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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 médicos,
advogados e profissionais de saude do Hospital Pérola Byington - Centro de
Referéncia da Saude da Mulher e de Nutricdao, Alimentacao 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 administragdao em saude.

Com o lema “Prevenir é Viver com Qualidade”, é qualificado como Organizacdo
Social (0OSS) em varios municipios com reconhecida experiéncia na gestao 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 servicos e programas de saude nos
municipios de Sao Paulo, Mogi das Cruzes, Rio de Janeiro, Peruibe, Cajamar e
Campinas, sendo uma Instituicio 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 acdes de

promocao, prevencao 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

° Humanizacao;
° Atencdo a Saude;

° Equipe Multidisciplinar;

° Geracgdo e Disseminacdao de Conhecimento;
° Tecnologia da Informacao;
° Ecossistema em Saude.

Lema

"Prevenir é Viver com Qualidade".

1.2 Contrato de Gestao n°00037/2022

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

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

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

seguintes:
° Preparar o paciente;
° Assegurar a execugao de procedimentos cirdrgicos;
° Realizar consultas multidisciplinares;
° Zelar pela protegao 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 prontuario 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 dezembro de 2022.

4. FORCA DE TRABALHO

Mediante o periodo avaliado a forca de trabalho efetiva no periodo foi de 17
(dezessete) colaboradores, sendo 12 (doze) 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 S LT TS

Analista Administrativo (40h)

Administrativo

Auxiliar Técnico Administrativo (40h) 2 2
R . | Coordenador (20h) 1 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
1 1
2 2
1 1
1 0
1 1
1 1
1 1

I S N N

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

Auxiliar Técnico
Administrativo

Analista Administrativo

Assistente Social
Enfermeiro
Nutricionista
Fonoaudidlogo
Protético
Psicologo
Pedagoga

Coordenador

Auxiliar de Saude
Bucal

Nome do Colaborador

. Camila Lucia dos Santos

. Andrey de Santana e Silva

. Jenifer Santos do Nascimento
. Aline Lopes dos Santos

. Jorge Ferreira Custodio

. Mayara Oliveira Pimentel

. Vaga em aberto

. Cristiane Bocuto

. Luciana Mendonga D’Aurea

. Luciene P. G. de Assis Marques
. Marcelle Alves Rossetto

. Suellen Aguiar de M. Santos

. Lucimary Rodolfo Aguiar

| N° Conselho
N/A
N/A
N/A
68.592
115.545
41772
7637
64.668
N/A
100.802
21.256
23.264

Centro de Tratamento de
Malformacoes Craniofaciais
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4.3 Indicadores de Gestao de Pessoas

4.3.1 Absenteismo

Tx de Absenteismo

Analista Administrativo (40h) m
Auxiliar Técnico Admim’stzi%\éo) 0,00%
Coordenador (20h) | 0,00%
Enfermeiro (40h) | 0,00%
Assistente Social (30h) | 0,00%
Auxiliar de Satde Bucal (40h) | 0,00%
Protético (40h) | 0,00%
Fonoaudidlogo (20h) | 0,00%
Nutricionista (20h) [ 0,00%

Psicélogo (20h) | 0,00%

Pedagoga (40h) | 0,00%

0,00% 1,00% 2,00% 3,00% 4,00% 5,00%

No més de referéncia foi identificado uma auséncia do profissional Analista
Administrativo. A auséncia apresentou-se por motivo: Efeitos adversos de
outras vacinas e substancias bioldgicas e as ndo especificadas. As auséncias
sao monitoradas pela Gestdo, para plano de acdo caso haja uma constancia.

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 declinou da vaga e diante disso o processo foi
prorrogado e continuamos em captacao. Apds diversas tentativas de captagdo
sem sucesso, solicitamos a direcdo que houvesse a alteracao do salario no
qual foi aprovado e o processo foi reaberto com o novo salario em
19/09/2022. Em 25/10/2022 realizamos processo seletivo com apenas 1
(uma) candidata a entrevista, a qual informou durante o processo que ndo ha
interesse no local e horario de trabalho.

Em 23/11/2022 realizamos um novo processo seletivo com 3 (trés)

candidatas, 2 (duas) foram aprovadas e 1 (uma) reprovada. Seguindo a
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ordem classificatoria convocamos a 12 colocada que no ato da convocagao
informou ndo ter mais interesse, entdo seguimos com a 22 colocada porém no
ato da entrega dos documentos foi verificado que a mesma estd com o seu
CREFONO em fase de reintegracdao. A candidata informou que iniciou o
processo de reintegragdo em 29/11/2022, no entanto ndo obteve retorno do
Conselho e informou em 09/12/2022 que nao seguird no processo seletivo.

Continuaremos com a busca do profissional para o més de Janeiro/2022.

4.3.3 CAT (Comunicacao de Acidente de Trabalho)

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

continuamente.

5. METAS CONTRATUAIS

5.1 Indicadores Quantitativos

5.1.1 Oferta /Realizacdao - Ambulatorial e Cirargica

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

periodo analisado.

A execugao do servigo é avaliada individualmente pelo niumero de consultas

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

Indicador Quantitativo | Meta | Dez/22

01. 12 Consulta: Atendimentos de Psicologia 15 3
02. Retorno: Atendimentos de Psicologia 120 142
03. 12 Consulta: Atendimentos de Fonoaudiologia 15 0
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04.
05.
06.
07.
08.
09.
10.
11.
12.
13.
14,
15.
16.
17.
18.
19.
20.
21.
22.
23.
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Retorno: Atendimentos de Fonoaudiologia
12 Consulta: Atendimentos Nutricdo

Retorno: Atendimentos Nutricdo

12 Consulta: Atendimentos Ortopedia Funcional dos Maxi

Retorno: Atendimentos Ortopedia Funcional dos Maxilar

12 Consulta: Atendimentos Odontologia Clinica

Retorno: Atendimentos Odontologia Clinica - AUX DE SAUDE BUCAL

12 Consulta: Atendimentos Ortodontia
Retorno: Atendimentos Ortodontia
Procedimentos de Cirurgia Plastica

12 Consulta: Atendimentos Cirurgia Plastica
Retorno: Atendimentos Cirurgia Plastica

12 Consulta: Puericultura Preventiva/Brinquedoterapia
12 Consulta: de Enfermagem

Retorno: Atendimento Enfermagem

12 Consulta: Consulta de Otorrinolaringologista
Retorno: Atendimentos Otorrinolaringologista
12 Consulta: Consulta de Assistente Social
Retorno: Atendimento Assistente Social

Atividades com Pedagoga/Brinquedoteca

120 0
5 3
100 113
5 3
10 31
5 2
100 117
30 3
140 140
8 4
8 3
80 71
10 10
N/A 3
5 225
5 2
100 101
15 2
120 127
1 1

Total

1.017 1.106

Analise Critica:
atendimentos e procedimentos conforme tabela acima.

novamente junto a DRS de referéncia as vagas para

No més de Dezembro de 2022, foram realizados 1.106

Disponibilizamos

primeira consulta via

regulacao do sistema CROSS, tivemos 3 primeiras consultas, todas solicitadas

via telefone, nao foram encaminhadas por parte da DRS.

Em relagdo a diferenga nos nimeros da primeira consulta:

Odontologia clinica, Otorrinolaringologista, e Assistente Social: Tem

numero divergente de 1 primeira consulta referente a paciente que

evadiu-se sem comunicar a recepcdo. Entrado em contato com a

Centro de Tratamento de Rua Oswaldo Cruz, 197 - Boqueirao 133202-1308
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mesma que teve seus agendamentos realizados para o més de
janeiro/2023.

- Nao conseguimos alcancar a meta dos procedimentos da cirurgia
plastica pois tivemos um recesso no centro cirdrgico no dia 19/12/22 a
03/01/2023.

- Referente a meta dos atendimentos (retornos) de Cirurgia Plastica
tivemos um numero alto de faltas e evasbes, ressalto que trata-se de
uma especialidade que realiza seus atendimento nas segundas, tercas e
quartas feira no periodo matutino, dificultando e restringindo a

quantidade de agendamentos.

- N&o alcancamos a meta da profissional Fonoaudidloga pois estamos em

processo de contratagao.

Tivemos um numero alto de faltas (285 faltas) e evasbes (67 evasdes), em
sua estratificacdo, o motivo principal sdao as consultas serem no periodo da
tarde, os pacientes nao querem permanecer o dia todo no ambulatério, como
justificativa também temos a falta de transporte no municipio, doenca, falta
no retorno, atrasos, entre outros. Lembrando que neste més de novembro
foram realizadas 10 intervengdes referente aos problemas levantados, por

parte da nossa assistente social.

Apds reuniao de alinhamento com a Gestora do contrato Sr Carla Gato e a
Gerente Regional Thalita, foi encaminhado um oficio de alinhamento
estratégico sugerindo a reducdo das primeiras consultas, sugerimos a
alteracdo da meta para 03 (trés) primeiras consultas a cada especialidade. A
sugestdo da-se mediante a avaliacdo e calculo da média de atendimentos de

primeiras consultas realizadas nos ultimos meses.

Solicitamos a reducao da meta compactuada (retornos) da fonoaudiologia e
psicologia. Observamos que a prestacao de servico nao vem sendo satisfatoéria

a0s nossos pacientes, visto que considerando a meta atual o maximo de
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tempo de atendimento realizado sdao de 30 minutos. Foi avaliado o conselho
de classe para levantamento de tempo minimo determinado, no entanto nao
ha resolucdo prevista. De qualquer forma, sugerimos que para zelar pela
qualidade e humanizagdao do atendimento, a meta seja alterada para 100

atendimentos.

Solicitamos também a liberacdo de 03 salas no periodo da manhd, onde
seriam remanejados os profissionais da tarde, sendo Nutricionista,
Fonoaudidloga e Otorrinolaringologista. Mediante avaliagdo de reclamagdes no
SAU, faltas e evasOes apresentadas, conclui-se que ha alta dificuldade em
atingirmos as metas, pois os pacientes relatam a dificuldade de permanecer

no ambulatorio o dia inteiro.

Sugerimos o0 1° Encontro de Atencdo Primaria DRS7 em Janeiro/2023, para
que possamos apresentar o servico detalhadamente, os Cids contemplados
para atendimentos, as distribuicdes de cotas para cada municipio, entre outros

assuntos que vierem a surgir.
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5.1.2 Garantia dos agendamentos - Fila Unica

Agendamento via CROSS

B Resultado == Meta
100%
75%

50%

25%

0%

set./22 out./22 nov./22 dez./22

Analise Critica: A garantia do acesso a populacdo 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 confirmacao dos
pacientes pelo préprio sistema e via telefone. E realizada a confirmacdo 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 1457 consultas agendadas, 1106 consultas realizadas,
117 consultas canceladas previamente, e 352 consultas agendadas mas nao
realizadas, sendo 285 faltas e 67 evasdes. A recepgao diariamente contata os
pacientes que ndao compareceram nas consultas para que possamos entender
as dificuldades e remarcar. Além disso hd um trabalho ativo da Assistente
Social, no qual ha a avaliacdo e resolucdo de alguns casos sociais pertinentes

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

Identificagdo do Paciente Analise critica: Mantivemos nosso

B Resultado == Meta

compromisso de 100% de pacientes

100% identificados na unidade, 225

759% pacientes atendidos e identificados

com etiqueta neste més de

50%

referéncia.

25%

0%

set./22 out./22 nov./22 dez./22

5.1.4 Adesao ao Protocolo de Cirurgia Segura

N pacientes, contendo todas as
Taxa de Protocolo de Cirurgia Segura

B Resultado = Meta informagdes pertinentes a cirurgia.

Mantivemos nosso compromisso de

100,00%

100% dos pacientes que realizaram

75,00%

cirurgias de forma segura.

50,00%

Inserimos também a busca ativa de

25,00%

todos 0s pacientes no

0,00%

set./22 out./22 nov./22 dez./22

pos-operatorio, impresso também
Analise critica: Conforme o Termo esta sendo colocado em prontuario.
de Referéncia, o Check-list
Institucional estd sendo preenchido

e inserido junto ao prontuario dos
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6. PESQUISA DE SATISFAGCAO

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

sugestoes, elogios, solicitacdes, reclamagdes e denuncias e avaliar os servicos

prestados pela Equipe CEJAM. A partir das informacgdes 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 Atengdao 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 plantdao administrativo.

PARA NOS E
MUITO IMPORTANTE
OUVIR VOCE!

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

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

Centro de Tratamento de Rua Oswaldo (ruz, 197 - Boqueirao 1332021308
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6.1 Indicadores de Satisfacao do Usuario

6.1.1 Avaliacao do Atendimento

Avaliacdo do Atendimento % Satisfacao - Atendimento

B Otimo Bom M Ruim [ Péssimo Insatisfacio

12 2,9%

10

Satisfagéo Geral
97,1%

0 0 0

Recepgéo Equipe Multidisciplinar

O indicador avalia a satisfacdo e insatisfacdo do usudrio em relacdao ao
atendimento das equipes de Recepcao e Multidisciplinar. No periodo, tivemos
uma satisfacdo de 97,1% demonstrando uma percepcao positiva do usuario a

todo o atendimento.

6.1.2 Avaliacao do Servico

% Satisfacdo - Servico

Avaliagdo do Servigo

B Otimo Bom M Ruim [ Péssimo Insatisfacdo
2,9%

Satisfagéo Geral
97,1%

Centro de Tratamento de Rua Oswaldo Cruz, 197 - Boqueirdo 133202-1308 \/ .
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O indicador avalia a satisfacdo e insatisfacdo do usuario em relacdo ao servico.
No periodo, tivemos uma satisfacao de 97,1% e 2,9% 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 satisfagcao do

12 usuario em relacao a probabilidade

10 de recomendacao do servigo. No
periodo avaliado, 12 dos
pacientes/acompanhantes que se

manifestaram via formulario,

0

recomendariam o servico do
ambulatério do CTMC.

Recomendaria Neutro N&o Recomendaria

6.2 Manifestacoes

6.1.2 Registros na Ouvidoria

Manifestagoes

Sugestao
Critica
Duvidas

Elogio

A W O w u

Em Branco

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

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

Neste més de dezembro recebemos um tablet para o preenchimento da
pesquisa do SAU, o qual foi de extrema importancia, pois a ferramenta nada
mais € do que um questionario com respostas objetivas que visa abarcar a
experiéncia do consumidor com a empresa. Ressalto que permanecemos com
a pesquisa através do formulario de papel e a urna, na qual nossos pacientes

podem descrever comentarios, sugestoes, criticas, davidas e elogios.

Manifestacoes

Data Descrigcao

15/12/2022 Sugestdao ESTRUTURA E EQUIPAMENTOS MELHORES
MAIS ATENCAO NA BRINQUEDOTECA, MAIS BRINQUEDO,
09/12/2022 Sugestdao VENTILADOR MAIS FORTE OU AR CONDICIONADO
PORQUE E MUITO QUENTE.
16/12/2022 Elogio ELES SAO EXCELENTES

PRECISA DE AR CONDICIONADO NA BRINQUEDOTECA
POIS AS CRIANGAS PASSAM MAL DE TAO QUENTE.
PRECISAMOS AGILIZAR NAS CIRURGIAS, POIS TEMOS
QUE RECORRER EM NOSSOS MUNICIPIOS

A SALA DA BRINQUEDOTECA DEVERIA SER MAIS FRESCA,
POIS NOS PAIS FICAMOS MUITO TEMPO NA ESPERA E OS
NOSSOS FILHOS TAMBEM RECLAMAM MUITO DO CALOR.
SENDO ASSIM FICARIAMOS MUITO MELHOR E FELIZES

09/12/2022 Sugestdo COM UM AR CONDICIONADO TAMBEM, POIS TODAS AS
SALAS TEM, E O LUGAR MAIS IMPORTANTE NAO TEM.
FICA A DICA PARA OS RESPONSAVEIS, PENSEM EM
NOSSAS CRIANCAS QUE JA PASSAM POR TANTA LUTA E
DOR.

01/12/2022 Sugestao
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Referente a reclamacao da estrutura e equipamentos melhores, estd sendo
realizada a troca de todos os mobilidrios e modveis do ambulatério e
aguardamos a troca de todos os equipamentos odontoldgicos das duas salas,
que inclusive ja foram solicitadas a Diretoria do hospital através de oficio e
estdao em programacdao de compra. Temos uma empresa “Odonto Prier” que

faz a manutengao preventiva e corretiva de todos esses equipamentos.

Referente a brinquedoteca, temos 2 ventiladores grandes de parede no local,
infelizmente a estrutura no momento nao comporta ar condicionado pois
temos uma lona no teto. Porém ja encaminhamos oficio para a Gestora do
contrato, Sr2 Carla Gato, a qual ja nos comunicou que fez a solicitacdo da

compra de ventiladores novos, estamos no aguardo da chegada.

As cirurgias sdo realizadas somente nas segundas feiras, periodo vespertino,
seguimos uma fila conforme chegada e a necessidade dos pacientes.
Infelizmente tivemos algumas datas que foram suspensas mediante aos jogos
da copa e recesso de natal e ano novo no centro cirargico. A partir do dia

09/01/2023 retornaremos normalmente com as programacgoes cirurgicas.

7. ACOES DE MELHORIAS, EVENTOS E CAPACITACOES

Realizado treinamento com a equipe Multiprofissional do CTMC sobre lavagem

de maos pelo Enf Rennan Aquino Menezes (Coordenador de Enfermagem)

Lavagem de maos

Os cinco momentos para a higiene das maos: antes de tocar o paciente; antes
de realizar procedimento limpo/asséptico; apds o risco de exposicdo a fluidos
corporais; apos tocar o paciente e apds tocar superficies proximas ao

paciente.
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Realizada uma acao de natal com o objetivo de conhecer o significado e a

origem do Natal, conversar do significado para cada crianga, respeitando as
crencas, simbolos e sentimentos individuais e a religiosidade de cada um.
Desenvolver a linguagem oral. Expressar-se livremente por meio de desenho,

pintura, colagem e dobradura.

As criancas foram convidadas a escrever e pintar carta ao papai Noel e depois

tirar foto com seu presente de natal.

Recebemos uma doagdao de algodao doce, mini pizza, hot dog, sorvete,

panetone e kit com doces e brinquedos.
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Sao Paulo, 10 de janeiro de 2023.

Centro de Tratamento de
Malformagoes Craniofaciais
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