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Identificação
Título: ORGANIZAÇÃO DO ATENDIMENTO APÓS USO DO SISTEMA CROSS (Central de Regulação de Ofertas de Serviços de Saúde) UTILIZADO PARA AGENDAMENTO DE CONSULTAS REFERENCIADAS DE 1º ATENDIMENTO EM HOSPITAL PÚBLICO, CARDIOLÓGICO DE ALTA COMPLEXIDADE.
Nome da(s) instituição(ões) envolvida(s): INSTITUTO DANTE PAZZANESE DE CARDIOLOGIA, SECRETARIA DE ESTADO DA SAÚDE E SECRETARIA MUNICIPAL DE SAÚDE.
Nome do responsável pela inscrição e dos integrantes da equipe: Lilian Roberta Costa Otoni, Nadja Maria Felizola Gomes Batista e Dra. Amanda Guerra de Moraes Rego Souza.
Categoria: Excelência em Gestão Pública
Descrição Geral da Iniciativa

O Instituto Dante Pazzanese de Cardiologia atende pacientes cardiológicos com diagnósticos terciários, provenientes do Estado de São Paulo. 

A partir do ano de 2004, com Portaria Interministerial MEC/MS nº 1000, de 15 de abril de 2004, onde o Instituto foi Certificado como Hospital de Ensino, foi proposto a pactuação das consultas de 1º atendimento.

Até 2004, o agendamento de consultas de 1º atendimento, era disponibilizado com vagas do dia, o que causava filas de espera com pacientes dormindo em filas, e atendimento a pacientes com diagnósticos primários ou secundários, saindo do foco da Instituição, que é o atendimento terciário.


A partir de 2005, com a Pactuação das vagas de consultas de 1º atendimento, o Instituto passou a ofertar 85% das vagas, para a Direção Regional de Saúde I que distribuía entre os municípios.

A proposta é que com o agendamento referenciado, seja realizada uma avaliação do paciente na Unidade Básica de Saúde, e os encaminhamentos para o Instituto sejam somente de pacientes com diagnósticos terciários.

Assim sendo, iniciou-se um trabalho de orientação as Unidades Básicas de Saúde, as Direções Regionais de Saúde, e aos pacientes que procurassem a Instituição para realização do agendamento.


A ausência de informação sobre o processo de agendamento de consultas de 1º atendimento causou diversos transtornos, já que os pacientes recusavam-se a iniciar o tratamento pela Unidade Básica de Saúde, ou mesmo a própria Unidade não tinha conhecimento da rotina, ou não recebia vaga referenciada para o Instituto, e gostaria de continuar encaminhando os pacientes para tratamento.


A partir da 1º reunião de avaliação trimestral, com a Comissão de Avaliação de Hospitais de Ensino, onde há participação de membros representantes da Instituição, Secretaria Estadual e Municipal, foram relatados os problemas e as dificuldades encontradas para seguimento do sistema.


Com a reunião foram definidas pessoas para contato nas Secretarias onde diariamente pudessem ser relatados os problemas e dificuldades encontradas, a fim de que as orientações fossem de imediato para solução dos problemas.

Após as Unidades Básicas de Saúde, passarem a ter conhecimento da rotina, e auxiliarem na orientação dos pacientes, observamos a dificuldade na distribuição de vagas, já que o caminho percorrido para que as vagas fossem utilizadas era lento. Inicialmente a Instituição enviava as vagas para a Direção Regional de Saúde, que repassava parte delas a Secretaria Municipal de Saúde que enviava para a Regulação de Saúde, que transmitia a Unidade Básica de Saúde. Somente após percorrer todo este caminho, o paciente com necessidade de atendimento era agendado. 

Devido à morosidade para recebimento destas vagas, o paciente não estava presente no momento do agendamento, e para retornar aos pacientes por telefone ou pessoalmente, muitos não era possível mais localizar, mesmo tendo sido solicitado dados para contato. Conseqüência alto número de absenteísmo, ou mesmo quando as vagas chegavam a Unidade Básica de Saúde, não havia tempo hábil para realização do agendamento.


Dessa forma o Absenteísmo por trimestre no ano de 2009 ficou na média de 27% e a não utilização das vagas por falta de tempo 19%, totalizando uma perda de 46% das vagas ofertadas, sabendo que há demanda existente.


Outra dificuldade encontrada era como a informação do agendamento realizado, pela UBS chegaria ao Instituto para que tivéssemos os nomes dos pacientes agendados, as vagas ocupadas e vagas ociosas. A orientação é que os agendamentos fossem encaminhados via e-mail, com 48horas de antecedência, porém a realidade não funcionava, por diversas vezes não recebíamos agendamento, utilizávamos as vagas “ociosas” e no dia da consulta, aparecia pacientes agendados pela UBS que não haviam sido encaminhados os pré-agendamento, causando grandes transtornos, já que para uma vaga havia dois pacientes.

Salientamos que uma das maiores dificuldades encontradas para a utilização dessas vagas foram: infra-estrutura inadequada nas Unidades Básicas de Saúde, ausência de computador com internet e sistema de agendamento on-line.

Ao final de 2009, foi proposto pela Secretaria Estadual de Saúde para melhoria da utilização das vagas que utilizássemos o Sistema CROSS (Central de Regulação de Ofertas de Serviços de Saúde), sistema disponibilizado via internet.
Eficiência no Uso de Recursos Públicos e Eficácia


Os recursos Públicos utilizados para melhoria deste processo foi à disponibilização do Sistema CROSS pela Secretaria Estadual de Saúde. Foram realizados treinamentos pela Equipe do CROSS, para que funcionários do Instituto pudessem ofertar as vagas por este sistema e obter os agendamentos realizados on-line.


Os benefícios foram diversos, eliminou a burocracia do envio e recebimento de vagas via e-mail, o nível das informações melhoraram, já que o agendamento do paciente através do Sistema CROSS traz informações cadastrais, agilizando o atendimento no dia da consulta.


É possível registrar presenças e faltas, para que a Unidade Básica de Saúde acompanhe o agendamento realizado.


Entre outros relatórios importantes para o gerenciamento destas vagas.

Relevância no trabalho


Ao final de 2010, após 9 meses da implantação do sistema, das 650 vagas oferecidas mensalmente, obtivemos uma redução de 4% no absenteísmo, e dos 19% das vagas que não eram utilizadas por tempo hábil, 17% passaram a ser utilizadas, com um diferencial, o paciente que anteriormente, saia da Unidade Básica de Saúde, com um encaminhamento cardiológico orientado a aguardar agendamento em casa, hoje no momento da apresentação do encaminhamento, o agendamento é realizado pelo sistema CROSS, o paciente recebe uma filipeta com o comprovante do agendamento, endereço, e outras orientações importantes relacionadas à consulta.


Toda melhoria neste processo só foi possível através da utilização do Sistema CROSS – disponibilizado pela Secretaria Estadual de Saúde. Com o uso eficaz desta ferramenta melhorou o desempenho dos colaboradores que administram a estrutura das agendas, que recepcionam os pacientes e até mesmo da equipe médica com a redução da burocracia, e melhoria na organização.

Vale ressaltar que, devido à organização que o sistema proporcionou, e a orientação das equipes envolvidas, a população foi beneficiada, já que os recursos disponíveis na Instituição passaram a ser utilizados com a população com necessidades de atendimento terciário.
Promoção de Participação e Controle Social


Foi realizada uma pesquisa durante 6 meses, com 3053 usuários, que avaliaram o atendimento, e definiu como Ótimo, Bom, Regular e Ruim, e o resultado foi 97,28% de Ótimo e Bom, 2,59% Regular e 0,13% Ruim. Através desta pesquisa foi possível identificar o grau de satisfação dos pacientes, e os itens identificados como Regular e Ruim, foram trabalhados.
Desenvolvimento de parcerias 


As parcerias, entre a Instituição, a Direção Regional de Saúde I, Secretaria Estadual de Saúde e Secretaria Municipal de Saúde, possibilitaram o desenvolvimento e a continuidade dos processos.


O Instituto disponibiliza as vagas no prazo determinado, a Direção Regional de Saúde I faz a distribuição das cotas entre os municípios, e a Secretaria de Estado da Saúde da todo suporte para utilização do Sistema.


Nas reuniões trimestrais, são discutidas propostas e a DRS I e Secretaria Municipal de Saúde, aprimoram cada vez mais o agendamento.
Gestão de Pessoas


Através deste novo processo, foi possível redistribuir as atividades dos colaboradores do atendimento, já que passamos a receber os agendamentos com antecedência, com informações cadastrais corretas, agilizando o atendimento no dia da consulta.


Com a utilização do sistema CROSS, os funcionários sentiram-se motivados, já que a organização proporcionou agilidade na realização das atividades, eliminação de papéis, diminuiu a ansiedade, já que problemas como duplo agendamento, que causava insatisfação ao usuário e ao funcionário que era obrigado a solucionar a situação, deixaram de acontecer.

A distribuição das consultas da equipe médica que realiza o atendimento, passou a ser mais organizada, já que as vagas são distribuídas pelo nome do médico, com data e horário do atendimento, evitando conflitos e demoras. 

Processos 


Para implantação deste processo, foram realizados treinamentos, com colaboradores responsáveis por programar as agendas até o dia 25 de cada mês, com protocolos de atendimento, preparo de exames, dentre outras informações.

Também foram treinados os funcionários de atendimento para que no momento do atendimento, registrem a presença, falta ou desistência do atendimento, agilizando o retorno da informação aos interessados.


A simplificação dos processos foi significativa, já que anteriormente recebíamos 20 a 30 e-mails diários, cada um com uma planilha formatada diferente, com informações diferentes, faltando dados, burocratizando o processo de atendimento, sendo que a unidade que realizou o agendamento não recebia o retorno, se o paciente compareceu ou não a consulta.


Com o Sistema CROSS, é necessário apenas o atendente, abrir o sistema e acompanhar os agendamentos realizados para o dia, e dar segmento a rotina interna.

O maior beneficiado com a agilidade no atendimento é o cidadão. Com um processo eficaz, direcionado ao cidadão com diagnóstico terciário, utilizando os recursos disponíveis a fim de proporcionar uma melhor qualidade de vida, inserindo-o novamente na sociedade com novas expectativas.  

Aprendizado Organizacional


Esta iniciativa com o agendamento de consultas de 1º atendimento pelo CROSS possibilitou a implementação da mesma didática para outros agendamentos de exames como Ecocardiograma, Holter e Teste Ergométrico, com resultados similares, destacando-se a descentralizações das vagas, com maior autonomia as Unidades Básicas de Saúde, proporcionando melhor qualidade no atendimento referenciado e comodidade para os pacientes, já que os mesmos não precisam deslocar-se atrás do agendamento solicitado, a própria Unidade Básica de Saúde indica a referência e realiza o agendamento.


O agendamento referenciado possibilitou melhoria na qualidade do atendimento, já que o Instituto passou a atender os pacientes com diagnósticos terciários, tendo melhor aproveitamento dos recursos disponíveis.


Nosso empenho é manter positiva a avaliação deste atendimento, para isso, diariamente são avaliadas as dificuldades encontradas, e com base nesta avaliação são realizadas capacitações as equipes envolvidas. 

Ética e Sustentabilidade

O uso eficaz do Sistema de agendamento resultou em um atendimento eficiente ao cidadão, o que é de direito e eticamente correto. 

Com encaminhamentos corretos, há agilidade no atendimento, possibilitando resultados como recuperação mais rápida do paciente, e retorno deste para sua família, comunidade, como um cidadão ativo e capaz.
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