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1. HISTORICO E PERFIL INSTITUCIONAL

1.1 Centro de Estudos e Pesquisas Dr. Joao Amorim - CEJAM

Centro de Estudos e Pesquisas “Dr. Jodo Amorim” - CEJAM é uma entidade sem
fins lucrativos fundada em 20 de maio de 1991 por um grupo de meédicos,
advogados e profissionais de saude do Hospital Pérola Byington - Centro de
Referéncia da Saude da Mulher e de Nutricdao, Alimentacdao e Desenvolvimento

Infantil - CRSMNADI para dar apoio aquela Instituicao.

Seu nome € uma homenagem ao Dr. Jodo Amorim, médico obstetra, um dos seus
fundadores e 1° Diretor Clinico do Hospital Pérola Byington, com ampla

experiéncia na administracdo em saude.

Com o lema “Prevenir é Viver com Qualidade”, é qualificado como Organizacdo
Social (0OSS) em varios municipios com reconhecida experiéncia na gestdo de
servicos de saude, atuando por meio de contratos de gestdo e convénios em

parceria com o Poder Publico.

Atualmente, o CEJAM conta com mais de 120 servigos e programas de saude nos
municipios de Sao Paulo, Mogi das Cruzes, Rio de Janeiro, Peruibe, Cajamar e
Campinas, sendo uma Instituicdo de exceléncia no apoio ao Sistema Unico de
Saude (SUS).

Visao
“Ser a melhor instituicdo nacional na gestdo de saude populacional”.
Missao

"Ser instrumento transformador da vida das pessoas por meio de acles de

promocao, prevengao e assisténcia a saude".
Valores

° Valorizamos a vida;
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° Estimulamos a cidadania;

° Somos éticos;

° Trabalhamos com transparéncia;

° Agimos com responsabilidade social;
° Somos inovadores;

° Qualificamos a gestao.

Pilares Estratégicos

° Humanizagao;
° Atencdo a Saude;

° Equipe Multidisciplinar;

° Geragao e Disseminagao de Conhecimento;
° Tecnologia da Informacao;
° Ecossistema em Saude.

Lema

"Prevenir é Viver com Qualidade".

1.2 Contrato de Gestdao n°00037/2022

O referido convénio com inicio em 14/03/2022, objetiva definir as obrigagdes e
responsabilidades para O Gerenciamento do atendimento técnico,
administrativo e operacional da assisténcia a pacientes portadores de
lesbes labiopalatais e malformagcdes craniofaciais, em regime
ambulatorial e de internacdo no Hospital Guilherme Alvaro em Santos.

A Equipe CEJAM tem por atribuicdo atendimento e a prestacao de assisténcia por

meio de Equipe multidisciplinar, cujas atividades a serem desenvolvidas sao as

seguintes:
° Preparar o paciente;
° Assegurar a execugao de procedimentos cirldrgicos;
° Realizar consultas multidisciplinares;
° Zelar pela protecdo e seguranca de pacientes e equipe; e
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° Realizar controle sistematico de implantes e préteses, bem como

registro destes em prontuario.

2. ESTRUTURA DE MONITORAMENTO DAS ATIVIDADES

Todas as atividades realizadas no setor de CTMC do Hospital Guilherme Alvaro
sao monitoradas por meio de sistema INPUT (Winhosp) de prontuadrio eletronico
e planilhas de excel para consolidacao dos dados. Todos os colaboradores estao
cientes da obrigatoriedade do registro das atividades em sua integralidade no

sistema de informacdo implantado no Hospital.

3. AVALIACAO E ACOMPANHAMENTO DOS SERVICOS DE SAUDE

O presente relatério apresenta as atividades desenvolvidas pelo Hospital

Guilherme Alvaro no periodo de 01 a 31 de outubro de 2022.

4. FORCA DE TRABALHO

Mediante o periodo avaliado a forca de trabalho efetiva no periodo foi de 17
(dezesseis) colaboradores, sendo 12 (treze) contratados por processo seletivo
(CLT) e 05 (cinco) por contratacdo de Pessoa Juridica (PJ). O quadro abaixo
apresenta a relacdo de colaboradores previstos e efetivos no periodo de

referéncia, estratificados por cargo.

4.1 Dimensionamento Geral

I S [ 2T

Analista Administrativo (40h)

Administrativo
Auxiliar Técnico Administrativo (40h) 2 2

Coordenador (20h) 1 1

Acsistancial

SIS SIS AL O I 1
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Enfermeiro (40h)

Assistente Social (30h)
Auxiliar de Saude Bucal (40h)
Protético (40h)
Fonoaudiélogo (20h)
Nutricionista (20h)

Psicdlogo (20h)

Pedagoga (40h)

1
1
2
1
1
1
1
1

= = S I = =

T T

Mediante o quadro acima, verificamos que 92,30% da previsdo de colaboradores

foram efetivadas conforme o estabelecido no plano de trabalho.

4.2 Relacao nominal de profissionais por Categoria

Cargo ‘ Nome do Colaborador

Auxiliar Técnico 01. Camila Lucia dos Santos

Administrativo 02. Andrey de Santana e Silva

Analista Administrativo 01. Jenifer Santos do Nascimento

Assistente Social 01. Aline Lopes dos Santos

Enfermeiro 02. Jorge Ferreira Custodio
Nutricionista 03. Mayara Oliveira Pimentel
Fonoaudidélogo 04. Vaga em aberto

Protético 05. Cristiane Bocuto

Psicélogo 06. Luciana Mendonga D’Aurea

Pedagoga 07. Luciene P. G. de Assis Marques
Coordenador 08. Marcelle Alves Rossetto

Auxiliar de Satde 01. Suellen Aguiar de M. Santos

Bucal 02. Lucimary Rodolfo Aguiar

4.3 Indicadores de Gestao de Pessoas

‘ N° Conselho

N/A
N/A
N/A
68.592
115.545
41772
7637
64.668
N/A
100.802
21.256
23.264

4.3.1 Absenteismo

No més de referéncia nenhuma auséncia foi identificada.
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4.3.2 Turnover

No més de referéncia nao houve processo demissional e/ou processo
admissional. Reforco que nosso quadro nao esta completo segundo o plano de
trabalho devido a 1 (uma) vaga em reposicao para cargo de Fonoaudidlogo.
Processo seletivo em aberto desde 29/06/2022. Em 22/07/2022 houve uma
candidata aprovada no processo, no qual seguiu para fase de entrega da
documentacao. A mesma desistiu e diante disso o processo foi prorrogado e
continuamos em captacdo. Apds diversas tentativas de captagdao sem sucesso,
solicitamos a diregcdo que houvesse a alteracao do salario no qual foi aprovado
e 0 processo foi reaberto com o novo salario em 19/09/2022. Em 25/10/2022
houve uma candidata a entrevista, a mesma realizou entrevista e informou

gue nao ha interesse no local e horario de trabalho.

4.3.3 CAT (Comunicacao de Acidente de Trabalho)

No més de referéncia ndo houve nenhum registro de acidente de trabalho.
Reforcamos que a conscientizacdo dos colaboradores e aplicacdao de medidas
de segurancas coletivas e individuais vém sendo desenvolvidas

continuamente.

5. METAS CONTRATUAIS

5.1 Indicadores Quantitativos

5.1.1 Oferta /Realizacao - Ambulatorial e Cirargica

O volume mensal tem como meta produzir nimero individualizado de
primeiras consultas, retornos por especialidade e projeto pedagdgico no

periodo analisado.
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A execucao do servigo é avaliada individualmente pelo nimero de consultas

ofertadas dentro do prazo estipulado de 45 dias antes /més.

Indicador Quantitativo | Meta |out./22

01. 12 Consulta: Atendimentos de Psicologia = 15 2
02. Retorno: Atendimentos de Psicologia > 120 143
03. 1@ Consulta: Atendimentos de Fonoaudiologia > 15 0
04. Retorno: Atendimentos de Fonoaudiologia > 120 0
05. 12 Consulta: Atendimentos Nutrigcdo > 5 2
06. Retorno: Atendimentos Nutricdo > 100 105
07. 12 Consulta: Atendimentos Ortopedia Funcional dos Maxi > 5 2
08. Retorno: Atendimentos Ortopedia Funcional dos Maxilar > 10 25
09. 12 Consulta: Atendimentos Odontologia Clinica > 5 1
10. Retorno: Atendimentos Odontologia Clinica - AUX DE SAUDE BUCAL = 100 115
11. 12 Consulta: Atendimentos Ortodontia = 30 1
12. Retorno: Atendimentos Ortodontia > 140 156
13. Procedimentos de Cirurgia Plastica > 8 9
14. 12 Consulta: Atendimentos Cirurgia Plastica = 8 3
15. Retorno: Atendimentos Cirurgia Plastica > 80 93
16. 12 Consulta: Puericultura Preventiva/Brinquedoterapia > 10 10
17. 12 Consulta: de Enfermagem > N/A 3
18. Retorno: Atendimento Enfermagem > 5 259
19. 12 Consulta: Consulta de Otorrinolaringologista = 5 3
20. Retorno: Atendimentos Otorrinolaringologista > 100 105
21. 12 Consulta: Consulta de Assistente Social > 15 3
22. Retorno: Atendimento Assistente Social > 120 137
23. Atividades com Pedagoga/Brinquedoteca = 1 1
Total = 1017 1.178

Analise Critica: No més de Outubro de 2022, foram realizados 1.178
atendimentos e procedimentos conforme tabela acima. Disponibilizamos

novamente junto a DRS de referéncia as vagas para primeira consulta via
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regulacdo do sistema CROSS, tivemos 3 primeiras consultas, porém somente

1 encaminhamento por parte da DRS.
Em relagdo a diferenca nos numeros da primeira consulta:

- Psicologia, Nutricdo e buco maxilo: Tem numero divergente de 1

primeira consulta referente ao horario de chegada do paciente com
muito atraso. Seu agendamento foi realizado para o més de
novembro.

- Odontologia clinica e ortodontia: dentistas ndo se encontravam no

ambulatoério (estavam no simpoésio/capacitacao) tivemos 2 primeiras

consultas que também foram reagendadas para o més de novembro.

Tivemos um numero alto de faltas (279 faltas) e evasfes (46 evasdes), em
sua estratificacdo o motivo principal sdao as consultas serem no periodo da
tarde, os pacientes ndao querem permanecer o dia todo no ambulatério sem
refeicdo somente com cha e bolachas e por isso evadem do CTMC sem
concluir o plano terapéutico. Houveram tentativas da alimentacdo ser cedida
pelo Hospital através do oficio 0057/2022.

N3o alcancamos a meta da profissional Fonoaudidloga pois estamos em

processo de contratagdo.

Como Planos de Acao:

e Conversado diariamente com o0s motoristas dos transporte para
entender as logisticas;

e Registro de evasdes e faltas nos prontuarios;

e Reforco do Servico Social com os pacientes, atuando junto aos
municipios, em relacdo a liberacdo dos transportes e conscientizacao
referente a responsabilidade de nao evadir e faltar. Além disso estd
sendo realizada uma busca ativa referente as justificativas das faltas,

atuando em prol aos pacientes;
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e Realizagdo de um novo indicador com as intervengoes realizadas pelo

Servico Social o qual demonstra as seguintes faltas:

- 20 pacientes : falta de transporte;
- 126 pacientes: doenca;

- 48 pacientes: falta de retornos;

- 08 pacientes: atrasos;

- 123 pacientes: outros.

e Confeccao do Folder para a divulgacdo do ambulatério - estamos

elaborando estratégias para divulgacgao.

Um sorriso
muda tudo!

Referéncia Bibliogréfica
Secrtara Municpal 62
Saide de 30 Paulo {
(Cuiados bisios aos portadores |
de fissura labiopalating’}-

Contato

A Sueia Canpos, 56 2010
Santos: - CEPTO45-200

Tefone (1332021308
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5.1.2 Garantia dos agendamentos - Fila Unica

Agendamento via CROSS

B Resultado == Meta

100% 11.00%
100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
75%
50%
25%
0%

abr./22 mai./22 jun./22 jul./22 ago./22 set./22 out./22

Analise Critica: A garantia do acesso a populagdo é de forma transparente,
sendo efetivada 100% da oferta de agendamento e retornos via sistema
CROSS.

Todas as consultas e retornos realizados no periodo por esta instituicdo foram
agendadas via CROSS pela unidade, a mesma realiza a confirmagao dos
pacientes pelo proprio sistema e via telefone. E realizada a confirmacgao da
consulta, ligando para o paciente um dia antes e o agendamento também esta
sendo realizado através do Whatsapp no celular corporativo.

Tivemos no periodo 1483 consultas agendadas, 1158 consultas realizadas,
155 consultas canceladas previamente, e 325 consultas agendadas mas nao
realizadas, sendo 279 faltas e 46 evasdo. A recepgao diariamente contata os
pacientes que nao compareceram nas consultas para que possamos entender
as dificuldades e remarcar. Além disso hd um trabalho ativo da Assistente
Social, no qual ha a avaliagao e resolucdo de alguns casos sociais pertinentes

as justificativas de auséncias apresentadas.
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5.1.3 Adesao as metas de Identificacao do Paciente

Identificagdo do Paciente Analise critica: Mantivemos nosso

B Resultado == Meta

compromisso de 100% de pacientes

identificados na unidade, 262

100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%

5% pacientes atendidos e identificados
0% com etiqueta neste més de
25% referéncia.

0%

abr./22 mai./22 jun./22 jul./22 ago./22 set./22 out./2

5.1.4 Adesao ao Protocolo de Cirurgia Segura

S e inserido junto ao prontuario dos
Taxa de Protocolo de Cirurgia Segura

B Resultado = Meta pacientes, contendo todas as

informacdes pertinentes a cirurgia.

100,00% 1.00% ) )
100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%f MantIVGmOS nosso Compr0m|SSO de
75,00% . i
100% dos pacientes que realizaram
50,00% . .
cirurgias de forma segura.
25,00% . , .
Inserimos tambem a busca ativa de
0,00% .
abr./22 mai./22 jun./22 jul./22 ago./22 set./22 out./2 todos (O} pacientes no

pos-operatorio, impresso também
esta sendo colocado em prontuério.
Analise critica: Conforme o Termo

de Referéncia, o Check-list

Institucional estd sendo preenchido
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6. PESQUISA DE SATISFAGCAO

O Servico de Atencdo ao Usuario (SAU) é um canal para o usuario apresentar

sugestdes, elogios, solicitacdes, reclamacdes e denuncias e avaliar os servicos

prestados pela Equipe CEJAM. A partir das informacdOes trazidas pelos

usuarios, a ouvidoria pode identificar melhorias, propor mudangas, assim

como apontar situagdes irregulares na unidade.

Para isso, o CEJAM disponibiliza folders do SAU (Servico de Atengao ao

Usuario), conforme imagem abaixo, que sera distribuido ao paciente e/ou

acompanhante, e uma vez preenchidos serdao depositados em uma urna e/ou

entregues ao plantao administrativo.

PARA NOS E
MUITO IMPORTANTE
OUVIR VOCE!

Procure um interiocutor de sua Unidade
de Saude ou entre em contato:

Disque SAU: E-mail:
0800-770-1484 sau@cejam.org.br

“Sua satisfacdo é nosso maior objetivo”

@ ceam e
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6.1 Indicadores de Satisfacao do Usuario

6.1.1 Avaliacao do Atendimento

Avaliacdo do Atendimento % Satisfacao - Atendimento

W Otimo Bom M Ruim [ Péssimo

80
60

40 47

Satisfagdo Geral

20
100,0%

12 0 0 0 0

Recepgéo Equipe Multidisciplinar

O indicador avalia a satisfacdo e insatisfacdo do usuario em relacdo ao
atendimento das equipes de Recepgdo e Multidisciplinar. No periodo, tivemos
uma satisfacdao de 100% demonstrando uma percepcdo positiva do usuario a

todo o atendimento.

6.1.2 Avaliagao do Servico

o : _ .
Avaliacio do Servico o Satisfacao - Servico

B Otimo Bom M Ruim [ Péssimo InsatisfagSo
60 1,9%
40
20
00 00 00 11 1o 21 N
0 - Satisfagdo Geral
98, 1%
&£ & 0(3?0 P 0(3?0 (:o"‘b o
S N R
> . X2
¥ X% & NS
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O indicador avalia a satisfagado e insatisfagdo do usudrio em relagdo ao servigo.
No periodo, tivemos uma satisfacdo de 98,1 % e 1,9% com insatisfacdo no

que se refere a limpeza, agilidade, atencao, educacao, limpeza e instalagoes.

6.1.3 Net Promoter Score (NPS)

NPS O indicador avalia a satisfagao do

60 usuario em relacao a probabilidade

de recomendagao do servigo. No

40 periodo avaliado, 52 dos

pacientes/acompanhantes que se
20
manifestaram via formulario,

1

recomendariam o servico do
ambulatério do CTMC.

Recomendaria Neutro N&o Recomendaria

6.2 Manifestacoes

6.1.2 Registros na Ouvidoria

Manifestacoes N°
Sugestdo 8
Critica 2
Duvidas 0
Elogio 16

Em Branco 48

Todas as ouvidorias e pesquisas de opiniao sao avaliadas e, quando
necessario, sdo respondidas, sendo apurado os fatos e adotadas as

providéncias oportunas.
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Para fortalecimento e maior adesao dos pacientes, em reunidao com a equipe
Multidisciplinar, reforcamos a importdncia e incentivo ao paciente no
preenchimento da pesquisa de satisfacao.

Abaixo as transcricdes das manifestacdes dos usuarios quanto ao servico do

setor:

Manifestagoes

I B B T

A equipe estad de parabéns! Aqui eles acolhem todos de forma

10/2022 Elogi . . .

03/10/20 ogio igualitaria. S6 agradecer o acolhimento.

04/10/2022 Elogio (,)t_|mo atendimento trata as pessoas com carinho. Uma equipe
otima.

05/10/2022 Critica Banheiro esta sem a tampa do. v.ahsc? sanltarl?, esta quebrado. A
tampa da papeleira de papel higiénico tambem.

06/10/2022 Sugestdo Separa o CTMC da pediatria do HGA

06/10/2022 Critica Banheiro Ruim

Meu filho fard cirurgia no ouvido pelo convenio, pois temos
07/10/2022 Critica condicdes, e se eu ndo tivesse possibilidade prépria, como essa
instituicdo faria? Preocupante!!! De restante, satisfeita!

Agradecer, pois a 16 anos vindos neste local para recuperagao

07/10/2022 Sugestao da minha fila. Oferecer café/ cha para aqueles que vem cedo e
de longe.

07/10/2022 Elogio Todos sao bons no que fazem.

07/10/2022 Elogio Equipe sempre excelente.

17/10/2022 Elogio Atendimento muito bom, uma equipe maravilhosa.

17/10/2022 Elogio Por enquanto nada a declarar.

10/10/2022 Elogio Vocés sdo maravilhosos e estdo de parabéns. Me sinto acolhida

31/10/2022 Sugestao Melhorar apenas na organizacgao e buscar fono rapido.

10/10/2022 Elogio ::::Sizgzto excelente, ndo tenho que reclamar, muito

11/10/2022 Elogio jteer:girf’];i?glo otimo acompanhamento e excelente no

31/10/2022 Elogio Muito bom!

13/10/2022 Elogio Pra mim esta tudo bom dentro do esperado de um atendimento

14/10/2022 Elogio Muito bom
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14/10/2022 Elogio otimo atendimento e profissionais

A i fici do demorou e conseguiu encaixe com
31/10/2022 Elogio tendlmgnto eficiente, ndo d rou guiu iX

ortodontia

~ Ndo tenho o que comentar, meu filho é autista e sempre fui

24/10/2022 Sugestdo bem atendido. S6 agradeco
26/10/2022 Elogio Deus abengoe a todos

A dentista Isadora é maravilhosa e a assistente social também,
24/10/2022 Elogio a ortodontista muito maravilhosa assim como a nutricionista e a

psicologa e enfermeiro e a cirurgid. Todos estdo de parabéns, e
a recepcionista. Obrigada a todos da equipe CTMC

Tivemos 16 elogios, demonstrando uma satisfagdo no servico que esta sendo
realizado pela equipe multiprofissional.

Em relacdo aos problemas referentes aos banheiros, ja foi aberto solicitacao e
estamos aguardando a empresa do hospital HGA realizar os reparos.

Estamos dividindo nosso ambulatério junto ao ambulatério de pediatria do
Estado. Temos um cronograma e fluxo bem elaborados, os quais nao
atrapalham de forma alguma ambos os atendimentos.

Em relacdo ao atendimento da fonoaudidloga estamos nos esforcando para

providenciarmos o mais breve possivel.
7. ACOES DE MELHORIAS, EVENTOS E CAPACITACOES

Realizada Palestra referente ao Outubro Rosa para os colaboradores da Cejam
lotados no HGA, ministrada pela Enfa@ Ana Beatriz Colombo Carauba.
Objetivo: Promover a conscientizacdo quanto ao controle do cancer de mama,
reforcar a orientacdo sobre a importédncia do diagnostico precoce, quebrar
mitos e tabus em relacao ao cancer de mama. Dicas para fazer o autoexame,
por que o diagndstico precoce é importante, NUmeros do cancer de mama em
mulheres, mulheres na menopausa e a prevencao, fatores de risco para a

doenca, bem como historico familiar.
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O time Cejam, promoveu o 1° Encontro de Saude Bucal, foi ministrada uma
palestra com a Ortodontista Dra Ana Claudia Belato, Responsavel Técnica pela
equipe odontolégica do ambulatério do CTMC. Explanado referente as
especialidades e procedimentos que sdo realizados no setor, demonstrado
uma experiéncia exitosa em que com a utilizacgdo da placa obturadora,
conseguimos que o bebé conseguisse realizar a sucgdao no seio materno, apés

um excelente trabalho com toda a nossa equipe.
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