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1. Apresentação 

O Serviço Social da Construção Civil do Estado de São Paulo - Seconci-SP, qualificado como 

Organização Social de Saúde assumiu em 13 de novembro de 2014, o Ambulatório Médico de 

Especialidades "Geraldo Paulo Bourroul" - AMEGB conforme contrato assinado com a Secretaria 

de Estado da Saúde de São Paulo (SES). 

O Seconci-SP é uma entidade filantrópica, sem fins lucrativos, instituído em março de 1964 

por um grupo de empresários do setor da construção e foi estruturado para oferecer assistência social 

e realizar atendimento médico-ambulatorial e odontológico aos trabalhadores da construção civil. 

A entidade mantém unidades ambulatoriais próprias no ABC Paulista, Bauru, Campinas, 

Cubatão, Mogi das Cruzes, Piracicaba, Praia Grande, Ribeirão Preto, Riviera de São Lourenço, 

Santos, São José dos Campos e Soro caba onde são realizados atendimentos médicos, odontológicos 

exames e serviços complementares. 

Por sua larga experiência na atenção à saúde, retirando das filas do SUS milhares de usuários, 

o Seconci-SP foi convidado, em 1998, a participar do processo de qualificação da primeira geração 

de Organizações Sociais de Saúde (OSS) do país. 

Na rede pública estadual, o Seconci-SP é responsável pela gestão do Hospital Geral de 

Itapecerica da Serra (HGIS), Hospital Estadual Vila Alpina (HEVA), Hospital Regional de Cotia 

(HRC), Hospital Estadual de Sapopemba (HESap) , Hospital Local de Sapopemba e recentemente, 

o Conjunto Hospitalar de Sorocaba (CHS). Também é responsável pela gestão das seguintes 

unidades: Ambulatório Médico de Especialidades (AME) "Dr. Luiz Roberto Barradas Barata", AME 

Sorocaba, AME Caraguatatuba, AME Geraldo Bourroul, AME Lorena, AME São Vicente, Centro 

Estadual de Armazenamento e Distribuição de Insumos de Saúde (CEADIS), Serviço Estadual de 

Diagnóstico por Imagem (SEDI II) e da Central de Regulação de Oferta de Serviço_s de Saúde 

(CROSS). / _ 
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Ern 2006, o Seconci-SP se qualificou corno OSS pelo Município de São Paulo. Sob a 

denominação de Superintendência de Atenção à Saúde (SAS), desde abril de 2008 o Seconci-SP é 

responsável pela administração da unidade de Assistência Médica Ambulatorial (AMA) Dr. Ignácio 

Proença de Gouvêa e do Território Penha/Ermelino Matarazzo que abrange rnais de 70 equipamentos 

de saúde que realizam atendimento arnbulatorial, ou seja, consultas especializadas, procedimentos 

terapêuticos e diagnósticos e/ou internações. 

2. AME Geraldo Bourroul - Contexto 

As atividades contratadas no AME Geraldo de Paulo Bourroul incluem consultas nas diversas 

especialidades médicas, consultas e sessões nas especialidades não médicas, cirurgias ambulatoriais 

e o serviço de apoio ao diagnóstico e terapêutico a pacientes corn agendamentos na CROSS oriundos 

do Sistema Único de Saúde - SUS. 

O AMEGB atende aos pacientes pautado na lógica da investigação diagnóstica e orientação 

terapêutica nos ambulatórios clínicos e resolução especializada que inclui as atividades cirúrgicas de 

pequeno e médio porte ern regime ambulatorial corn o suporte de hospital dia. 

2.1 Localização Geográfica 

O ambulatório localiza-se na região central do Município de São Paulo no Distrito da Consolação/Sé. 

2.2 Perfil Demográfico 

O Ministério da Saúde baixou a Resolução nº O 1 de setembro de 2011, que estabelece diretrizes 

gerais para a instituição de Regiões de Saúde no âmbito do Sistema Único de Saúde (SUS). A referida 

resolução define a Região de Saúde corno espaço geográfico contínuo, constituído por agrupamento 

de Municípios limítrofes ( ou não), delimitado a partir de identidades culturais, econômicas e sociais, 

de redes de comunicação e infraestrutura de transportes compartilhados, corn a finalidade de integrar 

a organização, o planejamento e a execução de ações e serviços de saúde. Neste contexto, é que surge 

a Região de Saúde. A RRAS 06 do Estado de São Paulo é urna delas. 
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A cidade faz parte da Região Metropolitana de São Paulo (RMSP), que conta com 39 municípios e 19.672.582 
habitantes (IBGE 2010), ocupando 7.943,85 Km2 de área territorial. A Taxa Geométrica de Crescimento Anual 
da RMSP é 0,97 

O AME Bourroul está inserido na RRAS 06 que compõe a Região Metropolitana de São Paulo. 

A população nessa região ultrapassa os 19 milhões de habitantes, segundo dados do IBGE 2011. 

3. Planejamento Estratégico do AMEGB 

O AMEGB elaborou o seu Planejamento Estratégico tendo em vista, em primeiro lugar, a boa 

assistência ao paciente, ao cumprimento de metas do contrato de gestão e a obtenção da certificação 

de Qualidade da ONA. Nesse documento foram definidas a Missão, Visão e Valores da unidade, além 

das principais diretrizes que guiam as ações de gestores e colaboradores, as quais foram revisadas em 

junho de 2019. 

Na sequência, as diretrizes gerais foram estabelecidas e diversas ferramentas de gestão foram 

incorporadas para proporcionar segurança ao paciente e na execução dos processos. Esse tema é 

central para o ambulatório pois permeia toda a relação da equipe de profissionais do AMEGB com o 

usuário naquilo que é a essência do trabalho, ou seja, o diagnóstico e tratamento de sua saúde através 

de um atendimento de qualidade, humanizado e com segurança. A junção entre as diretrizes da 

Qualidade e o "modus operandi" do AMEGB, inclusive da sua própria gestão, era relativamente nova 

para a maioria dos profissionais que atuavam no ambulatório, desde a equipe médica, equipe de 

:=:.,:::::1::::~:::::: ::~..::::;,:sido ?ffilcr ~t,: 
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3.1 Premissa Organizacional (revisada em junho/2019) 

Missão: 

Proporcionar aos usuários do SUS, dentro de nossa abrangência regional, um serviço assistências de 
alta resolutividade através de intervenção rápida e eficaz, garantindo a segurança e satisfação dos 
nossos usuários. 

Visão: 

Ser referência em gestão e organização ambulatorial. Aprimorar os processos assistenciais baseados 
em humanização, efetividade e segurança. 

Valores: 

Trabalho em equipe; comprometimento; ética, transparência e economicidade. 

Objetivos: 

• Prestar os serviços de saúde exclusivamente à população usuária do SUS; 

• Realizar consultas médicas, exames de apoio ao diagnóstico e procedimentos cirúrgicos 

compatíveis com o seu nível de complexidade; 

• Proporcionar aos pacientes um atendimento médico e assistencial de qualidade e humanizado; 

• Atender as diretrizes constantes no contrato de gestão firmado com a Secretaria de Saúde de 

São Paulo; 

• Coletar e analisar os dados de produção e qualidade dos serviços prestados aos usuários e 

fazer a gestão dos indicadores; 

• Apoiar o "Serviço de Atendimento ao Usuário" como canal de comunicação interativo entre 

o público interno e externo 

• Manter quadro de colaboradores treinados e compatível com o desenvolvimento das 

atividades; 

4. Estrutura e Funcionamento 

O AME Bourroul possui 5.600 m2 de área construída e disponibiliza 50 consultórios de 

atendimento ambulatorial multiprofissional, sala de apoio clinico equipada para dar suporte às 

atividades diárias, centro cirúrgico com duas salas operatórias, uma sala para pequenos 

procedimentos (SPC), dois leitos de Recuperação Pós- Anestésica (RP A), hospital dia, duas salas 

para realização de procedimentos endoscópicos, dois consultórios odontológicos, sala para 

reabilitação, consultórios equipados para exames oftalmológicos e áreas específicas destinadas a 

exames para diagnósticos por imagem tais como, Mamografia, Raio X, Ultrassonografia e 
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Tomografia. A referência pré-hospitalar atual do AME Bourroul é o Pronto Socorro Municipal da 

Barra Funda. 

Rua Martins Fontes, 208 

Consolação - São Paulo - SP 

5 pavimentas 

Quadro Pessoal (CLT): 202 Médicos: 137 

Especialidades Médicas: 21 Odontologia: 2 salas 

Consultórios: 50 Salas de Exames: 17 

Centro Cirúrgico: 2 salas Sala de pequenos procedimentos: O 

4.1 Especialidades Médicas/Exames 

AUDIOMETRIA 

HOLTER24H/MAPA 

ACUPUNTURA BIÓPSIA DE MAMA 

ANESTESIOLOGIA BIÓPSIA DE PRÓSTATA 

CABEÇA E PESCOÇO ECOCARDIOGRAMA/DOPPLER 

CARDIOLOGIA BIÓPSIA TIREOIDE 

CIRURGIA PLÁSTICA COLONOSCOPIA 

CLINICA MEDICA CAMPO VISUAL 

DERMATOLOGIA ELETROCARDIOGRAFIA 

ENDOCRINOLOGIA MAMOGRAFIA 

GASTROENTEROLOGIA ELETRONEUROMIOGRAFIA 

GINECOLOGIA ELETROENCEFALOGRAFIA 

HEMATOLOGIA ENDOSCOPIA 

MASTOLOGIA ESPIROMETRIA 

NEFROLOGIA ESTUDO URODINÂMICO 

NEUROLOGIA HISTEROSCOPIA DIAGNÓSTICA 

OFTALMOLOGIA MIELOGRAMA 

ORTOPEDIA NASOFIBROSCOPIA 

OTORRINOLARINGOLOGIA OTONEUROLÓGICO 

PNEUMOLOGIA PAnUIMETRIA 

UROLOGIA RAIO X 

RETINOGRAFIA 

7 



AM.E 
~:.ii141,,, ..... __..... 

· · 11:ou.n~OliL 

S~f!.~/Q5S 

TESTE ERGOMÉTRICO 

TOMOGRAFIA 

UL TRASSONOGRAFINDOPPLER 

42 E specm I a es ao e 1cas 

ENFERMAGEM NUTRIÇÃO 

FARMÁCIA CLÍNICA ODONTOLOGIA 

FISIOTERAPIA SERVIÇO SOCIAL 

FONOAUDIOLOGIA *** 

4.3 Perfil Nosológico 

Distribuição de Atendimento por Grupos de CIDs 

"'° OFTALMO 

..... 

.... 

.... 

.... 

.... 
""' 
,. .. 
, ... 
... 
.. 

As Especialidades Não Médicas constituem uma área de atuação no AMEGB mui 
importante e as equipes médicas reconhecem o valor e a necessidade do atendimento integral ao nosso 
usuário especialmente em especialidades em que a atuação Multiprofissional é critério de qualidade 
avaliado no contrato de gestão. Assim sendo, foi implantado o atendimento da Farmácia Clínica na 
rotina do ambulatório, que vem dando suporte aos pacientes das especialidades de Pneumologia, 

8 



.AME 
~ .. ,,.'*"' ... -. . OOIJ1U:t.OUI.. . 

Sesg!1.ã:.:/QS5 

Endocrinologia e Oftalmologia, colaborando para urna maior adesão ao tratamento e evitando 
cancelamentos por intercorrências clinicas nas cirurgias de Catarata. 

5. Produção Ambulatorial - Consolidado Janeiro a Outubro / 2019 

Quadro 2 - Consultas Médicas 

. total·· . 

22.510 93,79 
7.736 96,70 

56.302 106,23 

86.538 101,82 

Quadro 3 - Consultas Não Médicas/Procedimentos Terapêuticos 
Não Médicos -

3.000 4.117 137,23 

29.000 27.993 96,53 

. Ttfai . 
. E\âL 

2.869 179,31 
3.452 123,29 

6.321 143,65 

. ' T!ÍJa! 
·\R'ii'ài::+ 

418 104,50 

o 48 o 
400 466 116,50 

Considerando o desempenho no primeiro semestre e nos meses de julho a outubro de 2019, 

destaca-se que foram realizadas 86.538 consultas médicas ou seja 1,82% acima da meta e 27.993 

consultas por profissionais não médicos, sendo 96,53% da meta contratada. Em resumo, o AMEGB 

realizou o total de 121.408 atendimentos até o mês de outubro de 2019, se considerarmos as consultas, 

cirurgias realizadas, atendimento odontológico e exames. O resultado final foi satisfatório po · s 

permaneceu dentro da margem de tolerância prevista no contrato de gestão. 
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Um dos problemas enfrentados pelo AME Bourroul é o alto índice de absenteísmo que teve 

uma oscilação média geral de 19% nas consultas médicas no período. O absenteísmo de primeira 

consulta ficou em média 29,15%, nas consultas de retomo em 15,58% e nas interconsultas em 

12,51 %. As causas deste absenteísmo são variadas como por exemplo, problemas relacionados com 

a locomoção, por conta de transporte, dificuldade de contato da unidade com o usuário devido a 

cadastro incompleto ou ausência do paciente sem outras explicações. 

O assunto absenteísmo tem sido frequentemente exposto nas reuniões trimestrais promovidas 

pela CGCSS com a participação da DRS-1. Por outro lado, internamente, no AMEGB, foi montado 

um setor, com pessoal dedicado a confirmar o agendamento e assegurar a presença do paciente no 

dia e hora marcados. Ainda sobre este assunto, uma placa informa mensalmente, o número de 

consultas perdidas numa tentativa de sensibilizar os pacientes para não faltarem nas consultas e 

exames. Além disso, no primeiro semestre de 2018 foi desenvolvido um aplicativo para que os 

usuários do AME Bourroul possam agendar sua consulta via dispositivo móvel ( no período de janeiro 

a outubro de 2019, foram realizados 21.216 agendamentos). No entanto, em que pese todos estes 

esforços para aliviar o problema eles não foram suficientes para produzir impacto na redução do 

índice de absenteísmo. 

ABSENTEÍSMO JAN a OUT / 2019 
CONSULTAS MÉDICAS 

32,40% 17,63% 

28,70% 16,33% 

29,25% . 15,02% 

29,37% 14,87% 

27,01% 15,60% 

30,00% 14,88% 

28,01 % 14,19% 

28,92% 14,23% 

29,15% 15,58% 

9,68% 

10,31% 

8,37% 

16,14% 

13,64% 

15,13% 

16,09% 

G 11,85% 

12,22% MÉDIA 
GERAL 

12,51% 19,08% 
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Com relação ao SADT foram realizados 9.981 exames cujo resultado foi 11% superior à meta. 

A distorção maior foi na linha dos Métodos Diagnósticos em Especialidades devido a grande 

demanda por exames de Teste Ergométrico, Ecocardiograma, Eletroencefalograma, MAPA, Holter, 

Espirometria e Eletrocardiograma. 

A atividade assistencial realizada além do pactuado ocorreu em virtude da demanda reprimida 

gerada no ambulatório com o objetivo de diminuir as filas e consequente adequação as metas 

contratadas. 

2.500 

3.000 

7.500 

2.826 

4.213 

9.003 

113,04 

140,43 

120,04 
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Quadro 7 - Produção Ambulatorial - 1 º Semestre 2019 

Janeiro Fevereiro Março Abril Maio Junho Total 

MÉDICOS COnt. Real. Cont. Real. Cont. Real. Cont. Real. Cont. Real. Cont. Real. Cont. Real. % 

Primeira Consulta 2.400 2.234 2.400 2.621 2.400 2.259 2.400 2.136 2.400 2.119 2.400 2.349 14.400 13.718 95,26 

lnterconsulta 800 591 800 597 800 635 800 679 800 857 800 918 4.800 4.277 89,1 

Consulta Subseqüente 5.300 5.682 5.300 5.636 5.300 5.433 5.300 5.494 5.300 5.311 5.300 4.931 31.800 32.487 102,16 

Total 8.500 8.507 8.500 8.854 8.500 8.327 8.500 8.309 8.500 8.287 8.500 8.198 51.000 50.482 98,98 

Janeiro Fevereiro Março Abril Maio Junho Total 

NÃOMEDICOS Cont. Real. Cont. Real. COnt. Real. Cont. Real. Cont. Real. Cont. Real. Cont. Real. % 

Consultas 2.600 2.317 2.600 2.565 2.600 2.310 2.600 2.274 2.600 2.064 2.600 1.779 15.600 13.309 85,31 

Terapias (sessões) 300 492 300 456 300 396 300 432 300 273 300 310 1.800 2.359 131,06 

Total 2.900 2.809 2.900 3.021 2.900 2.706 2.900 2.706 2.900 2.337 2.900 2.089 17.400 15.668 90,05 

Janeiro Fevereiro Março Abril Maio Junho Total 

CIRURGIAS CMA Cont. Real. Cont. Real. Cont. Real. Cont. Real. Cont. Real. Cont. Real. Cont. Real. % 

Cirurgias maior 160 261 160 302 160 314 160 317 160 315 160 256 960 1.765 183,85 

Total 160 261 160 302 160 314 160 317 160 315 160 256 960 1.765 183,85 

Janeiro Fevereiro Março Abril Maio Junho Total 

CIRURGIAS ema Cont. Real. COnt. Real. Cont. Real. Cont. Real. Cont. Real. Cont. Real. Cont. Real. % 

Cirurgia menor 280 364 280 372 280 307 280 426 280 383 280 362 1.680 2.214 131,79 

Total 280 364 280 372 280 307 280 426 280 383 280 362 1.680 2.214 131.,79 

ODONTOLOGIA PAOENTES Janeiro Fevereiro Março Abril Maio Junho Total 

ESPEOAJS Cont. Real. Cont. Real. Cont. Real. Cont. Real. Cont. Real. Cont. Real. Cont. Real. % 

Primeira Consulta 40 35 40 26 40 38 40 40 40 54 40 34 240 227 94,58 

lnterconsulta o 2 o 9 o 16 o 4 o 4 o 5 o 40 o 
Total 40 37 40 35 40 54 40 44 40 58 40 39 240 267 111,25 
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Quadro 7.a - Produção Ambulatorial-2 º Semestre 2019 Gulho a outubro) 

i--- Julho !Agosto Setembro _loutubr~ !Total · ·--- ! 
MÉDICOS '(i;;rt.j'i\i;-;i:-~i.'fii~al. 

1
Con_!. _Reailcont. !Rea1. l~ont:-1Real. J~ --=~1 

Primeira Cons_ul~ 2.400j 2.0~~~ 2.400 2.33112.400 ~ 2.400j 2.3~1}.600 8.79~[ 91,58 

lnterconsulta :j ~k.:>751 800 975 800 _826j 800L7.83j 3.2001 3.4591 ~~!?! 
Consulta Subseqüen=± 5.300] 5:95~! 5.300

1

5.78315.300 5.811 5.300j 6.263[21.200~.815 112,33 
Total 8.500_ 8.87118.500 9.089 8;5001.8.757j 8.~~3~34.000i 36.ll66j 106,081 

Julho !Agosto ~mbro joutubro-___ 
1
!,-T_ot_'a_1--;----,----l 

NÃO MÉDICOS ~ÍRe~Cont. Real. Cont .. Real. Cont. Real.jcont. Real. % 

Consultas 2.600 2.490 2.600 2.684 2.600 2.50[2.600: 2.891 10.400 10.567 101,61 
Terapias (sessões) 1 300 493 300 389 300 390 300 486 1.200 1.758 146,5 
1----'---'-----'---+---lc-~ --··l---+-' --+------! 
Total 2.900 2.9831 2.900 3.073 2.900 2.892! 2.90013.377 11.600 12325 106,25 
1-----·--------'----'~-"----...L.------'-----'-------'-----'----'---~-~---"---' 

·--ú~lho 'Agosto Setembro loutubr~1Total -

CIRURGIASCMA ~~~ Cont. ~:ª'· Cont. R~Cont.lR:al~]CZmg. Real. !% 
Cirurgia maior 160~ 288, 160 263 160 259 160 2941 640 1.1ii4í" 
Total ! 1601 is8j 160 263 160 259 160 -2!i~64ii1 1.1Õ4j 

1n,5 
·-

1n,5 
·-

-----------,Ífulho \A~osto !setemb~o !outubro lTotal ,_J 
CIRURGIAScma Cont. Real. Cont. !Real. Cont. Real.1Cont. Real. Cont. Real. % j 

1-C-iru-rg_i_a_m_e_n_o_r---+--2-80-+--3-1-41+,-2-80-;--3-12 280 2391 280 37311.120 1.238p.o~ 

tT __ o_ta_1 _______ ~_28oj 314L 2801 312 2801 2391 280 373J 1:~ 1.238íüo:s;ii 

~~NTOLOGIAPAOENTES Julho ·-i-Agosto Setembro ioutubro ITo,_t_a·l----·-·---i 1---~---,.-~------ ~""" -~ 
ESPEOAIS Cont. RealJCont. !Real. Cont. Real. Cont. R:'.:1. l<:._on!:__ ~~,?.6_• ___ _, 
Primeira Consulta _ 401_•:J 40 58 40 34 40rs21___2_~ 191 119,38 

lnterconsulta ~ 11 O 2 O 1 oQ: 01 8! O 

TÕtã-, -------L~l __ ,raj ~ 60! 401 3~ -~L~--160! 199t 124~~ 

5.1 Informação - Inserção no sistema (WEB) 

Os dados foram rigorosamente analisados pela equipe de gestores, através de reuniões mensais, e 

todas a informações pertinentes a unidade foram inseridas nos sistemas de acompanhamento 

(G""" = s,llik), de ,gerul=e,n, (CROSS) oom oo prnms -p,idoo mtegralmentc G 
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5.2 Atividade Cirúrgica 

A produção cirúrgica do AME Bourroul é composta por procedimentos cirúrgicos maiores 

(CMA) e procedimentos cirúrgicos menores ou ambulatoriais ( ema), conforme classificação da 

CGCSS/SES. Em 2019 os procedimentos cirúrgicos se concentraram nas especialidades de 

Ortopedia, Urologia, Dermatologia, Cirurgia Plástica, Ginecologia, Cirurgia Vascular, Mastologia e 

Oftalmologia. Foram realizados 6.321 procedimentos cirúrgicos, sendo 2.869 cirurgias maiores e 

3.452 cirurgias menores. 

Vale lembrar que de forma geral mantiveram-se as mesmas metas do ano anterior nas 

especialidades médicas e exames. Devido a demanda, o número de cirurgias ficou 79,31 %% acima 

da meta para cirurgias maiores e 23,29% acima da meta para cirurgias menores. Assim sendo, o 

AMEGB atendeu dentro da sua capacidade operacional, todas as cirurgias, consultas e exames 

pactuados. 

5.3 Projeto Vale a Pena Ver 

Este projeto é direcionado aos idosos a partir dos 60 anos que passaram por cirurgia de 

Facectomia na rede de serviços do Sistema Único de Saúde - SUS do Estado de São Paulo e podem 

receber, gratuitamente, óculos com lentes monofocais, escolhidos pelo próprio paciente de um 

catálogo e entregues em sua residência. 

De Janeiro a Outubro de 2019, o AMEGB realizou 429 cirurgias de catarata através de 

agendamento normal. No primeiro semestre a Secretaria de Estado da Saúde - SES lançou o Corujão 

da Catarata e o AMEGB foi integrado a este projeto tendo realizado 60 cirurgias, nos meses de maio, 

junho e julho. No total foram realizadas 489 cirurgias. Os pacientes foram atendidos mediante 

agendamento pela Central de Regulação de Oferta e Serviços de Saúde (CROSS). O AMEGB foi 

escolhido pela SES para ser o set de filmagem do vídeo de divulgação do programa. 

5.4 Corujão da Saúde 

No primeiro semestre de 2019, a Secretaria de Estado da Saúde - SES lançou o Corujão da 

Saúde, com intuito de zerar a demanda reprimida de 2018, realizando exames de endoscopia, 

mamografia e ultrassonografia. O AMEGB também foi integrado a este projeto realizando 128 
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exames de endoscopia digestiva (nos meses de março a agosto) e 112 exames e mamografia, através 

do SEDI II ( nos meses de março a outubro). 

5.5 Comissão de Revisão de Prontuários 

A análise da Comissão de Revisão de Prontuários constatou que 850 prontuários, referentes 

a amostra de 1 % estão em conformidade nos itens analisados. 

Registro de Alta Global: foram anotadas 14.452 altas no período. 

6. Serviços Auxiliares 

6.1 Laboratório 

O Centro Estadual de Análises Clínicas Zona Leste - CEAC - Leste realizou 116.575 

exames e permaneceu dentro da meta contratada. 

6.2 Farmácia de Alto Custo 

No AME Bourroul funciona a Farmácia de Componente Especializado e Fibrose Cística que 

consiste em uma unidade de farmácia dispensadora de medicamentos cujo programa é mantido pela 

SES com recursos específicos. A unidade prepara a documentação do usuário cadastrado, inclusive 

exames que são analisados pelo autorizador técnico. A data para a retirada da medicação é agendada 

de acordo com a disponibilidade do estoque. Após este processo é feita a entrega dos medicamentos 

inclusive suplementos, no caso de Fibrose Cística. 

15 
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Quadro 8 - Atendimentos da Farmácia Componentes Especializados - Janeiro a Outubro / 

2019 

-, -~------·-------·--------------------- -------1 
Número de Usuários Atendidos 1 

, 40.000 ···------- --- ------- ... · ---· ......... · ·-····-·-·-. ·- --·-·- -· ··- -- ---------

38.000 . . .. . -·-···- .. . . ·-·-- ..... -- --- 1 

36.000 -----------···- -·-··--·-·--···-·---·--·····-···-·--·---····- ··-···-··--·--·-- ! 

34.000 

32.000 

30.000 

28.000 
Ano 2018 { até 

outubro) 
Ano 2019 {até 

outubro) 
' --------------

Comparando o ano de 2018 com o ano de 2019, mesmos períodos, verificamos que o atendimento 

geral teve um aumento de 13,67% na Farmácia de Alto Custo. Esse aumento ocorreu devido ao 

quantitativo maior das solicitações de novos pacientes e devido aos retornos para retirada de 

medicamentos em falta durante o ano. A média foi de 3.766 pacientes/mês. Por outro lado, a Farmácia 

Clínica atendeu 841 pacientes nas especialidades de Endocrinologia, Pneumologia, Oftalmologia e 

Urologia. 

7. Recursos Humanos 

Em outubro de 2019 o quadro consolidado de colaboradores contratados teve um leve aumento 

em relação ao ano anterior e no cômputo final o percentual ficou 2,97% maior em relação a dezembro 

de 2018. As mudanças decorrem da otimização nas agendas de atendimento, porém não houve 

prejuízo ao paciente. 
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Quadro 9 - Distribuição dos Recursos Humanos 

202 208 

01 01 

137 123 

7.1 Avaliação de Desempenho dos Colaboradores 

A alta direção do AMEGB realizou a avaliação de desempenho dos colaboradores, no período 

de 2/5/19 a 01/07/19, sendo que foram avaliados 158 colaboradores, sendo que 54,1 % não 

apresentaram GAP e 34,3% apresentaram GAP's em diferentes competências. A competência 

comportamental de maior prevalência foi a Comunicação (42,9%) devido a estar presente em um 

número expressivo de cargos. A competência técnica: Técnicas de Atendimento, foi a que teve maior 

representatividade em temos percentuais. Com base nestes resultados, foi elaborado um cronograma 

contemplando treinamentos: Comportamentais (RH), Técnicos (Áreas), Qualidade e em alguns casos 

os colaboradores foram orientados a fazerem cursos externos ou a distância para suprir o GAP gerado. 

Decorrido o prazo estipulado, verificou-se que 89% das ações propostas foram eficazes e pra as ações 

ineficazes foi estabelecido um novo plano de ação que será monitorado até o final do mês de 

novembro. 

17 



7.2 Programa de Desenvolvimento de Lideranças 

No decorrer do no de 2019, foram realizadas ações direcionadas ao desenvolvimento de 

lideranças, conforme descrito: 
-

TEMA MÊS PÚBLICO ALVO 

Integração de Gestores Março Gestores recém contratados 

Interação de Processos Abril a Julho Supervisores, Coordenadores e Gerentes 

Gestão de Indicadores Maio Assistentes, Analistas, Supervisores, Coordenadores e Gerentes 

Sisqual -Administração de 
Ponto 

Maio Gestores recém contratados 

Desenvolvimento de 
Liderança - Planejamento Junho Supervisores, Coordenadores e Gerentes 

Estratégico 

Gestão De Contratos Julho Supervisores, Coordenadores e Gerentes 

Desenvolvimento de 
Julho Líderes Operacionais com Gap na avaliação de Desempenho 

Liderança - Empatia 

Gestão Orçamentária Agosto Supervisores, Coordenadores e Gerentes 

ISES - Desenvolvimento de Outubro e 
Coordenadores e Gerentes 

Gestores Novembro 

8. Pesquisas de Satisfação 

No AMEGB são realizadas regularmente pesquisas de satisfação com metodologia 

previamente definidas pela SES/CGCSS e abordagem junto ao cliente de acordo com uma amostra. 

Os resultados das pesquisas apresentaram informações importantes para a identificação de 

oportunidades de melhoria. Além das pesquisas realizadas, o AMEGB também dispõe de "Caixas de 

Opinião" nas recepções e nas áreas de atendimento para que os usuários possam expressar-se 

espontaneamente. Todas as manifestações são analisadas e tratadas como oportunidades de melhoria 

junto com os gestores. 

Pesguisa de Satisfação de Atendimento: No período de janeiro a outubro/2019 , tivemos 1.658 

::""-:'::::s,.::::::::::::i;:,:1::.::;:::,~:::::'""~ 
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Sistema Ouvidor: É o sistema da Ouvidoria do AMEGB, acompanhado pela Secretaria de Estado da 

Saúde onde todas as manifestações, reclamações, elogios, solicitações ou sugestões, protocoladas 

ou não, são registradas. No período de janeiro a outubro/2019, foram 289 manifestações 

protocoladas e 1.418 não protocoladas. Um relatório é emitido mensalmente pelo AME Bourroul e 

enviado para a SES/Ouvidoria. 

O SAU/AMEGB participou de diversos cursos, reuniões, palestras e capacitações com vistas a estar 

devidamente alinhado aos princípios e diretrizes tanto da Secretaria de Saúde de São Paulo (SES) 

como do Ministério da Saúde. 

Pesquisa. Humaniza: O instrumento de pesquisa aplicado ao usuário é estabelecido segundo a 

metodologia desenvolvida pela SES com vários quesitos que permitem avaliar a satisfação dos 

pacientes. De acordo com a amostra foram efetuadas 920 pesquisas no ambulatório com média de 

99,8% de respostas entre ótimo e bom. 

Quadro 10 - Índice de Satisfação do Usuário 

HUMANIZA - Índice de Satisfação Anual por Trimestre/ 2019 

Período 1ºTrimestre 2ºTrimestre 3°Trimestre 

Espaço Físico - Nota . 98,9 99,2 99,1 

Nota Recepção (equipe) 98,6 99,6 99,9 · . 
. . 

Nota Atendimento médico 99,2 98,4 99,9 

Nota geral Atendimento 
enfermagem 99,5 99,6 100;0 

Nota outros profissionais 95.,8 96,7 100,0 

Nota geraFcirurgia . 99,9 99,9 99,8 

Nota geral consulta 99,8 99,9 100;0 

Nota Exame 99,7 100,0 
• 

100,0 

Nota Unidade de saúde. 99,7 99,7 99,9 

Média das Notas Gera.is das 
Unidades de Saúde 99,7 99;7 99,9 
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HUMANIZA - Índice de Satisfação Out/ 2019 
Pontos 

Pontos Possíveis 
Serviço Obtidos (O) (P) Índice (0/P) 

• Esp.açof1s1i;o ,• Nota ·. 908 920 98,7% 
· Ncita.RÊ!cepção (éqÚipe} . 919 920 99,9% 

919 920 99,9% 

••·Nota'ger~1.~1:en8iinerito•· 
enf~ri!Íáge}n · ··· · 849 850 99,9% 

90 90 100,0% 
320 320 100,0% 
290 290 100,0% 
310 310 100,0% 
918 920 99,8% 

.· . 

99,8%. 

As planilhas são encaminhadas mensalmente ao Núcleo Técnico de Humanização da SES 

(HUMANIZA SES), conforme rotina estabelecida sendo que a meta qualitativa se manteve elevada 

de acordo com o Índice de Satisfação apurado. 

9. Sistema de Informações para Gestão 

O AME Bourroul implantou o Sistema de Informação Ambulatorial que é um programa capaz 

de integrar as diversas agendas, especialmente da CROSS. Além disso, também adotou o 

Gerenciamento Eletrônico de Documentos - GED para acesso das informações referentes ao paciente, 

pelo médico, no consultório. Inclui-se neste processo o Laboratório CEAC - Leste que também foi 

integrado ao sistema para permitir que os exames laboratoriais sejam acessados pelo médico e p/ • 

usuário dando agilidade ao tratamento assistencial. ~j 
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Com base nos problemas relativos ao absenteísmo, a T.I. desenvolveu um aplicativo para os 

pacientes poderem agendar as consultas e exames via dispositivo móvel. Devido a esta 

disponibilidade proporcionada pelo aplicativo, 3. 792 usuários o utilizaram em 2018 constituindo-se 

num resultado auspicioso. 

Além disto, o setor de Tecnologia da Informação implantou o Wi-Fi Social para permitir aos 

usuários acesso à Internet nas dependências do AME Bourroul. 

9.1 Gestão por indicadores/Sistema DocNix 

Com a implantação do Programa de Qualidade houve o acompanhamento atrelado ao 

planejamento estratégico para a melhoria nas ações da gestão e da informação ambulatorial. O 

DocNix é uma ferramenta que propicia maior controle e capacidade de acesso à informação das áreas, 

com foco nos indicadores. As reuniões de acompanhamento dos indicadores estratégicos foram 

realizadas mensahnente e monitoradas pela alta direção pois impactam nos resultados da instituição. 

Seguem os indicadores estratégicos acompanhados em 2019: 

A. Exercer o contrato de gestão de acordo com o plano orçamentário, conciliando oas gastos 

e despesas com as metas contratadas 

Percentual de Metas de Cirurgias Maiores Cumpridas 

Percentual de Metas de Cirurgias Menores Cumpridas 

Percentual de metas de consultas médicas cumpridas 

Percentual de metas de consultas não médicas cumpridas 

Percentual de metas de SADT cumpridos 

Percentual de metas de consultas Odontológicas cumpridas 

Entradas e Saídas do Estoque 

Monitoramento das Solicitações de Compra de Urgência de Insumos 

Demonstrativo Contábil Operacional (Cumprimento do orçamento) 

B. Garantir o cumprimento das metas da Política Nacional de Humanização 

Índice de Satisfação PSAT 

Percentual de Agendamentos Oncológicos Realizados em até 30 dias 
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C. Manter e superar a satisfação do usuário 

lndice de Satisfação do Usuário -Ambulatório 

Índice de Satisfação do Usuário "Hospital Dia" 

D. Oferecer um serviço resolutivo, otimizando processos, buscando excelência de gestão 

Índice de Alta Global 

Gerenciamento de Fila de Espera - Cirurgias 

E. Implantação e Gerenciamento de Protocolos Clínicos 

Protocolo de Exame Seguro 

Índice de Adesão Protocolo de Cirurgia Segura 

F. Promover a segurança do paciente 

Índice de Quedas dos Pacientes 

Taxa de Infecção em Cirurgias Limpas 

Notificações Realizadas por mês 

G. Minimizar a ausência de colaboradores em áreas criticas 

1 Absenteísmo Global 

Turnover Global 

H. Desenvolver Competências 

1 Índice de Eficácia de Treinamento 
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10. Programa da Qualidade 

Desde 2015 o AMEGB já trabalha com o foco na cultura da qualidade visando a obtenção da 

Acreditação. De acordo com o planejamento do AMEGB foi adotada a metodologia da Organização 

Nacional de Acreditação - ONA, órgão credenciado do Ministério da Saúde. Os primeiros passos 

para a implantação da metodologia começaram no início de 2016 com a contratação do Instituto 

Brasileiro de Excelência em Saúde - IBES, credenciado da ONA, que apresentou um cronograma das 

auditorias que seriam realizadas. Ao longo do ano foram efetivadas as avaliações periódicas em todos 

os processos assistenciais em especial, aqueles relacionados com a segurança do paciente. Em 

dezembro de 2016 houve a Avaliação para a Certificação sendo o AMEGB homologado como 

acreditado - Nível 1 pela ONA. 

Em dezembro de 2018 o AME Bourroul foi recertificado pelo IBES e homologado como 

Acreditado Pleno - Nível 2 pela ONA. Em setembro de 2019, o AME Bourroul foi reavaliado pelo 

IBES, mantendo o certificado. 

11. Demonstrativo Contábil Operacional - DCO 

A receita para custeio das ações e serviços em 2018 foi no montante de R$ 16.923.260,75 

( dezesseis milhões, novecentos e vinte e três mil, duzentos e sessenta reais e setenta centavos) . 

Do montante do orçamento de custeio, 90% (noventa por cento) dele foi dividido em parcelas 

repassadas mensalmente para atendimento das metas assistenciais. Os 10% ( dez por cento) restantes 

foram repassados também mensalmente, vinculados à avaliação dos indicadores de qualidade, 

integrante do Contrato do Gestão. Apresentamos abaixo os Relatórios Contábil Operacional e do 

Fluxo de Caixa. 
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Quadro 11. Demonstrativo Contábil Operacional -1 º Semestre 2019 

o' 
, . i;1iO'IU• 

'19!/08;86 ·. 
'13\~ 

Ímu:1& 
-585?25$.fa ; 

'46.'75:' 
ff.'1!16·81 

.. sn:os 
~~-~~~-~ 
Totill tnv.estimento 3.GB8.oo n l10JO - - sn,o.s tJ.OtOS 4&.3iP.80: 
TOTAL GERAL 1,576.273.88 l$80 699.n 1 i:Vi: 3:ffl.23 l O:GS 21S,38 17.IJ9.717.:l4 1.BSB.9~0.48 1o~71!U49o,t.f 
A.ESULTAOO {Total d.1s Receita<; - -
Total GN,"11) - 3110 619.S{ 680 7H,2J - 545 943.30 2"&.053.41 168:.292.07 18..2.!i!S.~1 - U02.109..21 

---- - --- -
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Quadro 11.a - Demonstrativo Contábil Operacional - julho a outubro/ 2019 

Rtpmecooriatou·5e~Conúffló 
Fim+Vift&.i·t . - . . . 

Repasse Tffin0Adiwo 4 a11cionat 
i:iíst.lo. 
Totál 

00065º~. . ê6m -=m.:o., 
. -."--:·T4í41ÍRi"' ... ;fDj; 

Julho Aqo!:to S.etembro Outubro Nov1..'1'11bro Ül:'Z("mbro Total 
V.ator Valor V.a!or \falor V.ator Y.aloc 11~,tor 

0.00 

000 
e:ao 
000 

o 

ÍO"ai 
0.00 

0.00 

o;oo' 
lfllii 
000 
iroo 

~-· o:oo. 
.D.ôO 
IIO · 
··Ó.00 
o.oo 
o.oo 

7.517,164 00 

3,4.Ul9;:11 
·2;431;315;111 

isa.:177;'.50 
288.543 &2 

. :144:323;45 
133.877 85 
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Quadro 12 - Demonstrativo Fluxo de Caixa - 1 º Semestre 2019 

,lurwlm fr.11t<1,•im !•forço Al>tt! M.i!o Junho Tot.i.l __ 
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Quadro 12.a - Demonstrativo Fluxo de Caixa - 2° Semestre 2019 
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12. Realizações 2019 ( até o mês de outubro) 

•!• Selo ONA-Nível Acreditado Pleno- Nível 2, Avaliação de Manutenção em 09/2019; 

•!• Aquisição de foco cirúrgico e teto com 2 cúpulas para o Centro Cirúrgico 

•!• Participação no Corujão de Cirurgias de Catarata pela Secretaria de Estado da Saúde; 

•!• Participação no Corujão da Saúde da Secretaria de Estado Da Saúde ( mamografia e 

endoscopia) 

•!• Manutenção e incentivo dos Agendamentos via aplicativo (App) pela Internet; 

•!• Manutenção do Wi-Fi Social em todos os andares; 

•!• Manutenção do Programa Vale a Pena Ver-SES; 

•!• Programa de Residência Médica nas Especialidades: Cabeça e Pescoço, Vascular, 

Mastologia e Endoscopia; 

•!• Programa de Residência em Enfermagem do Hospital Sírio Libanês (Centro Cirurgico e 

Central de Material Esterilizado) 

•!• Núcleo de Humanização - implementação da agenda de atividades; 

•!• Mudança do local de atendimento da Farmácia Clínica para o andar térreo; 

•!• Realização da 5ª Semana de Prevenção de Acidentes - SIP A T; 

•!• Atualização e reformulção do Curso de LIBRAS; 

•!• Manutenção do Programa de Ginástica Laboral 

•!• Realização do evento Setembro Amarelo ( conscientização e prevenção ao suicídio); 

•!• Realização do evento Outubro Rosa (consultas, exames e palestras às colaboradoras); 

•!• Readequação e mudança da estrutura fisica do Serviço de apoio Administrativo (SAA); 

•!• Realocação das dependências do laboratório (CEAC Leste) para o 1 ° andar 

•!• Realocação do atendimento de Acupuntura para o 4º andar 
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13. Conclusão 

O AME Bourroul encerrou o ano de 2019 ( até outubro) com todas as metas atingidas e os 

resultados financeiros foram satisfatórios. Ao mesmo tempo, deu passos firmes em direção a 

melhoria da qualidade como Acreditado Pleno de acordo com a Organização Nacional de 

Acreditação. 

As pesquisas tiveram uma média percentual alta de satisfação dos usuários e além disso, 

mesmo os resultados sendo satisfatórios, o AMEGB continuará a investir no processo de 

treinamento e capacitação de colaboradores. 

São Paulo, 29 de novembro de 2019 

chilis 

G ente Médico 
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