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MISSAO:

PROMOVER SAUDE HUMANIZADA E INTEGRAL AOS BENEFICIARIOS.

Valores em que
acreditamos?

Transparéncia
Qualidade
Humanizagéo
Compromisso
Inovacgéo

VISAO:
SER REFERENCIA EM EDUCACAO NA REDE PUBLICA MUNICIPAL NA REGIAO ATE

2024.
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Caracterizacao do Beneficiario
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IDENTIFICACAO DAS PERSONAS

Técnica fundamentada na perspectiva do usuario, que € caracterizada pela utilizacao de
personagens ficticios para representar um grupo de necessidades semelhantes e especificas.
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Nome: Gabriel

Idade: 7 anos

Cidade: Canindé de Sao Francisco
Estado Civil: Solteiro

Habitos: Toma banho na lagoa e joga futebol.

Perfil: Cartdo de vacina completo, caries e
esquistossomose. X )
Congumo: Ut|||z,a_os serwgos_da Equipe de Saude da Fatores que reduzem a satisfacdo do Beneficiario:
Familia (SF) (Médico Generalista) somente quando LB e ahE e
precisa. - Falta de atendimento direcionado a crianga
Necessidade: Atendimento de Consulta pelo Generalista, Valores Necessarios:
Educacdo em Saude, Atendimento Odontologico, + Agilidade
disponibilidade de profissionais da saude, agilidade e + Eficiéncia
resolucdo dos problemas e saude humanizada e de + Resolutividade
qualidade. + Atendimento direcionado a crianca
% Conforto: Profissionais capacitados para atendimento a Pontos Criticos:
> crianca, praticas orientadas para a prevencao de doencas * Falta de resolutividade dos problemas
© e promogéao da saude.  Morosidade no atendimento
o » Falta de especializacéo na area de pediatria
2 Sonho: Personalizagdo da Infraestrutura, material  Caréncia de educagdo em saude "
H hospitalar e ambulatorial direcionados para criancas. N _’
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IDOSO

Nome: Maria das gracas
Idade: 74 anos

Cidade: Aracaju

Estado Civil: Viava
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Expectativas

Habitos: Alimentacdo inadequada e assistir televiséo.

Perfil: Hipertensa com cefaléia constante e suspeita de Cancer de
Mama

Consumo: Utiliza servico de salde mensalmente, procura servico de
Enfermagem ambulatorial (parametros da Pressao Arterial), Internacdes
Hospitalares frequentes por pico hipertensivo e utiliza os servicos de
diagndstico e tratamento oncoldgico.

Necessidade: Assisténcia de saude orientada por resultados com
monitoramento, efetividade dos programas assistenciais existentes,
disponibilidade de profissionais da salde e leitos, celeridade na
realizacdo e entrega de exames, acesso a vaga e medicamentos para o
tratamento oncoldgico, agilidade no atendimento e resolutividade,
medicamento em domicilio e monitoramento da presséo arterial em
domicilio.

necessidades

Conforto: Transporte gratuito para idosos com

especificas e visita domiciliar.

Sonho: Home Care.

Estudo de Experiéncia do Beneficiario

|\

Fatores que reduzem a satisfagcdo do Beneficiario:
- Lentiddo no atendimento, agendamento e entrega de
exames

- Falta de atendimento direcionado ao idoso

- Desrespeito a preferéncia

Valores Necessarios:

+ Agilidade no atendimento, agendamento e entrega de
exames

+ Eficiéncia

+ Atendimento direcionado ao idoso e ao paciente com
cancer

+ Respeito a preferéncia

Pontos Criticos:

+ Falta de resolutividade dos problemas

* Morosidade no atendimento, agendamento e entrega de
exames

* Falta na integralidade do sistema

* Caréncia de educacgédo em saude
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MULHER

Nome: Neide

Idade: 19 anos
Cidade: Umbauba
Estado Civil: Solteira

Estudo de Experiéncia do Beneficiario

Habitos: Fumante e alimentag&o inadequada. Fatores que reduzem a satisfagdo do Beneficiario:
-Lentiddo no atendimento, agendamento e entrega de exames
Perfil: Gestante com ameaca de aborto. -Caréncia de especialistas
-Falta de vagas nas maternidades
Consumo: Consultas médicas e/ou de Enfermagem frequentes -Desrespeito a preferéncia
anterior a gestacdo, mas nunca ouviu falar em planejamento
familiar. Valores Necessarios:
+Agilidade no atendimento, agendamento e entrega de exames
Necessidade: Planejamento familiar, acompanhamento +Eficiéncia
ginecoldgico, obstétrico e de enfermagem , disponibilidade de +Ter Especialistas
remédios que auxiliem no periodo de gestacdo, celeridade na +Conhecimento prévio da assisténcia ao parto (Maternidade)
realizacdo e entrega de exames, educacdo em saude, +Respeito a preferéncia
infraestrutura adequada, assisténcia ao parto em maternidade,
% rede cegonha, transporte gratuito para unidade de saulde Pontos Criticos:
= adequada mais proxima(regional). » Caréncia de ginecologista e/ou obstetra
§ * Morosidade no atendimento, agendamento e entrega de exames
o @ Conforto: Acompanhamento de saude em domicilio, » Caréncia de educacao em saude/ planejamento familiar
8_ conhecimento da maternidade e obstetricia . *Maternidades superlotadas
> * Rede Cegonha parcialmente efetiva
L Sonho: Rede Cegonha 100% efetiva. ',

-
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© HOMEM

Nome: Antbnio
Idade: 40 anos
Cidade: Poco verde
Estado Civil: Casado
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Expectativas

Habitos: Sedentario, fumante e alimentacdo inadequada.
Perfil: Cadeirante, obesidade Grau Il e Diabetes Tipo Il.
Consumo: Vai ao médico generalista semestralmente.

Necessidade: Melhoria da infraestrutura com acessibilidade,
consulta com especialista, educacdo em saude, assisténcia
de saude orientada por resultados com monitoramento,
transporte gratuito para deficientes acompanhados pela
unidade com necessidades especificas.

Conforto: Agendamento online para exames e consultas,
acompanhamento domiciliar periddico, recebimento de
medicamento em domicilio.

Sonho: Integralidade da assisténcia.

Estudo de Experiéncia do Beneficiario

Fatores que reduzem a satisfacdo do Beneficiario:
- Lentiddo no atendimento

- Distancia da unidade de saude

- Desrespeito a preferéncia

- Supressao da infraestrutura com acessibilidade

- Falta de integralidade na saude

Valores Necessarios:

+ Agilidade no atendimento

+ Eficiéncia

+Unidade de saude proxima

+Transporte acessivel para unidade mais proxima
+ Respeito a preferéncia

+ Infraestrutura com acessibilidade adequada

Pontos Criticos:

* Morosidade no atendimento

* Unidade de saude distante da sua cidade

» Caréncia de educacéao em saude

* Falta de integralidade na saude

» Escassez de transporte para unidades de saude

.
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Expectativas

ADOLESCENTE

Nome: Pedro

Idade: 16 anos

Cidade: Nossa Senhora do Socorro
Estado Civil: Solteiro
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Habitos: Sedentério e higiene corporal inadequada.
Perfil: Usuario de drogas desde 12 anos.

Consumo: Nao procura servicos de saude, mas a familia procurou
o CAPS-AD;

Necessidade: Assisténcia Psicossocial ao paciente e a familia,
acompanhamento médico e psicologico, internagcédo, educacdo em
saude, capacitacdo e suporte familiar para cuidados basicos,
personalizacdo do atendimento, assisténcia do CAPS AD, inclusao
social.

Conforto: Atendimento em domicilio (paciente e familia), insercéo
em programas de reintegracao a sociedade de acordo com o perfil.

Sonho: Integralidade da assisténcia, saude ocupacional
totalmente eficiente.
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Estudo de Experiéncia do Beneficiario

Fatores que reduzem a satisfacdo do Beneficiario:
- N&o gosta de ir ao médico

- Infraestrutura inadequada

- Ineficiéncia dos servicos de reabilitacéo

Valores Necessarios:

+ Agilidade no atendimento
+ Eficiéncia

+ Infraestrutura adequada
+ Respeito a preferéncia

Pontos Criticos:

» Caréncia de capacitacao continua a familia

» Morosidade na resolutividade dos problemas

» Caréncia de educacédo em saude

* CAPS-AD com infraestrutura insuficiente

* Insuficiéncia de infraestrutura para tratamento e
internacao hospitalar (Urgéncias Psiquiatricas)

g A
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Matriz de Caracteristicas do Beneficiario

Proposicao de Valor para o Beneficiario

Qualidade Disponibilidade Selecéo Funcionalidade Servico Parcerias

Atributos de Produtos / Servico Relacionamento

Qual o conceito e a

ue solucdes de »
Q & ética da marca que o

Como podemos fazer
conforto o

o beneficiario se
sentir unico?

Quais séo as

_ Quais sao os sonhos
necessidades dos

que atraem oS
beneficiarios?

beneficiario quer
comprar?

clientes? beneficiario quer?

* Humanizagé&o na prestacao
dos servigos;

» Regido de salde e sua
integralidade;

* Praticas orientadas para a

* Qualidade;
+ Compromisso;
* Satisfagao;
» Competéncia;

» Respeitar as suas
individualidades, oferecendo
apoio, acolhimento e servico
adequado, com
humanizacéo no

» Salde Humanizada de
Qualidade;

* Integralidade da Saude;

* Rede assistencial integrada
com médicos especialistas;

» Saude de qualidade,
efetividade dos programas
de saude preventiva;

+ Disponibilidade de
medicamentos e médicos

. Prevencio e Promocio em prevengﬁoge dopdn(;_as e em todas as especialidades;  « Eficécia; atendimento.
i ¢ Promogdo da sauce, - Disponibilidade de leitos, « Eficiéncia;
— ) » Controle de qualidade do infraestrutura adequada ‘R bilidade s6ci
* Agilidade no atendimento e atendimento; e s e e e%ponsell_ ilidade socio
resolutividade; « NGmero de profissionais de g |er_1ta.,
« Disponibilidade frequente da salde adequado ao . * Respeito; .
equipe de saude; quantitativo de habitantes; « Profissionais atenciosos;

* Rede de Atencéo a Saude;

« Assisténcia de salde » Ser tratado como cidadao

orientada_por resultados
com monitoramento;

* Efetividade dos programas
assistenciais existentes;

* Aumento da oferta de
exames;

» Canais digitais para
agendamento exames e

de forma humanizada.

. L consultas.
 Celeridade na realizacdo e

entrega de exames;
» Oferta de medicamentos;
* Infraestrutura adequada.
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Marca

Imagem

O que o beneficiario
quer ser?

* Um cidadao tratado com
humanidade, dignidade,
respeito, valoretera
certeza que os profissionais
estardo cuidando dele com
satisfacéo, dedicacéo,
competéncia e
profissionalismo.

—
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Analise do Ambiente Externo




Guia do )
Novo Prefeito

PES AL + BRASIL

Econdmico Social

. : * Instabilidade Cambial; o
+ Reforma administrativa ~ o * Hospitais superlotados

Politica tributari *  Recuperagao economica, * Filas para atendimento
ofitica tributana »  Déficit da Balanca Comercial P

+ PPA para disponibilidade de recursos

Constituicdo da Republica
. . + Leiorganica da saude — 8080/90 e 8142/90

* Investimentos no setor de P&D a nivel - Descarte adequado de residuos « Plano e Fundo Nacional da Satide e o Pacto pela

estadual hospltalarebsI " . I Saude; -
. * Responsabilidade socioambienta Normas operacionais (NOAS , 's

Problemas na aparelhagem P Normas Técnicas e Regulamentadoras (MS)
Caderno de Diretrizes (Objetivos e Metas)
Portarias
Legislacdo Trabalhista

Politico

Tecnologico

A
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Analise do Ambiente Interno
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Processos-chave de Criacao de Valor

S

a 4

Beneficiario com

Beneficiario Promover Saude
saude preservada

Humanizada

Input - Beneficiario Processo-chave de Criacéo de valor Output - Beneficiario

Lo
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Processos-chave de Criacao de Valor

Gestao

Operacional

Abastecimento:
*Medicamentos, substancias e
materiais

*Equipamentos

*Uniformes

*Rouparia

*EPI’s

*Mobiliario

*Alimentacao

Produgao:
eInfraestrutura
*Profissionais capacitados

Distribuicao:

*Alocacdo de Profissionais
*Alocagao de Leitos

*Alocagdo de Ambulancia
*Distribuicdo de medicamentos e
recursos materiais

Gerenciamento de Riscos:

*Greve

*Falta de recursos materiais

*Auséncia e Escassez de profissionais
*Indisponibilidade de ambulancias
*Atraso na entrega de Recursos Gerais

Gestao de
beneficiarios

Selegao:
*Cadastro do SUS
*Cadastro na unidade da ESF

Conquista:
*Promover servicos de saude com
exceléncia e humanizagao

Retengao:
*Assisténcia de saude orientada por
resultados com monitoramento

Crescimento:

*Ter plano de crescimento na saude
basica

*Aumento no nimero de altas na rede
hospitalar

Processos de
Inovacao

Identificacao de Oportunidades:

eldentificar e implantar novas
ferramentas de gestdo estratégica

Portifolio de P&D:
*Portal da Saude

Projeto / Desenvolvimento:
*Ambiente Virtual de Agendamento
*Acesso Online as informacgdes

Langamento:
*Novos projetos

Regulatorio e
Sociais

Meio Ambiente:
*Plano de Gerenciamento de Residuos
Sélidos de Saude (PGRSS)

Seguranca e Saude:

*Seguranca do trabalho (Normas
Regulamentadores)

*Campanhas de conscientizagdo sobre
doencas

Sindicais / Trabalhistas:
*Manter boas relagdes sindicais e
trabalhistas

Comunidade:
*Comunidade

Secretaria de Governo | Secretaria Especial de Assuntos Federativos | Guia do Novo Prefeito +BRASIL
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Matriz SWOT Iintegrada com as
Perspectivas do BSC




Pontos Fortes

Oportunidades

MisSsao

» Direcdo clara e objetiva para
um caminho de qualidade na
assisténcia em saude.

- Descumprimento da  missao
organizacional,
* Instabilidade administrativa.

* Percepcédo de qualidade da
assisténcia em saude publica por
parte da sociedade;

- Percepcdo da integralidade da
assisténcia em saude publica por
parte da sociedade.
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Financeilra

0

9

g

% *Disponibilidade de Recursos. Distribuicdo  inadequada de
= recursos financeiros.

@)

a

%]

5 . i
8 cIncentivo financeiro do Governo *Recuperagao economica
'€ Federal (MS); *Instabilidade Cambial.
2 .

s °Investimento do governo.

Q.

O
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Pontos Fortes

Oportunidades

Cidadao/Sociedade

*Oferta de novos programas de
atencao a saude;

*Programas de Saude ja existentes;
*Grande necessidade de utilizacao

pelos beneficiarios da saude publica.

sInseguranga nas unidades de
saude;

*Abrangéncia limitada dos
Programas de Saude.

*Descumprimento de medidas preventivas no
controle de endemias e imunizac¢ao;

*Evasao de tratamentos (médicos,
enfermagem, psicoldgico, odontoldgico);
*Crescimento ao consumo e dependéncia de
Drogas;

*Atraso na distribuicdo de Medicamentos,
substancias e materiais;

«Concorréncia entre os setores publico e
privado.

*Gestao da pandemia COVID-19
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Processo Internos

*Alimentacgao e atualizagc&o de dados
no DataSUS;

*Controle de metas;

*Controle de atuacao profissional em
campo de trabalho.

Pontos Fortes

*Alocacéo inadequada de Profissionais na
area de saude;

*Alocagédo Inadequada de recursos na area
de saude.

*Necessidade de otimizag&o do uso de
ferramentas na gestao hospitalar,
ambulatorial e de assisténcia especializada;
*Necessidade de conscientizacao sobre
seguranca, prevencao e meio ambiente;
*Controle da evaséo na saude basica.

*Ambiente Virtual da Saude (MS).

Oportunidades

*+  Greves;
+ Falta e atraso pelos fornecedores de

medicamentos, substancias e Materiais.
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Pessoas e Inovacao

*Profissionais especializados
insuficientes;

Perfil de profissional
inadequada a sua area de
atuacao;

*Desmotivacao profissional.

0

Q

£

o DataSUS;

L BN

” «Capacitacéo para uso dos

g equipamentos e softwares na

s area da saude.

0

)

ge) : R . .

_cg sIncentivo a capacitacdo de
e profissionais em é&reas com maior
2 necessidade.

o

o

O

*Desmotivacao da classe dos
profissionais da saude publica em
relacdo a insatisfacdo salarial e
dos seus direitos.
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Agenda de Mudancas Estratégicas

Guia do )
Novo Prefeito

+ BRASIL

Estratégia Onde Estamos? Onde Queremos chegar?

Cumprimento
Qualitativo

Cumprimento
Quantitativo

Cumprimento
da Missao

Produtividade /
Rentabilidade

Crescimento da Receita

Desempenho
Financeiro

Imagem / Conceito

Intimida_de com o
Beneficiario /
Relacionamento

Valor do

@)
=
(O

&)
=

(<))

c

(B)
m

Atributos do Produtos /
Servigos
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N&o promove totalmente saude humanizada

% de beneficiarios atendidos inferior a 100%

Baixa efetividade na alocacgéo de recursos financeiros em
todas unidades de saude

Manutencgéao inadequada do n° de pacientes atendidos na
rede publica de saude

Credibilidade parcial da saude publica

Relacionamento fragilizado entre os servigos de salde e 0
beneficiario

Requisitos insuficientes a garantia da promocdao e assisténcia

da saude

Promover salde humanizada e integral aos
Beneficiario

Garantir 100% dos atendimentos dos
beneficiarios

Alocacéo efetiva de recursos financeiros em
todas unidades de saude

Gerir de forma eficiente o n° pacientes atendidos
na rede publica de saude

Saude publica de referéncia

Fortalecimento dos lacos de relacionamento
entre a area de saude e o beneficiario

Garantir totalmente a promocéo e assisténcia da
saude

—
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Exceléncia dos Processos Internos

Agenda de Mudancas Estratégicas

Regulatorios e Sociais

Inovagao

Gestao de
Beneficiarios

Operacao e logistica

Capital Organizacional
(cultura / valores)

Capital da Informagao
(Tecnologia)

Capital Humano
(Competéncias)

Cumprimento parcial de normas legais, regulatdrias e técnicas

* Quantitativo reduzido de utilizacdo de ferramentas
multimidias ;

* Canal digital com agendamento, entrega de resultados e
consulta via web nao implementado.

Controle parcial da evasdo de tratamentos;
* Processo ineficaz do controle de atendimento;

* Alocacgdo inadequada de Medicamentos, Substancias e
Materiais;

* |Infraestrutura deficitaria;

* Alocacgdo de profissionais dissonante com o perfil de
competéncias necessarias

* Gerenciamento de processos de distribuicdo ineficaz de
leitos;

* Servicos de manutencao geral ineficiente;

Deficiéncia na comunicac¢ao entre escola e cidadao;
Relacionamento fragilizado entre a escola e o cidadao

Infraestrutura de Tl (Sistemas de Informacao, links, rede)
deficientes

Falta de incentivo a especializacdo do profissional da saude

Cumprimento total de normas legais, regulatérias e técnicas

* Massificar a oferta de acesso a ferramentas multimidias;
* Disponibilizar canal digital com todas as fung¢des

e Controle total da evasao de tratamentos;
* Eficacia no processo do controle de atendimento;

* Alocacdo otimizada de Medicamentos, Substancias e
Materiais;

* Infraestrutura adequada;

* Alocagao de profissionais com o perfil de competéncias
necessarias.

* Gestdo de processo eficaz na distribuicao de leitos;

* Eficiéncia nos servicos de manutencdo geral;

* Comunicacgdo transparente e efetiva;
* Construcdo de fortes lacos de relacionamento entre a familia,
a escola e o aluno

Infraestrutura de Tl com disponibilidade e integrada via Web

Incentivo total a especializacdo do profissional da saude

Secretaria de Governo | Secretaria Especial de Assuntos Federativos | Guia do Novo Prefeito +BRASIL

Guia do )
Novo Prefeito

+ BRASIL

P

PATRIA AMADA

BRASIL

GOVERMNO FEDERAL



Missao:

Promover saude
humanizada e

Integralizada

aos cidadaos.

Qual a percepcao de
gualidade que o
produto/servico
precisa transmitir

para o Beneficiario? /
Iy

NECESSIDADES
Garantir totalmente a
promogao e assisténcia da

SONHOS
Garantir a interagdo entre a
unidade de salde e o

saude beneficiario
CONFORTO SE SENTIR UNICO

Garantir solu¢des de conforto
de acordo com o perfil do
beneficiario

Respeitar as suas
individualidades

O
#

CRESCIMENTO

Gerir de forma eficiente o
namero de pacientes em
cada unidade de salde

i,/
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QUER SER
Oferecer saude publica de qualidade
nos padrdes de exceléncia

CONCEITO

Saude de qualidade, eficiente e
eficaz, tratando o beneficiario de
forma humanizada

Otimizar prazos e alocacéo de medicamentos,
materiais, e substancias;

Adequar infraestrutura conforme demanda;
Alocar profissionais conforme perfil de
competéncias;

Gerir de forma eficaz o processo de distribui¢céo
de leitos;

Gerir de forma eficiente os servigos de
manutencéo geral.

/PROCESSOS DE GESTAO DO BENEFICIARIO
» Diminuir a taxa de abandono dos pacientes durante o tratamento;
» Controlar de forma eficaz o processo de atendimento..

PROCESSOS DE GESTAO OPERACIONAL g C(‘n

T O

( PRODUTIVIDADE clique agui S
. . 5

‘ Gerir de forma efetiva os PROCESSOS REGULATORIOS E SOCIAIS @2
recursos financeiros em « Cumprir totalmente as normas legais, regulatérias e técnicas. Q9

todas as unidades de saude 38
PROCESSOS DE INOVAGAO 2 g

» Promover o uso de ferramentas multimidias; -% g

» Otimizar servicos tecnoldgicos de forma integrada e acessivel via web C:)’ o

o

-

QUE-COMPETENCIAR EQUIPE PREGISA TER?
» Melhorar a Motivagdo do servidor da saude Incentivar o profissional a especializar-se na sua area de P lizaca 160 |
» Promover uma cultura de resultados atuacao. romover atualizacao tecnologica PATRIA AMADA

UAL A CULTURA ORGANIZACIONAL PRECISAMOS?
o QUAL TECNOLOGIA PRECISAMOS USAR?
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Visao

Ser referéncia em satde na rede publica municipal na regido até 2024

Valores

Qualitativo da Missdo Quantitativo da Missao

’ . . R 1 0, i ToiF-1al
Promover salide humanizada e integral aos beneficiarios Garantir 100% o atendimento aos beneficiarios.

Valor do Cliente Imagem Servicos Relacionamento
Oferecer satde publica de qualidade Garantir a promoc3o e assisténcia Garantir a interagdo entre a unidade
nos padrées de exceléncia. da saude de saude e o beneficiario.

Processos Internos

. Receita Produtividade
Operacional Operacional . . Gerir de forma eficiente
. x Gerir de forma efetiva de ’ .
Otimizar prazos e alocacdo de : ; o ntimero de pacientes
: A Gerir de forma eficaz o processo recursos financeiros em
medicamentos, materiais e em cada unidade de

. de distribuicdo de leitos. todas unidades de satde. p
substancias. saude.

Operacional
Gerir de forma eficiente os
servicos de manutencdo geral.

Clientes Operacional Inovagao Inovagao Regulatorios

Ofertar saude e servigos conforme @ Adequar infraestrutura conforme Incentivar o uso de ferramentas Otimizar infraestrutura de Tl de Cumprir total de normas legais,

a expectativa do beneficidrio. demanda. multimidias. forma integrada e acessivel. regulatdrias e técnicas.

Inovagao
Oferecer canal digital com
agendamentos, consultas e

entrega de exames.

Clientes Operacional Clientes
Diminuir a taxa de abandono dos Alocar profissionais conforme Controlar de forma eficaz o
pacientes durante o tratamento. perfil de competéncias. processo de atendimento.

Pessoas e Inovacao

Cultura Cultura Competéncias

Tecnologia

Melhorar a motivagdo do servidor de i issi e o
¢ Promover uma cultura de Incentivar o profissional a Promover atualizacdo tecnolégica.

saude publica. resultados. especializar-se na sua area.
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