas basicas, sendo que as

mesmas ndo poderdo ser alteradas no prazo minimo de 15 (quinze) dias, a
partir do dia 15 de julho de 2006”;

b) As Unidades tem solicitado cancelamento da agenda até no proprio dia da
consulta, por motivo ndo emergencial (férias / cursos/ licenga premio);

¢) A Unidade devera disciplinar a concessdo de férias regulamentares dos
profissionais envolvidos no Teleconsulta;

d) Segue no Anexo V modelo do quadro demonstrativo do quantitativo de
solicitagdes de cancelamento / remanejamento efetuado pelas Unidades.

e Feriado

a) As Unidades de Satde no dia 01 de Novembro do corrente ano solicitaram

cancelamento de agenda para os profissionais com consultas marcadas para
0 dia 03 de Novembro (pés feriado);

b) Profissionais ndo compareceram para atender os usudrios previamente
agendados no dia 03 de Novembro (pés feriado), principalmente no CAIS
do Bairro Goia.

¢ Falta de informacio da situacio atual do profissional médico ao Teleconsulta,
utilizando o e-mail da agenda padrio.

a) A Unidade de Saide deveria informar toda e qualquer alteragio referente a
falta do profissional a Unidade, com devida justificativa e o periodo em que
estara ausente, para que tal informagdo seja repassada ao
Teleoperador/usuario, via sistema Teleconsulta.

¢ Confirmacio das consultas e¢/ou nio comparecimento do usuirio na Unidade
para atendimento, finalizando o processo da consulta:

a) A Unidade ndo tem confirmado o comparecimento ou ndo do usudrio no
sistema SICCA;

b) O cumprimento desse item € de grande importancia para o gerenciamento
do servigo tanto pela Secretaria Municipal de Saude, quanto pelo
Teleconsulta, visto que o sistema informa o quantitativo geral de consultas
agendadas, porém a Unidade ndo providencia o retorno da informagdo que
ird gerar o total de consultas efetivadas. rﬁ

i
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¢ Dificuldade de visualiza¢do da agenda no sistema SICAA pela Unidade

a) A Unidade tem dispensado os usudrios do atendimento médico antes da
confirmag@o de sua consulta junto ao setor de Observatorio;

b) O procedimento correto é: Entrar em contato com o observatorio e verificar
a agenda de usuarios para cada profissional da Unidade.

* Retorno programavel

a) Os Diretores / Assistentes administrativos deverdo participar do
treinamento que serd promovido pela Geréncia de Informatica, visto que o
retorno programdvel (programas gestantes, hipertensdo, diabetes,
tuberculose e outros) sera agendado pela propria Unidade.

e Auséncia de equipe de acolhimento para receber o usudrio.

a) As Unidades de Saude devem contar com profissionais ativos
comprometidos com o  processo de  Humanizagdo  do
atendimento/acolhimento, sendo que os mesmos deverdo ser
treinados/capacitados para atuar junto aos usudrios, mantendo articulagio
com a dire¢do da unidade e o Teleconsulta.

¢ Falta conhecimento dos objetivos do Teleconsulta por parte dos gestores
locais, com repasse de informacdes niio pertinentes ao servigo prestado.

a) Viérias reunides foram realizadas pelo Secretirio Municipal de
Saude/Assessoria do Planejamento e Rede Basica junto aos Diretores das
Unidades de Saiude, no sentido de repassar informagdes sobre o
Teleconsulta, seus objetivos e fluxograma de funcionamento;

b) Percebe-se ainda o repasse de informagdes aos usuarios que ndo condizem
com o oferecido pelo Teleconsulta;

¢) E preciso promover um treinamento para os Diretores das Unidades de
Saude, para que possam dar suporte aos funcionarios administrativos,
visando o repasse fidedigno de orientagdes, como também a busca de
solugdes imediatas para as dificuldades rotineiras/atendimento ao usuario.

¢ Falta de padronizacio de rotinas nas Unidades.
a) Nuamero de consulta/profissional/especialidade;
b) Cumprimento da carga horaria;
c¢) Data para o envio das agendas pelas Unidades de Saude;
d) Concessdo de folgas de aniversario/férias.

¢ Congestionamento de usudrios que tiveram suas consultas agendadas pelo
Teleconsulta na recepcio.

a) Frente a reclamagdo do usuario em relagfo a falta de vagas, funcionarios da
recep¢do acessam o sistema e disponibilizam a grade de agendamento para
0 usudrio, causando transtornos ao Teleconsulta, visto que os mesmo ndo

reserva técnica;

entendem que as vagas disponiveis na maioria das vezes sdo destﬁdas a
v )
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b) Inabilidade no manuseio do sistema, principalmente no que se refere ao uso
das ferramentas de trabalho oferecidas, que visam facilitar o acesso as
agendas informatizadas;

c) Na falta do profissional médico, os funciondrios ndo conseguem organizar
o remanejamento interno dos usudrios que ali se encontram para serem
atendidos.

5.3.3. Providéncias Adotadas em Novembro/2006

No periodo em questdo, os pontos negativos elencados foram analisados e medidas
foram tomadas no sentido de buscar solugdes / alternativas necessarias para resolvé-los
ou entdo para nortear agdes que em um futuro préximo trouxessem resolugdes
pertinentes a cada caso, como se segue:

o Congestionamento de Linhas: Os usuarios tém sido orientados pelos
Teleoperadores sobre os melhores horarios para realizarem suas ligagdes, evitando
os momentos considerados de pico, entre 07h00min e 10h00min. Com a abertura
da drea de abrangéncia houve uma melhora significativa para a redugio do
congestionamento das linhas.

¢ Eventuais faltas de vagas: A Secretaria Municipal de Satde esta imbuida quanto
ao processo de contratagdo de profissional, principalmente no que se refere a
ginecologistas e médicos para o Programa Saide da Familia. Foi anunciado
concurso piblico para suprimento dos défict’s existentes.

¢ Em relagio aos problemas verificados junto as Unidades: Foi realizada reunido
na Secretaria Municipal de Saide com todos os Diretores das Unidades que
compdem o Teleconsulta, momento em que foram apresentadas pelo Secretario
Municipal de Satde Dr. Paulo Rassi, todas as dificuldades encontradas, com
apontamentos de solugdes e solicitagdes para que todos cumprissem as orientagdes
e determinagdes pertinentes ao trabalho efetuado pelo Teleconsulta.

¢ Retorno Programavel: A Secretaria Municipal de Saude, através da Geréncia de
Informética, promoveu treinamento para os Diretores das Unidades que compdem
o Teleconsulta e para os Assistentes Administrativos, a respeito do retorno
programével, nos dias 14, 16, 17 e 20 de novembro do corrente ano. As primeiras
grades foram geradas pelas Unidades no altimo dia 24 de novembro

Goiania-GO, 04 de Dezembro de 2006.

i /’D w’n‘v’—
Maria Aparecida Couto de Toledo Sardinha ¢ Claudio Romero

Coordenadora Técnica Coordenador Executivo
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ANEXOS

Modelo de Relatorio de Cancelamento de Vagas Confeccionados
Pelo Observatorio

Tabela de Controle de Solicitagdo de Remanejamento e
Cancelamento de Consultas

Tabela de Controle de Solicitagdo de Remanejamento e
Cancelamento de Consultas — Quanto as Férias Comunicadas

Tabela de Controle de Solicitagdo de Remanejamento e
Cancelamento de Consultas Devido a Férias e/ou Licenga-Prémio

Tabela de Controle de Solicitagdo de Agendamento de Consultas
pelo Observatdrio

Programacgdo de Treinamento de Agentes de Atendimento
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Anexo 1 Modelo de Relatério de Cancelamento de Vagas Confeccionados
Pelo Observatorio
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TELE-CONSULTA

OBSERVATORIO

Rel N° 13/2006

RELATORIO DE REQUERIMENTQ DE CANCELAMENTO DE GRADES

Prezados Senhores,

Venho por meio deste, comunica a situagdo da Grade da Unidade que segue:

CAIS BAIRRO GOIA

No dia 29 de novembro por meio de questionamento do Enfermeiro Dr. Gabriel
Alexandre Barreira de Lima (do Tele-Consulta) sobre a falta de vagas para o Dr. Euli Jos¢ Braga
CRM-5803 do dia 28 em diante.

Entdo informamos a ele (Dr. Gabriel) que o Diretor Geral Rubens Joaquim de
Souza nos comunicou (no dia 20/11) que o referido médico estara tirando férias de 28/11 a 01/12
(vagas estas que foram canceladas a pedido do mesmo Diretor, sendo 12 vagas do dia 28/11; 12
vagas do dia 29/11; 12 vagas no dia 30/11 e 12 vagas no dia 01/12) e que por isso ndo havia
vagas no Sistema para marcagdo, mas que provavelmente no dia 04/12 voltaria a0 normal, mas
resolvemos consultar no sistema SICCA e constatamos que a partir do dia 04/12 ndo havia vagas
disponiveis para o Dr. Euli e para a Dr". Roseli Aparecida Resende CRM-3671.

Entdo entramos em contato com o Diretor Rubens que nos informou que quanto
ao Dr. Euli, realmente, havia combinado com a Unidade e comunicado ao Tele-Consulta que o
mesmo estaria de férias de 28/11 a 01/12, mas que a Unidade chegou a conclusdo que como
havia passado a Grade para o devido agendamento e por praticidade, o médico deveria atender
esta semana e tirar as férias no periodo de 04/12 a 18/12, ou seja, os 15 dias de férias (e ndo mais
de 28/11 a 01/12 como avisado).



Mas esta mudanga ndo foi comunicada ao Tele-Consulta.

O Sr. Rubens nos relata, ainda, que o Dr. Euli esta atendendo “demanda de porta”
e que posteriormente estara passando a relagdo dos pacientes atendidos.

Ja quanto a Dr®. Roseli Aparecida nos fala que realmente foi um equivoco que a
Unidade cometeu em ndo passar a agenda da referida médica e pediu autorizag@o para re-gerar a
Agenda da Unidade quanto a médica.

Solicitagdo estd que foi autorizada mediante a formalizagdo do pedido por e-mail
(que foi feita).

OBS: A Agenda da semana retro citada foi gerada, no dia 24/11 (sexta-feira), fora
do prazo combinado (23/11 — quinta-feira as 12 horas) e re-gerada hoje por terem esquecido a
Dr*. Roseli Aparecida.

OBS: Segue, em anexo, Grade da Unidade e Quadro de Alteragdo da Grade no

referido periodo.

Sem mais para 0 momento.

Goidnia, 29 de novembro de 2006.

Roberto José Teixeira Braga
Responsével — Observatorio
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CAIS BAIRRO GOIA
C = Cedida M = Marcada CO = Vagas Confirmadas T = Total de Vagas

Terga

C
o

0

T CM

|
22

16

14

14

25

22

11

11

13

18

14

14

14

14

14

14

13

[15

13

10

13

14

C
o

0

o

T CM

20

16

13

13

24

20

12

16

13

13

13

13

13

21

Quinta

20 0

13 0

13 |0

24 0

20 0

12 10

16 0

13 0

13 0

13 0

13 0

13 |0

13 0

Cc
o

0

T|C M

20

13
13

24 |

20

12

16

13

13

13

13

13

13

21

17

19

Sexta

c
(¢]

0

04/12/2006 05/12/2006 06/12/2006 07/12/2006 08/12/2006
Quarta

[

2 lir)

25

12

12

20

17

12

12

12

12

12

12

19

78

13 |

25

52

52

90

78

39

14

39

37

47

43

52

53

52

52

68 |

16
16

o3

26

il

11

19

23
12
16

15

16

16

0

0

104

16

20

25

68

68

123

104

50

19

50

52

70

55

68

68

68

68

68

‘11

64



ANEXO 03

CONSULTA RESPONSAVEIS PELA GERACAO DA AGENDA - PRIMEIRA
CONSULTA
PERIODO DA AGENDA DE 04/12/2006 A 08/12/2006

CAIS BAIRRO GOIA
Nome do Funcionario Data da Geracao
RUBENS JOAQUIM DE SOUZA 24/11/2006
29/11/2006




Anexo2 Tabela de Controle de Solicitagdo de Remanejamento e
Cancelamento de Consultas
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Anexo3 Tabela de Controle de Solicitagdo de Remanejamento e
Cancelamento de Consultas — Quanto as Férias Comunicadas

INSTITUTO DE DESENVOLVIMENTO TECNOLOGICO E HUMANO - IDTECH
Kua 01, Qd. B-1, Lt. 03/05 n." 60-Térreo, Setor Deste, CEP 74 115-040 - GoiGnia-Goids
Fone/Fax: (0°°62) 3212.5000 - contato@idtech.org.br
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Anexo4 Tabela de Controle de Solicitagio de Remanejamento e
Cancelamento de Consultas Devido a Férias e/ou Licenga-Prémio

© INSTITUTO DE DESENVOLVIMENTO TECNOLOGICO E HUMANO - IDTECH
Rua 01, Od. B-1, L1. 03/05 n." 60-Térreo, Setor Oeste, CEP 74 115-040 - GoiGinia-Goids
Fone/Fox: (0**62) 3212.5000 - contato@idtech.org.br
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Anexo 5 Tabela de Controle de Solicitagdo de Agendamento de Consultas
pelo Observatorio

~ INSTITUTO DE DESENVOLVIMENTO TECNOLOGICO E HUMANO - IDTECH
Rua 01, Qd. B-1, Lt. 03/05 n." 60-Térreo, Setor Deste, CEP 74 115-040 - Goidinio-Goids
Fone/Fax: (0**62) 3212.5000 - contato@idtech.org.br
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Anexo 6 Programacdo de Treinamento de Agentes de Atendimento

INSTITUTO DE DESENVOLVIMENTO TECNOL()GICU EHUMANO = IDTECH
Rua 01, Qd, B-1, L. 03/05 n.® 60-Térreo, Setor Oeste, CEP 74 115-040 - Goidinio-Goias
Fone/Fax: (0°*62) 3212.5000 - contato@idtech.org.br
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