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INTRODUCAO

A experiéncia do usuario tem sido objeto de discussao cada vez mais frequente na pauta dos gestores de servicos de saude. O
contexto, a atitude dos profissionais e o0 ambiente em que o servico € prestado influenciam na percepgao dos usuarios e compele 0s
gestores a inovar cada vez mais para atender as expectativas destes usuarios. O termo “Concierge” tem sua origem na lingua
francesa e designa o setor ou o profissional que faz o acolhimento inicial de um servico, bem como, a solucao de algumas
necessidades da clientela(®- E objetivo deste projeto apresentar e discutir o modelo de conciergeria implantado nos servicos de

atencao primaria a saude.

Concierge .
y . RESU ltad (0] por U n i da dE T:- 2023 (Anal - Més Atual IMésAtual o UBS Jardim Sio Benlo o
M ETO Do ) UBS Jardim S3o0 Bento Atendimentos por Equipe
Atendimentos Forma de Contato
Implementacao de um servico de conciergeria tecnico- 38 ehdsinca epresencal . - -
administrativa nos processos de trabalho de 30 103' - comante Beives Wit por Bason Ussn bk por
unidades basicas de saude do municipio de Sao Paulo, e R .
Demanda n® _ % Atendimentos em até 48 horas Visualizar por

no periodo de setembro de 2022 a maio de 2023. gendamento be Consut

SETIANa S
Medicacdo E Insumos 85.00%
S I:Illl,r plin, L. - > -
Cadastro Domiciliar Q7 37% :sar esperado = 6%
) N [ B, 0909090909090 0 0 e e
Guia De Encaminhamento 0.00% 1 00O
Outros
S0%
Planejamento Familiar _
Imediatamernts 1AM
Total 38 100.00%
Ap E hiooas I 263%

0%

R E S U L I A D 0 S Concierge T' Periodo s Unidade Cencierge T. Perlodo Setor Unidade
oy : Tados W Tadas 1 : Todos N Todos Tado

Visdo Geral . * Satisfagdo do Usuario ] [ -
O painel de controle (dashboard) disponibiliza um total f: o ot Pt @ st .
n i . W o~ ” ] Demands /\/\ - o o Agendamento De Consulta 196 | SUR0R 8272 ::h_—_‘_aa% PR .
de tres telas, sendo a primeira de “Visao Geral” (Fig. 13925 o [ e - W sssssssssssssssss
o o o Resultado De Exame w2 | b 8379 ey o
uia De Encaminhamento - b o
1), a segunda representando os “Resultados por © reciomorer it - = I __|
mesaamerte [ T Troca De Receit ?35- . - ' ’ '
. 17, . i} g] 92 60% ]3?90 Em 48 Horas . 1030% Infnrlmaq_&essmeﬂﬁrupu 433 -
U Nni d a d eS ( FI g . 2 ) s e U M a te rce I ra q U e a p rese N ta OS o Henemae e e ::;::::E:::lzwp: —— f:; = ib SatistagioResolutividade w Ser NSatsagdo
100% Tabagisma)
- ~ ’ . . pessessn _ Y Planejamento Familiar 175 - ;7.,._ ??_'% ?9,'? 9?;;“
resultados de "Satisfagao do Usuario” (Fig. 3). ' o B 1457 e
- Solictagao De Prontudrio 56 [0S 99, 30%
Laud 30 - 77”
Total 1489 m

dez 2022 jan 2023 ey 3023 mar 2023 abe 2023 2z
L

CONCLUSAO

A implementacao do projeto mostrou-se uma estratégia eficaz. Ele oferece aos usuarios o apoio de uma pessoa de referéncia

personalizada, resultando em solucdes mais rapidas para suas demandas de saude e aumentando a satisfacao dos usuarios. Além

disso, evita a sobrecarga nos servicos de saude e na equipe técnica, além de reduzir custos a medio/longo prazo.

BIBLIOGRAFIA

Quadros DV, Leitte-Teixeira GAB, Silva SLC, Tinoco MAC. Serviscape na experiéncia do usuario: avaliacao de percepcoes em servicos de
conciergeria hospitalar. Research, Society and Development, 2022; 11:(2) €e57911225911. Doi: http://dx.doi.org/10.33448/rsd-v11i2.25911.
Teisberg E, Wallace S, O'Hara S. Defining and Implementing Value-Based Health Care: A Strategic Framework. Acad Med. 2020;95(5):682-
685. Doi:https://doi.org/10.1097%2FACM.0000000000003122.

Andreassi TA, et al. Analise de valor agregado em saude: uma revisao bibliografica. Revista de Administracao Hospitalar e Inovacao em
Saude, 2018; 15(2):41-47.



