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com p l ex ida d e. O tempo de atendimento dos pacientes vermelhos continua 

superestimados, uma vez que o período é medido pelo registro no sistema e os pacientes 

são classificados posteriormente ao atendimento. 

A mudança de fluxo melhorou no atendimento dos pacientes e nos tempos de 

permanência na unidade, de pacientes clínicos, graças à adequação e adaptação dos 

ortopedistas, onde tivemos menor tempo de espera no atendimento. 

2- ATENÇÃO AO USUÁRIO 

PESQUISA DE SATISFAÇÃO 

A pesquisa de satisfação foi disponibilizada na unidade com a finalidade de mensurar a 

qualidade dos serviços realizados mediante a avaliação dos pacientes sobre o serviço. 

Além do formato físico através do formulário em papel, a unidade conta com um totem 

eletrônico, solicitado pela secretaria de saúde em visita à outras unidades gerenciadas 

pelo CEJAM OSS pactuando-se que o número de manifestações seria acrescido dos 

formulários de pesquisa de satisfação, onde o paciente pode de forma informatizada 

deixar sua avaliação, as perguntas disponíveis no formulário e no totem são as mesmas, a 

fim de consolidarmos os dados, novas caixas insta ladas nos corredores da recepção, 

medicação e dos consultórios, além do SAU numerado como manifestação escrita pelo 

paciente 

Na pesquisa de satisfação dos usuários, obtivemos no consolidado geral do mês de 

mar/2020, 1432 manifestações via formulário e totem. 

Em anexo para ciência dos resultados. 

Dentre as 1432 avaliações registradas verificamos que 1358 pacientes responderam ao 

item Serviço de Saúde, destas respostas 32,6 %avaliaram o serviço como ótimo, 

31%bom, 10,9% manifestações foram relativas à ruim e 25,1 %péssimo, representando 

99,6% dos registros, 5,2% usuários não expressaram opinião. 

Dos usuários que realizaram manifestações escritas além da pesquisa, tais como elogios, 

critica, sugestões e dúvidas, obteve-se 302 manifestações: 

• 124 elogios; 

• 62 sugestões; 

• 106 críticas; 

• 10 duvidas; 
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Justificativa: Para contabilização dos índices de satisfação para o mês de março, 

utilizamos as duas metodologias disponíveis na unidade, método eletrônico (totem) e 

manual (formulário de papel). 

Os pacientes apresentaram resistência em utilizar o formulário de papel e caneta para 

avaliação manual, mesmo sendo ofertado ao paciente a possibilidade de utilização de 

álcool gel para higienização das mãos após a atividade, manifestaram receio de 

contaminação pelo coronavírus. Diante disso, incentivamos as manifestações através do 

uso do totem eletrônico, onde seria necessário apenas a utilização da ponta dos dedos e 

logo após utilização de álcool gel para higienização das mãos. 

RESOLUÇÃO DE QUEIXAS 

As manifestações, queixas, foram recebidas via Ouvidoria do Município, via e-mail com 
determinação de prazos para resposta, em março de 2020 foram: 

TABELA DE OUVIDORIAS - MARÇO 2020 

O 
.d . Ouvidorias Porcentagem de 

uv1 onas . . 
b
. respondidas conformidade 

rece idas . . no prazo do indicador 

As manifestações foram respondidas e solucionadas dentro o novo prazo estabelecido pela 

Ouvidoria do Município. 

A ferramenta padronizada para análise das manifestações contém dimensões objetivas 

sobre as evidências dos fatos e providências adotadas para resolução da queixa do 

usuário. 

Foram realizadas tratativas junto aos usuários para apuração e esclarecimentos dos fatos 

e encaminhamento da resposta conclusiva para a ouvidoria do município. Portanto, 

concluímos que houve 100% das manifestações resolvidas no período apurado. 
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3-0UALIDADE DA INFORMAÇÃO 

No mês de março/2020 foram recebidos dois ofícios solicitando informações, conforme 

demonstrado abaixo: 

TABELA DE OFÍCIOS RECEBIDOS - FEVEREIRO 2020 

Data protocolo 
Porcentagem de Ofícios Prazo para de envio de 

Recebidos resposta retorno aos 
conformidade 

ofícios 
do indicador 

20/2020 5 08/ 03/2020 

24/2020 5 10/ 03/202 

25/ 2020 - 16/ 03/ 2020 100% 

26/2020 5 18/ 03/ 2020 

27/ 2020 5 18/ 03/ 2020 

172/2020 - 27/ 03/2020 

Os ofícios foram respondidos e protocolados na Secretaria Municipal de Saúde dentro dos 

prazos estabelecidos nos documentos. Também, comporá este indicador a entrega deste 

relatório assistencial e demais anexos da prestação de contas. 

Com base nos indicadores apresentados no contrato de gestão, foi elaborado cronograma 

para entrega dos relatórios trimestrais dos indicadores de qualidade: 

APURAÇÃO DAS METAS DE QUALIDADE 
23 
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São Paulo, 07 de abril de 2020. 

Eltsangitos Perel!a 
(;00( Enfennagem 
co P 182446 

Elísangela Pereira 

Coordenadora de Enfermagem 
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APÊNDICE A - HISTÓRICO DA INSTITUIÇÃO 

O Centro de Estudos e Pesquisas "Dr. João Amorim" - CEJAM é uma entidade sem 

fins lucrativos, fundada em 20 de maio de 1991, por um grupo de médicos, advogados e 

profissionais de saúde do Hospital Pérola Byington - Centro de Referência da Saúde da 

Mulher e de Nutrição Alimentação e Desenvolvimento Infantil - CRSMNADI para dar apoio 

àquela Instituição. 

Sua denominação deu-se em homenagem ao Dr. João Amorim, médico Obstetra, um 

dos seus fundadores e o 1.0 Diretor Clínico do Hospital Pérola Byington, com ampla 

experiência na administração em saúde. 

Nos seus primeiros dez anos de existência, o CEJAM concentrou suas ações na Atenção 

Integral à Saúde da Mulher, por meio de convênio com a Secretaria de Estado da Saúde, 

encerrado em 2001. 

Desde então, nesses mais de 25 anos, o CEJAM atua como parceiro do poder público, no 

desenvolvimento de projetos na Assistência à Saúde da Mulher, Atenção Básica/Estratégia 

Saúde da Família, Urgências e Emergências, Gestão Hospitalar e Serviços de Apoio 

Diagnóstico Destaca-se pelo seu empreendedorismo nos municípios de São Paulo, Embu 

das Artes, Mogi das Cruzes, Arujá e Rio de Janeiro. 

Em 1998, o CEJAM recebeu os Títulos de Utilidade Pública Municipal, Estadual, Federal e o 

Certificado de Entidade para Fins Filantrópicos. Em 2003, obteve o COMAS - Certificado 

do Conselho Municipal de Assistência Social. Em 2006 a primeira qualificação, como 

Organização Social na área da Saúde no município de São Paulo. Em 2010, se qualifica 

como Organização Social no Município de Mogi das Cruzes e em 2012, obtém qualificação 

de Organização Social, na cidade do Rio de Janeiro e no município de Arujá. 

A História do CEJAM representa uma sequência de sucessos e inovações, com o Lema 

"Prevenir é Viver com Qualidade", atualmente o CEJAM destina suas ações na área de 

Saúde, Educação e Responsabilidade Social, onde destacamos: 

• 1995 - Primeira Equipe de Agentes Comunitários de Saúde da Mulher, na Unidade 

Básica de Saúde Jardim Souza, que antecedeu a implantação do Programa 

Saúde da Família na Cidade de São Paulo; 

• 2002 - Convenio com a Prefeitura do Município de São Paulo - Implantação do 

Programa de Saúde da Família; 

2005 - Primeira Unidade de Apoio e Retaguarda de Saúde, reproduzida como 

Assistência Médica Ambulatorial - AMA, na cidade de São Paulo; 
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2007 - Parceria com o Hospital Israelita Albert Einstein, que possibilitou em abril 

de 2008 a inauguração do Hospital Municipal Dr. Moysés Deutsch do M Boi Mirim -

São Paulo em uma gestão hospitalar compartilhada pelas duas instituições; 

• 2008 - Primeira AMA - Especialidades, na cidade de São Paulo; 

• 2009 - Escola de Saúde CEJAM, reconhecida pela American Heart Association, 

como Centro de Excelência para América Latina e Caribe, por capacitar centenas de 

profissionais de saúde; 

• 2010 - Inaugura o primeiro Centro de Reabilitação Municipal de São Paulo, que em 

2013 torna-se o primeiro Centro Especializado em Reabilitação - CER IV, do Brasil; 

• 2011 - Saúde em Casa. O 1° serviço de atendimento domiciliar em saúde da 

Cidade de Embu das Artes; 

2012 - Primeira Unidade Clínica Ambulatorial, com Academia da Terceira Idade, 

centro de especialidades, apoio diagnóstico e saúde bucal da Cidade de Mogi das 

Cruzes; 

• 2012 - Na Cidade do Rio de Janeiro a Primeira Coordenação de Emergência 

Regional - CER, com salas amarela e vermelha; 

• 2013 - Segunda Unidade Básica de Saúde Integral - Vera Cruz, na Cidade de São 

Paulo, modelo que alia a Estratégia Saúde da Família com médicos de 

especialidades básicas, equipe de saúde mental, saúde bucal e programa de 

acompanhamento do idoso; 

2013 - Em fevereiro inaugura o Hospital Municipal Evandro Freire, na Ilha do 

Governador cidade do Rio de Janeiro que hoje tem 103 leitos; 

• 2014 - Implantou o Laboratório Municipal de Exames e Diagnóstico, na cidade de 

Mogi das Cruzes, em parceria com o Albert Einstein Medicina Diagnóstica; 

• 2014 - Implantou na cidade de Embu das Artes o 1° Consultório de Rua do 

município. 

• 2015 - CEJAM participa do Edital de chamamento público e assume o Contrato de 

Gestão R006 2015 para o gerenciamento da Rede Assistencial dos Distritos 

Administrativos do Jardim Ângela e Capão Redondo. 

Em novembro deste mesmo ano é assinado o Termo Aditivo 01 contemplando o 

gerenciamento das Unidades do DA Jardim São Luís (AMA Especialidades Jardim 

São Luís e Hora Certa M'Boi Mirim I) e no Distrito de Campo Limpo da Unidade AMA 

Especialidades Jardim Pirajussara que, em janeiro do ano seguinte passa a ter a 

denominação de Unidade da Rede Hora Certa Campo Limpo. 

• 2015- Certificação pela ONA (Organização Nacional de Acreditação) das Unidades 

de Saúde: UBS Vila Calú e AMA Especialidades Jardim São Luiz. 
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2015 -Lançamento d o Código de Ética e Conduta CEJAM 

(http://www.cejam.org. br/pdf /codigo_etica_2015_final. pdf) 

2016 - É inaugurada a Unidade da Rede Hora Certa Campo Limpo. Reforma e 

mudança de Sede da AMA Especialidades Capão Redondo. 

2016 - Certificação pela ONA (Organização Nacional de Acreditação) do Centro 

Especializado de Reabilitação, CER IV M'Boi Mirim, totalizando 03 Unidades 

Acreditadas na Rede Assistencial do Contrato de Gestão R 006 2015. 

2016 - Inicia-se em setembro as atividades do Programa de Acompanhante do 

Idoso - PAI na UBS Jardim Maracá, está prevista a inauguração para dezembro do 

Centro de Especialidades Odontológicas - CEO Vera Cruz, no prédio das atuais UBS 

Integral Vera Cruz e Hora Certa M'Boi Mirim II. 

2016 - Inaugura o Centro Especialidades Odontológicas (CEO) Vera Cruz. A 

UNICA-Mogi das Cruzes e o CER IV- M' Boi Mirim recebem a certificação ONA Nível 

I. 

2017 - UBS Vila Calú e AMA Especialidades Jardim São Luiz conquistam o Nível II 

- Pleno pela ONA. CEJAM passa a atuar no município de Poá. 

2018 - Amplia seu Contrato de Gestão na região do M' Boi Mirim ao assumir 

quatro UPAs. Assina contrato de Gestão em Poá para o gerenciamento dos serviços 

de Diagnóstico por Imagem, Ortopedia e Traumatologia. Inicia suas atividades no 

gerenciamento de equipes médicas no Complexo Hospitalar Prefeito Edivaldo Orsi, 

em Campinas. Qualifica-se como Organização Social no Estado de São Paulo e no 

município de Carapicuíba 

2019 -Amplia contratos com o Estado de SP, para gerenciamento do Hospital 

Estadual de Francisco Morato, assume o gerenciamento do Hospital Municipal de 

Cajamar e amplia contratos no Complexo Ouro Verde em Campinas. Assume a 

equipe médica da UTI do Hospital do Servidor Público Municipal de SP. As Unidades 

certificadas conquistam a excelência no método- nível 3 e a primeira Rede Hora 

Certa do município é certificada como nível 2- Acreditado Pleno (Hospital Dia da 

Rede Hora Certa Campo Limpo). Assina contrato de Gestão em Carapicuíba para o 

gerenciamento do Pronto Socorro Vila Dirce. 

Essas atividades fazem do CEJAM uma instituição de apoio ao SUS - Sistema Único de 

Saúde, com a expertise no gerenciamento de Redes de Atenção à Saúde. 

Desde a sua fundação, o CEJAM teve como alicerce, a Responsabilidade Social. 

Inicialmente, com o programa 'Dr. Conforto', disponibilizando apoio médico voluntário e 27 
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DATA 

01 03 2020 

01/03/2020 
01/03/2020 

01/03/2020 

01/03/2020 
01/03/2020 

01/03/2020 

01/03/2020 

01/03/2020 • 
01/03/2020 

· 01 03/2020 
01/03/2020 

02/03/2020 
02/03/2020 

02/03/2020 

02/03/2020 
- ~ - -- -- ·-

02/03/2020 
02/03/2020 
02/03/2020 

02/03/2020 
02/03/2020 t 

02/03/2020 

02/03/2020 
02 03/2020 
03 03/2020 
03/03/2020 

03/03/2020 
03/03/2020 
03/03/2020 

03/03/2020 
03/03/2020 

03/03/2020 
03/03/2020 • 

03/03/2020 
03/03/2.020 

Período 

Diurno 

Diurno 

Diurno 

Diurno 

Diurno 

Diurno 

Diurno 

Diurno 

Noturno 

Noturno 

Noturno 

Diurno 

Diurno 

Diurno 

Diurno 

Diurno 

DIURNO 

Diurno 

Noturno 

Noturno 

Noturno 

Diurno 

Diurno 

Diurno 

Diurno 

Diurno 

Diurno 

Diurno 

Noturno 

Noturno 

Pronto Socorro Vila Dlrce 

QUADRO 
PREVISTO 

Emergência 

Clínica Médica 

Clínica Médica 

Clínica Médica 

Visita 

Emergência 

Clínica Médica 

Clínica Médica 

Emergência 

Clínica Médica 

Clínica Médica 

Clínica Médica 

Visita 

Etnergência 

Clírlca Médica 

Clinica Médica 

Emergência 

Cilnica Médica 

Clínica Médica 

Clínica Médica 

Visita 

Emergência 

Clínica Médica 

PROFISSIONAL PRESENTE 

ABEL SIVILA LAGUNA 

DEBORAH REJANE TORRES CASAS 

A YLA CAROLINE EDUARDO CANEDO 
AGUIAR 

GESSICA SOUSA RODRIGUES 

ADRIANA LAUDANNA 

JULIANA YUMI SHIOZAKI PAIXAO 

RAFAELA PEREIRA SOUZA 

REINALDO NISHIYAMA 

MARCIO ZONEK 

RAFAELA PEREIRA SOUZA 

ALEXANDRE LOMBARDI 

PRISCILA MIGUETA COELHO 

RODOLPHO UEHARA 

DANNY ALEXANDRO SOADO QUIROGA 

PEDRO HENRIQUE PIETRZAKI CERUTTI 

ROBERIO BEZERRA LIMA 

RICARDO ROCHA VIEIRA DE BRITO 

JOÃO ANTONIO DE CARVALHO 

FELIPE DE OLIVEIRA COLAS 

REINALDO NISHIYAMA 

HAROLDO TORCATO 

AUGUSTO CESAR GRICIUNAS 

DANNY ALEXANDRO BOADO QUIROGA 

MATHEUS DE SOUSA PANTOJA 

OSVALDO ALMEIDA LOUZADA 

GINO GUSTAVO GRADOS BOHORQUEZ 

OSVALDO ALMEIDA LOUZADA 

JEAN CARLOS FONT ANA 

RAFAEL PEDRO SUKIENNIK 

JOÃO ANTONIO DE CARVALHO 

ADRIA NATUANE NOGUEIRA FONSECA 

THYAGO JOSE DE ABREU BALAN 

FERNANDO CARDONA SARAVIA 

IAKIN GOMES SILVA 

GINO GUSTAVO GARDOS BOHORQUEZ 

RAISSA REIS DE MOURA 
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03/03/2020 Noturno Clinica Médica JOAO ANTONIO DE CARVALHO 

04/03/2020 Diurno Emergência EDUARDO PICHININ 

04/03/2020 Diurno Clínica Médica DEBORAH REJANE TORRES CASAS 

04/03/2020 Diurno Clínica Médica JOÃO ANTONIO DE CARVALHO 

04/03/2020 Diurno Clínica Médica ADRIA NATUANE NOGUEIRA FONSECA 

04/03/2020 Diurno Clínica Médica JEAN CARLOS FONTANA 

04/03/2020 Diurno Visita ADRIANA LAUDANNA 

04/03/2020 Diurno c,.,,11,1~ GUSTAVO NUNES ZELLMER 

04/03/2020 Diurno Ortopedia HELDER MIYAZAKI 

04/03/2020 Diurno Ortopedia MARCIO ZONEK 

04/03/2020 liltu■•~• 1 ........... ~ · IAKIN GOMES SILVA 

04/03/2020 Noturno Emergência EDUARDO PICHININ 

04/03/2020 Noturno Clinica Médica GUSTAVO NUNES ZELLMER 

04/03/2020 Noturno Clinica Médica MATHEUS DE SOUSA PANTOJA 

05/03/2020 Diurno Emergência GINO GUSTAVO GRADOS BOHORQUEZ 

05/03/2020 Diurno Clínica Médica LUIZA RUFINO SANTANA 

Diurno Clínica Médica 
GUSTAVO EMMANUEL MARIANI MACIEL 

05/03/2020 WANDERLEY 

05/03/2020 Diurno Clínica Médica JOÃO ANTONIO DE CARVALHO 

05/03/2020 Diurno Cllnica Médica DEBORAH REJANE TORRES CASAS 

05/03/2020 Diurno Visita ADRIANA LAUDANNA 

05/03/2020 Diurno 12mifi.mm ._._, · e DEBORA DIAS FIGUEIREDO VELOSO 
1 U.'UJlJ' 

~ ,-

05/03/2020 Diurno Ortopedia AMARO DANIEL BHERING BATISTA 

05/03/2020 ~ rtopedl~.-,~• 
THYAGO JOSE DE ABREU BALAN 

ARTURO ALEJANDRO DREIFUSS 
0S/03/2020 

li'ltl::I• • 11 

SERRANO 

05/03/2020 Noturno 

05/03/2020 Noturno 

05/03/2020 Noturno 

05/03/ 2020 Noturno 

06/03/2020 Diurno 

06/03/2020 Diurno 

06/03/2020 Diurno 

06/03/2020 Diurno 

06/03/2020 Diurno 

06/03/2020 Diurno 

06/03/2020 Diurno 

06/03/2020 Diurno 

Pronto Socorro Vila Dlrce 

Emergência ALEXANDRE LOMBARDI 

Clínica Médica FERNANDA TOLENTINO PRIESTER 

Clínica Médica JEAN CARLOS FONT ANA 

Clínica Médica 
ARTURO ALEJANDRO DREIFUSS 
SERRANO 

Emergência HUASCAR ROLLANO 

Clínica Médica ENRIQUE JAVIER PEREA MACEDO 

Clínica Médica MAURICIO FLORES REYNA 

Clínica Médica 
SULEIMAN SAD SULEIMAN SAD ABU 
GHARBIL 

Visita JOÃO ANTONIO DE CARVALHO 
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