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Organizagdo Social de Satide Santa Casa de Andradina

1. Introdugéo

O AME - AMBULATORIO MEDICO DE ESPECIALIDADES DE FERNANDOPOLIS foi criado
através do Decreto Estadual n.° 55.995, de 06 de julho de 2010, sendo inaugurado em 19 de
margo de 2012. E referéncia para o atendimento de 12 (doze) municipios localizados em seu
entorno, que séo Estrela D’ Oeste, Fernandépolis, Guarani D' Oeste, Indiapora, Maceddnia,

Meridiano, Mira Estrela, Ouroeste, Pedranépolis, Populina, Sdo Jodo das Duas Pontes e Séo

Jodo de Iracema.

O AME trabalha de forma organizada e sincronizada com o DRS XV - Departamento Regional
de Saude de S&o José do Rio Preto, com uma logistica baseada nos estudos de salde e
doenga levantados na macromregido. Tem como objetivo fazer diagnéstico e orientar
tratamento aos pacientes que residem na microrregido de Fernandépolis nas especialidades
de Cardiologia, Cirurgia Vascular, Dermatologia, Endocrinologia Adulto e Infantil, Nefrologia,
Neurologia Adulto e Infantil, Oftaimologia, Ortopedia e Reumatologia. Na especialidade
medica de Oftalmologia, 0 AME Fernandépolis atende também a populag&o da microrregigo
de Votuporanga, que abrange a demanda de 17 municipios e 2 unidades (AME Votuporanga

e Penitenciaria de Riolandia).

S&o realizados internamente para fins diagnésticos exames de analises clinicas,
anatomopatologia, eletrocardiograma, monitoramento por aparelho de Holter, radiologia,
ultrassonografia e exames oftalmolégicos. O Ambulatério também oferece a realizagdo de

cirurgias oftalmolégicas e dermatoldgicas, de pequeno e médio porte.

O AME Fernandopolis é de grande importancia para a regi&o, servindo de referéncia para
cerca de 290.000 mil habitantes que compreendem a microrregido de Fernandépolis e

Votuporanga, segundo o IBGE.
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Organizagio Social de Satde Santa Casa de Andradina

Em 01 de julho de 2017 foi firmado parceria entre o Governo do Estado de Sdo Paulo e a
0.8.S. Irmandade da Santa Casa de Andradina através do Contrato de Gestdo n°
001.0500.000.017/2017, com prazo de 05 (cinco) anos, com o objeto de compartilhar a
operacionalizagdo da gestdo e execugdo das atividades e servicos de saude no AME -
AMBULATORIO MEDICO DE ESPECIALIDADES DE FERNANDOPOLIS “Dr. Osmar
Almeida Luz” - AME FERNANDOPOLIS.

Dos objetivos: Gestdo eficiente do Ambulatério Médico Especializado, para garantir a
realizacdo de consultas e exames em especialidades médicas, criando uma rede de
referéncia, com alta resolutividade, atendendo as microrregibes de Fernandopolis e

Votuporanga.
1.1 O AME Fernandépolis possui o seguinte compromisso:

e Missao: Proporcionar elevada qualidade nos servicos prestados, com praticas

humanizadas, obtendo a satisfagdo e confianga de clientes e colaboradores.

e Visdo: Atingir a meta pactuada com a Secretaria Estadual de Saude, utilizando de
maneira coerente os recursos publicos, para oferecer um atendimento eficaz e

satisfatério a todos os clientes.

e Valores: Respeito, Responsabilidade Social, Humanizagdo, Equidade no
Atendimento, Comprometimento Etico, Sustentabilidade, Transparéncia e Trabalho

em Equipe.
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Organizagdo Social de Satide Santa Casa de Andradina

2. Situacdo financeira

TN
A demonstragéo do fluxo de caixa do AME Fernanddpolis apresentado no quadro Cﬂ/’
abaixo expdem o primeiro e segundo semestres do exercicio de 2018.

Demonstrativo do Fluxo de Caixa

RECEITAS -

Contrato de Gestdo / Convénio 4,757.340,00
Receitas Financeiras 14.382,38

QOutras Receitas

461,00

DESPESAS

Pessoal (CLT) 2.255.954,07
Terceiros (Servigos/Locagdo

Equipamentos) 2.350.982,15
Materiais 127.121,45
Utilidade Ppbllca (dgua, energia, 100.625,33
telefone, gas)

Financeiras 5.201,61

Outras despesas 23.606,48

AAAAA

Fonte: Banco de dados WEB/ Gestdo — SES/SP

3. Producéo assistencial

O Contrato de Gestéo do AME Fernandépolis referente ac exercicio de 2018 prevé as metas
do ambulatério em 100% e contempla as seguintes areas de producdo: Consultas Médicas
(Primeiras Consultas - Rede, Interconsultas, Consultas Subsequentes), Consultas Nao
Médicas, Atividade Cirurgica e Servigo de Apoio Diagnoéstico e Terapéutico Externo (SADT
Externo).
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Organizagdo Social de Satide Santa Casa de Andradina

3.1 Producdo assistencial 1° semestre 2018

As tabelas abaixo apresentam o resumo da produgdo contratada e realizada no 1° semestre

de 2018:

Consultas Médicas Contratado Realizado %
Primeiras Consultas (Rede) 5490 5892 7,32
Interconsultas 1380 1163 -15,72
Consultas Subsequentes 9600 7409 -22,82

Total 16470 14464 -12,18

P
‘\i/"

Fonte: Banco de dados WEB/ Gestdo — SES/SP

Nesse exercicio foi disponibilizada oferta maior para as Primeiras Consultas (rede), a fim de
diminuir a demanda da populagédo atendida e, consequentemente, o tempo de espera para
agendamento, alcang¢ando indice satisfatorio de 107,32% realizado, por essa razao os indices
de interconsultas e consultas subsequentes (retorno) ndo atingiram o contratado. Para tanto,

em seu eixo, o indice alcangou 87,82%.

Consultas Nao Médicas Contratado Realizado %
Consultas Ndo Médicas 1320 2468 86,97
Procedimentos Terapéuticos
(sessbes) 1680 1327 -21,01

Total 3000 3795 26,50

Fonte: Banco de dados WEB/ Gestdo — SES/SP

No Contrato de Gestdo 2018 tivemos o acréscimo da especialidade de Farmacia, com o
objetivo de fornecer orientagdo aos pacientes sobre o uso de medicamentos prescritos e
processos de alto custo, assim, essas contribuiram para que o indicador finalizasse acima do
contratado. Contudo, embora a oferta dos Procedimentos Terapéuticos nesse periodo tenha
sido de 101,07%, em detrimento por absenteismo e cancelamentos, culminou na perda de
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Organizagdo Social de Satide Santa Casa de Andradina

21,85% do ofertado. Em vista disso, foi aplicado plano de agdo para o 2° semestre, para que

ndo houvesse desperdicio de vagas, agendando outro paciente em caso de cancelamento. G)
Atividade Cirargica Contratado Realizado %
Cirurgias Ambulatoriais CMA 30 36 20,00
Cirurgias Ambulatoriais cma 1080 999 -7,50
Total 1110 1035 -6,76

Fonte: Banco de dados WEB/ Gestdo — SES/SP

A atividade cirurgica obteve resultados satisfatérios, alcangando o indice de 93,24%

realizado.

SADT Externo Contratado Realizado %
Diagnéstico por Radiologia 1320 1456 10,30
Diagnostico por Ultrassonografia 3000 3127 4,23
Métodos Diagnésticos em
Especialidades 132 114 -13,64

Total 4452 4697 5,50

Fonte: Banco de dados WEB/ Gestdo — SES/SP

No cumprimento do indicador de SADT Externo, houve uma perda significativa nos Métodos
de Diagnésticos por Especialidade — Retinografia, devido falta de demanda e absenteismo,
sanada posteriormente através do Termo de Retirratificagdo N° 03/2018, para o exercicio do

2° semestre 2018. Ainda assim, o indicador foi concluido com 105,50%.

3.2 Producgdo assistencial 2° SEMESTRE 2018

A seguir, estdo demonstrados nas tabelas, os resultados atingidos no 2° semestre de 2018:
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Organizagdo Social de Satide Santa Casa de Andradina

Consultas Médicas Contratado Realizado %
Primeiras Consultas (Rede) 5490 5384 -1,93 {': I,I\)
Interconsultas 1380 1464 6,09
Consultas Subsequentes 9600 8259 -13,97
Total 16470 15107 -13,97

Nesse exercicio houve a adequacgdo das ofertas nos segmentos contratados, obtendo

resultado regular ao contrato, de 86,03% realizado.

Consultas Nao Médicas Contratado Realizado %
Consultas Ndo Médicas 1320 1688 27,88
Procedimentos Terapéuticos
(sessbes) 1680 1198 -28,69

Total 3000 2886 -3,80

O indicador de Consultas Nao Médicas foi atingido com 96,20% no periodo.

Atividade Cirargica Contratado Realizado %
Cirurgias Ambulatoriais CMA 30 36 20,00
Cirurgias Ambulatoriais cma 1080 1013 -6,20

Total 1110 1049 -5,50

A atividade cirurgica obteve resultados satisfatorios, alcangando o indice de 94,50% realizado.

SADT Externo Contratado Realizado %
Diagnéstico por Radiologia 11320 1277 -3,26
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Organizagao Social de Satide Santa Casa de Andradina

Diagnéstico por Ultrassonografia 3150 2805 -10,95

Métodos Diagnésticos em

Especialidades 60 63 5,00
Total 4530 4145 -8,50

Para esse periodo houve repactuagédo do contratado, sendo para Diagnéstico por
Ultrassonografia de 3000 no 1° semestre, para 3150 no 2° e, Métodos Diagnosticos em
Especialidades (Retinografia) de 132 para 60. Desse modo, o cumprimento do indicador

totalizou favoravel em 91,50%.
4. Controle absenteismo

A unidade, através do setor de PABX, comunica os usudrios sobre os agendamentos com 10
dias de antecedéncia, informando data, horario de chegada, preparo (se houver) e demais
orientagbes necessarias a cada tipo de atendimento. E, ainda, com 2 dias de antecedéncia
ocorre novo contato para os agendamentos internos, bem como para especialidades/exames
que apresentem alto indice de absenteismo, também com orientacées sobre o agendamento.
Os usudrios de agendamento externo que solicitam cancelamento, sdo orientados sobre
remarcagao na unidade de referéncia, j4 os usuarios de agendamentos internos sio
transferidos para o setor de monitoramento, que avaliard& o melhor procedimento de
reagendamento e a utilizagéo da vaga disponivel para outro usuario em espera. Desse modo,

oferecendo a populagdo um servigo dinamico e eficiente.
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Organizaggo Social de Satde Santa Casa de Andradina

5. Servico de Atencdo ao Usuario — SAU

O SAU é um espago administrativo disponibilizado em todas as unidades de salde, cuja
miss&o e garantir os direitos dos usuarios de serem ouvidos e terem suas demandas pessoais
e coletivas consideradas e tratadas adequadamente, com base nos seus direitos
constitucionais e legais, além de intermediar a relagdo entre gestores e usuarios promovendo
cidadania em saude. Visa acolher o usudrio, receber as manifestagdes (elogios, sugestoes,
reclamagdes e informagdes) e trabalhar de forma imparcial no processo de escuta, realizando
a mediagao de situagdes emergenciais dentro da unidade, assegurando a preservacdo dos
aspectos eticos, de privacidade e confidencialidade em todas as etapas do processamento

das demandas.

O AME Fernandépolis disponibiliza meios de recebimento das demandas através da caixa de
registros, telefone, e-mail ou pessoalmente. Apés o recebimento, as mesmas s&o
classificadas de acordo com a informagéo registrada, analisadas e encaminhadas aos setores
responsaveis para ciéncia e devolutiva. Nesse processo, o usuario € mantido informado sobre
toda a tramitacdo de seu registro até a concluséo, quando recebe devolutiva da manifestacao
com as devidas providéncias tomadas. As demandas s&o inseridas no sistema Ouvidor-SES,
disponibilizado pela Secretaria Estadual de Salide de S&o Paulo, para monitoramento de
manifestagdes da unidade.

Abaixo, segue o quantitativo de queixas recebidas e resolvidas por semestre:

S

Més Queixas recebidas | Queixas resolvidas
Janeiro 0 0
Fevereiro 0 0
Margo 0 0
Abril 0 0
Maio 0 0
Junho 0 0
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Organizagdo Social de Satde Santa Casa de Andradina

EMESTRE 2018

Més Queixas recebidas | Queixas resolvidas
Julho 0 0
Agosto 0 0
Setembro 0 0
Outubro 0 0
Novembro 1 1
Dezembro 0 0

6. Pesquisa de Satisfacdo - PSAT

Caracterizada como indicador de qualidade pela Secretaria Estadual de Satde — SP, a
pesquisa de satisfagéo integra o “item” de Humanizag&o, tem a funcdo de incentivar a
utilizagéo da analise de resultados da pesquisa de satisfacdo, garantindo assim, um
retorno das questbes apresentadas ao usudrio. Os indices s&o monitorados mensal,
trimestral e semestralmente pela SES-SP, identificando pontos de melhoria ou validando-

0s.

E realizada diariamente apés o término da realizagao de consultas, exames ou cirurgias
internas, por um membro do Grupo de Trabalho de Humanizagéo — GTH, proporcionando
ao entrevistado a oportunidade de avaliar o servigo prestado. Apos o levantamento de
dados, esses s&o discutidos pela(s) equipe(s) envolvidas(s) juntamente com a geréncia
administrativa. Tem por objetivo avaliar constantemente o grau de satisfagdo dos usuérios
pelo servico de saude oferecido na unidade e considerar as informagdes cabiveis a

mudangas nos processos de trabalho, visando a qualidade da assisténcia.

Em seguida, segue os dados obtidos no ano de 2018, por semestre:

. Rede de
b Reabiliaglo
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Organizacdo Social de Satde Santa Casa de Andradina

Escala Geral de Satisfagdo

1° semestre/2018

Espaco Fisico - Nota 99,50%
Nota Recepgido (equipe) 99,50%
Nota Atendimento médico 99,20%
Nota geral Atendimento enfermagem 99,50%
Nota outros profissionais 99,60%
Nota geral consulta 99,80%
Nota geral cirurgia 99,20%
Nota Exame 99,10%
Nota Unidade de satde 99,50%
indice Geral (Média dos indices) 99,40%

Escala Geral de Satisfacéo

2° semestre/2018

., Crgenienglc Soclel e Sadds

Andradina

www.santacasaandradina.com.br

Espaco Fisico - Nota 98,60%
Nota Recepgdo (equipe) 98,70%
Nota Atendimento médico 98,60%
Nota geral Atendimento enfermagem 98,60%
Nota outros profissionais 99,20%
Nota geral consulta 99,20%
Nota geral cirurgia 98,30%
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Organizagdo Social de Satde Santa Casa de Andradina

Nota Exame 98,70%
Nota Unidade de saude 98,90% @
indice Geral (Média dos indices) 98,80%

7. Colaboradores

O Ambulatério Médico de Especialidades de Fernandépolis compreende que o sucesso de
uma instituicdo do seguimento da saude se da pela qualidade dos servigos oferecidos, pela
humanizagéo, trabalho em equipe com aptiddo e colaboradores preparados e treinados. Para
isso, & essencial assegurar a satisfacdo dos colaboradores, fazendo com que eles produzam
mais e melhor suas atividades diarias, reduzindo a rotatividade, aumentando o engajamento
da equipe pelas metas e objetivos da empresa, refletindo no bom clima organizacional,
atraindo e retendo novos talentos. Além disso, um corpo de funcionarios engajados contribui

muito para a evolugdo da estrutura organizacional da instituiggo.

Funcionarios

..... WE— 92
1
00 T L ———
80 - 4
0 .. N
20 1 . 1. . .
0
Ne de N2 de N2 Total de N2 Total de N© Total de

admissBes demissdes Funciondrios Profissionais Funciodrios
Prestadores (todos os
de Servigos  vinculos)
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Organizagdo Social de Satide Santa Casa de Andradina

Dessa maneira, o AME prepara sua equipe para garantir um atendimento de qualidade e
humanizado, destacando a confiabilidade e responsabilidade dos mesmos, tanto quanto
autocontrole, autoconfianga, adaptabilidade as mudancgas, honestidade e integridade ao
desempenhar as atividades, comunicagdo clara e eficaz, e respeito perante aos usuarios e

demais membros da equipe.
7.1 Valorizagédo do colaborador

A valorizag&o do recurso humano dentro da unidade é de extrema importancia para a qualidade

do servigo prestado. Para isso, sdo realizadas agées que fomentam a motivagao individual e

coletiva.

Em comemoragéo ao Dia Internacional da Mulher, no més de margo foi promovido o "Dia da
Beleza®, com programacéo para as colaboradoras realizarem sessdes de massagens,

esmaltacao e depilacéo.

O Dia das Maes foi celebrado no més de maio, com a entrega de um chaveiro personalizado
em formato de coragdo. Ainda no més de maio, durante a campanha contra a Influenza, os
colaboradores receberam a imunizagdo na propria unidade, em parceria com a Secretaria

Municipal de Saude.

No més de junho, os colaboradores em conjunto trouxeram comidas tipicas para comemorar a
época festiva. E, em dezembro, para celebrar o ano que se findou, foi organizada uma grande

confraternizagdo que contou com show ao vivo e se estendeu até o fim do dia.

Em parceria com o HB SAUDE foi oferecido valor especial aos colaboradores adquirem o plano

que conta com boa cobertura, mediante desconto em folha de pagamento.
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Organizagéo Social de Satide Santa Casa de Andradina

7.2 Treinamentos e Palestras

Integracado do Novo Colaborador

Primein'o dia de

Novo colaborador

trabalho

Projeto o Profissional Telefonista 05/01/2018 PABX

PABX, Recepcéao, Servigo
Atendimento Telefbnico 12/01/2018 )

Social, Enfermagem
Como Abordar o Paciente com _

o 20/04/2018 Todas as equipes

Deficiéncia Fisica
“Projeto Acolher”: Treinamento e Recepgao, Conte comigo,
implantagdo do acolhimento & 07/05/2018 Portaria, Servigo Social,

pacientes acamados

Enfermagem

Higienizagéo das Méaos e Influenza

03 etapas no més de

Todas as equipes

maio/2018

Mindset Lider 09 e 16/08/2018 Liderancas

Vacinacéao poliomielite e sarampo 10/08/2018 Todas as equipes

Primeiros Socorros (RCP e DEA) 16 e 23/08/2018 Enfermagem

CDR - Cadastro de Demanda Por Recepgao, PABX,

Recurso”, sistema CROSS — Monitoramento/Agendamento,
24/08/2018

Central de regulacéo e Ofertas de
Servicos de Saude

Servigco Social, SAU,
Enfermeiras

Brigada de Incéndio

27 e 28/08/2018

Integrantes da Comisséo de
Brigada Contra Incéndios

GRSS - Gerenciamento de
Residuos de Servigos de Salide

21 e 28/09/2018

Todas as equipes

Trabalho do SAU — Servigo de
Atendimento ao Usuario/Ouvidora

21/09/2018

Todas as equipes

Andradina
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Organizagdo Social de Saide Santa Casa de Andradina

Recepgédo, Conte comigo,
Portaria, SAME, PABX,
Trabalho em Equipe 26/09/2018 Monitoramento/Agendamento,
Servigo Social, SAU,

Enfermagem

Treinamento motivacional: “Sem )
25 e 26/10/2018 Todas as equipes

SOITISO Sem sucesso”

8. Grupo de Trabalho de Humanizagdo - GTH

O Grupo de Trabalho de Humanizagao - GTH foi instituido no AME Fernandépolis em outubro
de 2013. Tem como objetivo desenvolver praticas de humanizagdo de modo a aperfeigoar os
processos de trabalho e otimizar a qualidade do servico prestado aos usuarios, implantando
agoes que propicie resolutividade no cuidado com a satide, além de realizar a integragéo entre
as redes municipais € o ambulatério, melhorando o vinculo e promovendo um atendimento
humanizado Também visa capacitar, treinar e educar permanentemente os colaboradores
para serem mentores de uma politica publica organizada e eficiente, embasados na Politica

Nacional de Humanizagdo — PNH e na Politica Estadual de Humanizagdo — PEH.

O Plano Institucional de Humanizagéo - PIH foi implantado no més de margo e supervisionado
trimestralmente pela articuladora de humanizagdo do DRS XV, bem como pela Secretaria
Estadual de Satde de Sao Paulo - SES. Em 2018 foram realizadas 12 reuniées do grupo, nas

quais as ag¢bes do PIH foram monitoradas, bem como as demais atividades programadas.

Seguindo o cronograma de visitas as Unidades Basicas de Sadde - UBS e Programa Satde
da Familia — PSF, foram efetivados 17 encontros, além de 1 reunido com a Unidade de
Agendamento de Consultas — UAC de Fernandépolis e 1 com Nucleo de Apoio & Satide da
Familia — NASF também de Fernandodpolis, e, apresentacdo do AME e resultados do
municipio de Ouroeste, a convite da Secretaria Municipal de Satde deste. Um dos enfoques
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dessas visitas & conscientizar a equipe de atendimento da rede, e, consequentemente os
pacientes, sobre a grande perda na efetivagdo da assisténcia frente ao absenteismo,
apresentando os meios para cancelamento e reaproveitamento de vagas. Ademais, esses

encontros estreitam o elo e melhoram o trabalho em rede.

Para as campanhas “Outubro Rosa” e “Novembro Azul”, foram divulgadas orientactes através

de videos informativos com os recursos audiovisuais da unidade.

O grupo também participou de Treinamento sobre LGBTI, abordando questées de género e
orientagdo sexual e do IV Simpdsic de Humanizagdo — FUNFARME: “Envelhecimento:
desafios e perspectivas na aten¢do integral a saude do idoso”, que agregaram conhecimento

e culminaram em novos projetos.

9. Concluséao

O Ambulatério Médico de Especialidades de Fernandopolis, sob a gestao da OSS
Irmandade da Santa Casa de Andradina, presta servico a populagdo de maneira
equanime, com condutas éticas e humanizadas, sempre em busca de melhorias na
assisténcia.

Por se a expresséo da verdade, firma a presente Declaragéo.

Fernandoépolis/SP, 06 de maio de 2019.

o Antonig Obici /
Difetor Pregidente !
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