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Assunto: Hospital do Servidor Publico Municipal - HSPM — Auditoria Extraplano — Avaliar o
sistema de marcagéo de consultas e de exames, verificando a compatibilidade entre a
entrega dos exames € o retorno a consulta;

(Pede-se o uso dessas referéncias)

Documentagdo acompanhante: copia de fls. 12 a 22, 32 a 33 e 55 a 56 v° do processo TC

supra (as copias encaminhadas nao deverido retornar ao
TCM)
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23812015

Sdo Paulo, 06 de marco de 2015

Senhor Presidente PREF ERENC!AL

Dirijo-me a Vossa Exceléncia para encaminhar,
objetivando o conhecimento do quanto deliberado, copia do v. Acérddo, prolatado
em 11/06/14, publicado no DOC de 02/08/14, pagina 121, transitado em julgadd,

Ao ensejo, renovo protestos de elevado aprech e
distinta consideracao.
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ROBERTO BRAGUIM
Presidente
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Excelentissimo Senhor
Antonio Donato Madormo
Céamara Municipal de Sao Paulo
Presidéncia

Palacio Anchieta - Vd. Jacarei, 100
Bela Vista
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RELATORIO DE AUDITORIA EXTRAPLANO

1 - ORDEM DE SERVIGO

N° 1.4.7.0410/07

2 - IDENTIFICAGAO
2.1 - Objeto
0084 - ATENDIMENTO AC USUARIO
2.2 - Objetivo
Avaliar o sistema de marcagdo de consultas e de exames verificando a
compatibilidade entre a entrega dos exames e o retorno a consulta, em
atendimento ao Memorando GAB.EES n°® 210/2007.
2.3 - Area Auditada
02.00 - Hospital do Servidor Publico Municipal - HSPM
2.4 - Periodo da Realizagao
08.08.2007 a 30.08.2007
2.5 - Periodo de Abrangéncia
01.01.2006 a 31.07.2007
2.6 - Equipe Técnica
Eduardo Takashi Tsukada ' TC n° 677

2.7 - Procedimentos

Identificagdo dos responsaveis pelas informagbes.

Verificagdo do funcionamento do sistema de marcagdo de consulitas.

Verificagdo do funcionamento do sistema de marcagdo de exames.

Avaliagdo da compatibilidade entre a entrega dos exames e o retorno a
consulta.
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3 - RESULTADO
3.1 - Introdugao

Trata o presente de Auditoria Extraplano realizada no Hospital do Servidor
Puablico Municipal - HSPM com o objetivo de avaliar o sistema de marcagao de
consultas e de exames, verificando a compatibilidade entre a entrega dos
exames e O retorno a consulta, em atendimento ao Memorando GAB.EES n°
210/2007, fl. 07.

A determinagdo do N. Conselheiro Relator foi decorrente de correspondéncia
encaminhada pelo servidor aposentado desta E. Corte, Adilio dos Santos, fls.
02/03, dando conta do mau atendimento e servigos prestados pelo Hospital.

3.2 - Marcacgao de Consultas

O servidor publico municipal, usuario do HSPM, utiliza o contato telefonico,
telefone n° 3525-5445, para marcar a 12 consulta e eventual retorno € agendado
na clinica utilizada.

O atendimento para a marcagao da primeira consulta € realizado pela empresa
TSA Teleservigos Ltda, através de “call center”.

Encontra-se em andamento procedimento licitatorio para contratagdo de
empresa para prestagdo de servigos e marcagao de consultas de retorno e
exames.

De janeiro a junho de 2007 a Autarquia teve a seguinte movimentagao:

Més 1* consulta % Retorno % Total %
Janeiro 5.536 | 21,32 20.425 78,68 25,961 100,00
Fevereiro 6.808 | 23,08 22.688 76,92 29.496 100,00
Margo 7.982 | 2040 31.149 79,60 39.131 100,00
Abril 7.524 | 21,97 26.718 78,03 34.242 100,00
Maio 9.240 | 23,12 30.728 76,88 39.968 100,00
Junho 7.350 | 21,41 26.976 78,59 34.326 100,00
TOTAL 44.440 21,89 158.684 78,11 203.124 100,00

Fonte: Estatistica HSPM janeiro a junho/2007.

Segundo o Diretor do Departamento de Atengdo a Salde a Autarquia atende,
na sua quase totalidade, o retorno dos pacientes, justificando o alto percentual
apresentado no quadro anterior, média de 78,11% no retorno, entretanto, ainda
nao se consegue dar total atendimento a demanda para a primeira consulta,
motivo pelo qual o foco do presente trabalho foi no servi¢o terceirizado de
marcag&o de consulta.
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3.2.1 - Atendimento Realizado
Para a marcagdo de consulta a empresa TSA possui 08 posigbes de
atendimento (atendentes) no periodo da manha, das 8:00 as 13:00, e 06

posigbes no periodo da tarde, das 13:00 as 18:00, de segunda a sexta-feira
nos dias uteis.

Além das posi¢bes de atendimento, a TSA disponibiliza mais 08 posigbes de
espera, utilizado para o usuario aguardar a liberagao de algum atendente.

3.2.2 - Quantidade de Ligagdes Recebidas

Verificamos que a Contratada recebeu, no periodo de janeiro a julho de 2007,
a seguinte quantidade de ligages:

Més Atendidas % Abandonadas % Total %
Janeiro 28.247 | 48,54 29.947 51,46 58.194 100,00
Fevereiro 22.565 | 57,13 16.936 42,87 39.501 100,00
Margo 28.139 | 58,20 20.210 41,80 48.349 100,00
Abril 25868 | 60,57 16.842 39,43 42,710 100,00
Maio 26.595 | 63,75 15.123 36,25 41.718 100,00
Junho 20.012 | 63,23 11.640 36,77 31.652 100,00
Julho 22.211 | 5548 17.825 4452 40.036 100,00
TOTAL 173.637 | 57,47 128.523 42,53 302.160 L 100,(5

Fonte: Relatério TSA/HSPM.

Observamos que 42,53% das ligagdes recebidas foram abandonadas antes do
atendimento, ou seja, a ligagao foi completada, mas nao houve atendimento.

Ressaltamos que ndo estdo consideradas, em virtude da dificuldade de
mensuragao, as ligagbes que logo de inicio dao o sinal de ocupado.

3.2.3 - Concentragao de Ligagoes

Constatamos que as ligagbes recebidas estdo concentradas em horario
especifico, das 8:00 as 10:59, conforme demonstramos:
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Mas Atendidas % | Abandonadas | % Totlt’ %
Janeiro (1) 12.484 33,07 25.261 66,93 37.745 100,00
Fevereiro 8.684 42,17 11.908 57,83 20.592 100,00
Margo 12.220 43,31 15.996 56,69 28.216 100,00
Abril 12.677 45,16 15.393 54,84 28.070 100,00
Maio 12.364 48,07 13.359 51,93 25.723 100,00
Junho 10.201 47,76 11.156 52,24 21.357 100,00
Julho 10.319 40,12 15.403 59,88 25.722 100,00
TOTAL 78.949 42,12 108.476 57,88 187.425 100,00

Fonte: Relatério TSA/HSPM.
(1) Excepcionalmente no més de janeiro foram incluidas ligagGes das 7:00 as 8:00.

Observamos que 57,88% das ligagdes recebidas no horario das 8:00 as 10:59
foram abandonadas antes do atendimento, ou seja, a ligagdo foi completada,
mas nédo houve atendimento.

Comparativamente, verificamos que 62,03% do total de ligagdes recebidas
foram no horério analisado, sendo 45,47% do total das ligagGes atendidas e
84,40% das ligagdes abandonadas.

Tendo em vista a concentragéo de ligagdes num mesmo periodo, haja vista o
elevado percentual de ligagbes abandonadas, encontra-se em estudos

alteracdes para melhor distribuicdo das ligagdes, como alteragdo no horario de
atendimento para as clinicas com maior procura.

3.2.4 - Tempo Médio de Atendimento e de Espera

Demonstramos, a seguir, o tempo médio de atendimento, de espera e de

abandono:
Tempo Médio de
Més Atendimento Espera Abandono

Janeiro 2 min e 28 seg 38 seg 12 seg
Fevereiro 2 min e 52 seg 1 min e 32 seg 13 seg
Margo 2 min e 44 seg 1 min e 02 seg 14 seg
Abril 2 min e 27 seg 1 min e 25 seg 11 seg
Maio 2 min e 21 seg 1 min e 01 seg 09 seg
Junho 2 min e 14 seg 1 min e 09 seg 08 seg
Jutho 3 min e 02 seg 1 min e 25 seg 16 seg
Média 2 min e 35 seg 1 min e 10 seg 12 seg

Fonte: Relatério TSA/HSPM.
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Pelo quadro anterior, o servidor publico aguarda, na média do periodo de
janeiro a julho de 2007, 1 minuto e 10 segundos para ser atendido e fica 2
minutos e 35 segundos na posigdo de atendimento.

Nas ligagées abandonadas o usuario aguarda, na média, apenas 12 segundos
e em seguida desliga o telefone.

Ressaltamos que, no chamado horario de pico, o tempo de atendimento e de
espera tende a ser maior, como por exemplo, no més de jutho/2007, o tempo

médio de atendimento no horario das 8:00 as 8:59 foi de 4 minutos e 45
segundos.

3.2.5 - Ocorréncias
Cada ligagao atendida gera, as vezes, mais de uma ocorréncia.

No més de julho/2007, as 22.211 ligagbes atendidas originaram 31.424
ocorréncias, a saber:

Motivo Quantidade %
Falta Agenda 14,107 44,89
Agendamento de Consulta 8.973 28,55
Informagao sobre Retorno 1.766 5,62
Inforragao sobre Especialidades Atendidas 1.123 3,57
Inforragao sobre Agenda Médica 1.038 3,30
Outras Ocorréncias 4.417 14,07
TOTAL 31.424 100,00

Fonte: Relatorio TSA/HSPM.

Constatamos que a maior ocorréncia € quanto a falta de agenda,
representando 44,89% do total.

Cabe ainda notar que somente 28,55% das ocorréncias de julho resultaram em
agendamento de consultas, conseqientemente, a diferenga, 71,45%, foi para
as demais ocorréncias, indicando que a TSA tem funcionado mais como posto
de informagées.

3.2.6 - Ocorréncia nas Clinicas

Listamos a seguir as ocorréncias nas clinicas com maior procura em julho de
2007:
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Motivo Oftalmo | Ortopedia | Dermato | Gineco {@totrin| Cardio | TOTAL
o]

Faita Agenda 2,975 2.354 1.631 1.364 | 1.631 1.584 | 11.539
Agendamento de Consulta 1.638 670 998 715 588 585 5.194
Informagao sobre Retorno 6 209 204 191 133 66 809
informagao sobre Agenda Médica 216 58 116 164 66 42 662
Informagdo s/Consulta Marcada 110 45 84 63 49 56 407
Outras Ocorréncias 63 18 71 46 40 13 251
TOTAL 5.008 3.354 3.104 2.543 | 2.507 2.346 | 18.862

Fonte: Relatdrio TSA/MHSPM.

A falta de agenda nas especialidades listadas, 11.539, corresponde a 81,80%
do total da ocorréncia falta de agenda.

Com o intuito de verificar a demanda reprimida, foi solicitada pelo HSPM e
efetuada pela TSA, com base na reclamacéo - Falta de Agenda de abril de
2007, a depuragdo dos dados que indicou 0 que segue:

Clinica Reclamagées Total de Pacientes Consultas Demanda

Reclamantes Reprimida
Oftaimologia 4.949 2.666 1.257 1.996
Ortopedia 3.277 1.829 778 1.324
Dermatologia 3.255 1.957 164 2.059
Ginecologia 2.180 1.340 359 1.290
Otorrinolaringologia 2.358 1.402 606 1.066
Cardiologia 2.029 1.064 332 853

3.2.7 -

Fonte: Relatdrio TSA/HSPM.

Assim, no caso da oftalmologia, houve 4.949 reclamag&es por falta de agenda
em abril/2007, de 2.666 usuarios. Desses usuarios 1.996 ndo conseguiram
agendar consultas em data posterior.

Prazo para Consultas
Verificamos que o prazo para consultas varia em cada clinica.

O Departamento de Atengdo a Saude efetua um planejamento para no minimo
trés meses, considerando a especificidade de cada clinica, suas sub-

especialidades, vagas para primeira consulta e retorno para cada profissional
médico, etc.

O planejamento é encaminhado para o Departamento Técnico de
Administragdo e Infra-Estrutura que insere os dados no sistema HOSPUB e vai
liberando as vagas de primeira consulta para a empresa TSA, para
determinado dia ou periodo, dependendo de cada clinica.
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No dia 21.08.07 estavam sendo marcadas consultas para os seguintes dias:
Especialidade Data da Consulta
Alergia - 09.10.07
Cardiologia 19.09.07
Cirurgia Cabega e Pescogo 24.08.07 |
' Cirurgia de Mao 29.08.07




. .

f o \’ ©  TRIBUNAL DE CONTAS DO - - ' » Proc. N° :1 ql"f .O,‘)‘*L(D
1 - MUNICIPIO DE SAO PAULO o ,

~

-

| | . [ Foman =3

1SO 9001

" COORDENADORIA IV

'-Trata se de Audltorla Extraplano reallzada conforme Ordem de Servngo n°

“Em refatério de fls. 12/21, essa Auditdria conclu:

“Santos (f1.02) foi sanada e que se tratou de um fato |solado conforme constante no

o presentemente o HSPM nédo tem condigbes de aumentar o nimero de consultas

o R ' ’_\"X-APO‘OZFlwa_lmo _
Senhora Coordenadora: '

. ['.

1.4.7.0410/07 para avaliar o sistema de marcagio de ‘consultas ‘e .de” exames
verifi candc'a compatibilidade entre a entrega dos exames e o retorno é consulta em{
atendlmento ao Memorando GAB EES n° 210/2007

Pl

v

I

4. 1 A primeira consulta é feita atra){es de contato telefon/co eo retorno até a presente data
e agendado na clmlca utilizada.

4. 2 0] SIStema de marcagdo da 1"" consulta nao atende as expectatlvas dos usudrios do
- “HSPM, haja vista a quantidade de reclamagbes recebidas, tanto pela empresa contratada
quanto pela Ouvidoria. Entretanto fica prejudicada a ampliagdo no atendimento uma vez
.que 0 HSPM ndo consegue por enquanto, aumentar a quantidade de consultas.

4. 3- Os servigos de exame de lmagem e Iaborator/a/s foram objeto de’ verifi cag:éo nas Ordens|
"de Servigas n°s 2.4.7.0347/07, TC 'n° 72-002.266.07-00 e 2.4.7.0423/07,- TC n° 72"

. 002.733.07-83,  respectivamente, que concluiu pela adequab/hdade do controle interno e
do nivel de eficiéncia e ef/caCIa .

4.4- H4 compat/bllldade entre a entrega de exame e o reforno para a conls'ulta médica.
Verificou-se, tambem que a ocorréncia registrada pelo servidor aposentado Adilio

relatério é fl. 20 e em cota a ﬂ 22

A Orlgem foi ofi C|ada conforme OfICIO SSD-GAB n° 8381/2007 para apresentar
Justlflcatlvas e esclarecimentos (fls. 24). Apos resposta da Auditada, por meio do
Oficio n® 477/2007, datado de 10/10/2007, fls- 25 a- 28 retornam os autos para
mamfestagao conforme: rdespacho de fl. 30

- : BEEENEN
’ N
v

C

Anahsando a resposta da ongem verificamos que a mesma nada acrescenta de novo
ao ja constatado, concordando mcluswe com o]a apontado

"Relat/vamente a observag:ao constante do transcr/to subitem 4.2, informamos que,

novas, uma vez que teriamos.de diminuir a quantidade de consultas de retorno, e,

- assim, comprometerlamos o) atendlmento aos usuénos que se encontram em -
tratamento ) S -

- Céd. 233 (Versao 01)
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Mantemos o apontado em relaténo de Auditoria, Ordem de Servu;o n° 1.4.7.0410/07,

fls. 12 a 21; tendo em vista que a resposta da Auditada nao trouxe aos. autos nada de|
novo que alterasse nossas conclusoes ’

Em 0. 03 2003,

mw‘w o Tkl b=

MARCOS ALCYR BRITO DE OLIVElRA " HILDA EIKO K
Agente de Flscallzagao 7 ~ .Coordenadora de Equipe

.

ASSESSORlA JURlDlCA DE CONTROLE EXTERNO
Senhora Assessora )

Er{caminho o presente conforme deferminagéo do N. Conselheiro Relator a fl. 30.

EmQt. 01 0F .

MARA REGIN EGONEZI
Coord_enado_r ’ efe da C-IV
-\SSESSORIAJUBblCAQE

o S  Entrade 2 /O’A/
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Processo TC - 72.002.514.07-40
Interessado - Hospital do Servidor Piblico Municipal - HSPM
Assunto - Auditoria Extraplano — Avaliar o sistema de marcagio de consultas e de

exames, verificando a compatibilidade entre a entrega dos exames ¢ 0
retorno a consulta

2.7472 Sessao Ordindaria

AUDITORIA EXTRAPLANO. HSPM. Avaliagio do
sistema de marcagio de consultas e exames.
Compatibilidade entre a entrega e o retorno 4 consulla,
CONHECIDA. Votagio uninime.

ACORDAO

Vistos, relatados e discutidos estes autos, dos quais € Relator o

Conselheiro EDSON SIMOES.

ACORDAM os Conselheiros do Tribunal de Contas do Municipio de
Sdo Paulo, 4 unanimidade, de conformidade com o relatério e voto do Relator, em conhecer da
Auditoria Extraplano realizada, que atendeu a sua finalidade, uma vez que devidamente analisada a
qualidade do atendimento aos usudrios quanto ao sistema de marcagao de consultas e de realizagao

de exames no Hospital do Servidor Pablico Municipal.

ACORDAM, ademais, 2 unanimidade, nos termos propostos pelos
Conselheiros MAURICIO FARIA ¢ DOMINGOS DISSE], em determinar 3 Subsecretaria de
Fiscalizagio e Controle desta Corte que apure a situagio atual do sistema de marcagao de consultas
e de realizagdo de exames no Hospital do Servidor Pablico Municipal, se o servigo de “call center”
¢ terceirizado e, caso permanegam 0s problemas verificados nos autos, quais providéncias serdo

adotadas pela Autarquia para a sua resolugdo, no prazo de 30 (trinta) dias.

ACORDAM, ademais, a unanimidade, em determinar, apds as

formalidades legais, o arquivamento destes autos.

Participaram do julgamento os Conselheiros JOAO ANTONIO -
Revisor, MAURICIO FARIA e DOMINGOS DISSEL

\Y;
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Processo TC 72.002.514.07-40 Acbrdio - 437 fl. 02

Presente a Procuradora Chefe da Fazenda MARIA HERMINIA

PENTEADO PACHECO E SILVA MOCCIA.

junho de 2014.

Plenirio Conselheiro Paulo Planet Buarque, 11

CERTIFICO que o V. Actrddo foi

Publce s 620 0.O0C. desa s d
pd2) aradied'ger|  ROBERTO BRAGUIM
: Vice-Presidente no exercicio da Presidéncia

Em_03, 108 ;014
RSTRa

LINDA DO NTOS
Unidade Téchica de R
Supervisora

ED IMOES
Relato

LSR/mfc/amc
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A
Unidade Técnica de Oficios
Senhora Supervisora

Para oficiar, com posterior encaminhamento dos autos a Unidade
Técnica de Cartério, Cadastro e Arquivo, para o que couber. Apos, a Subsecretaria de
Fiscalizagdo e Controle, para prosseguimento.

Ema7/ 8 [20f

Linda dos\Santos Rocha
Supervisora da Unidade Técnica de Redagdo

CERTIFICO que o Acérdao

retro f0| reglstrazo n7 4LI\L[_P_

n° 8 pag

Em Ry 2014

N e arin PESTANA

S b e Gunit (e PG Gl

CERTIFICO haver transitado em
julgado o Acordao retro. -——
CARTORIO, 2. 11.14

i TRES
LANGE MELO TORREDS
\S'SlJac:(?féc.E%%&w Cadastro e Arauivo

Supervicata Substituta

Segue (m) Jx\nlada (s) nesta data, ___ folha (s) para infor ma;'\o/dogumelito (s) mhncgdg (;) sob f1(s).

Not) \J/ em TV /P00 A
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CAMARA MUNICIPAL DE

SAO PAULO

PRESIDENCIA

REF.: Oficio SSG-GAB n°® 7671/2015 — Processo TC n° 72.002.514.07-40

ASS.: Hospital do Servidor Publico Municipal — HSPM - Auditoria
Extraplano — Avaliar o sistema de marcagcido de consultas e
de exames, verificando a compatibilidade entre a entrega do
exames e o retorno a consulta.

TID. : 13338058

A
SGP - Secretaria Geral Parlamentar
Senhor Secretario Geral,

Segue o0 presente expediente para

conhecimento e exame por parte da Comissao pertinente.

Presidéncia, 11/03/2015

A

Rodrigo Jyrical R6s
Cheféde (Géﬁr te/er
Presidéncia



do processo n° de 12 /7 03 7 2015 (a)

Papel para informagao, rubricado como fotha n®

Ref.: Tribunal de Contas do Municipio de Sao Paulo
Oficio SSG-GAB n®7671/2015
Processo TC n° 72.002.514.07-40

SGP-22
Senhor Supervisor:

Encaminho o expediente em referéncia, para que seja cadastrado e autuado como
“documento recebido — DOCREC". Apéds, encaminhe-se a Comissdo de Saude,

Promogao Social, Trabatho e Mulher.

Séao Paulo, 12/03/2015.

Raimundo Batista

A

SGP-2

Senhora Secretaria:

Documento cadastrado, conforme despacho supra.
Sao Paulo, 13/03/2015.

Jader Augusto Pimenta
Supervisor — SGP.22

A Comissao de Saude, Promogao Social, Trabalho e Mulher.
Séao Paulo, 13/03/2015.

Solange Rainone dos Santos
Secretaria de Apoio Legislativo — SGP.2




