MELHORIA CONTINUA NOS
PROCESSOS DA RECEPCAO DA
UBS HORIZONTE AZUL

Atencéao Basica (PSF) / Recepcéao (Acesso)

Modalidade: Lean Six Sigma
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DEFINICAO DO PROJETO

e

Criadores de
Ganhos

No inicio de 2016, em uma reunido com representantes da comunidade e
colaboradores da UBS foi possivel refletir sobre todas as atividades do servigo
de saude que eram essenciais para os pacientes, analisando pontos fortes e
fracos de cada processo. Foi definido que o problema principal da UBS era o
Acesso.

Para identificar onde estavam concentradas as oportunidades de melhoria foi
utilizado uma ferramenta muito visual e prética: o “Mapa de Jornada do Cliente”
com ele é possivel entender como 0s usuarios percorrem 0s diversos servicos
oferecidos na UBS, e foi identificado que os pontos criticos de acesso estavam
concentrados na Recepcao.

Foi realizado o SIPOC da recepcédo da UBS em abril de 2016. E identificou-se
gue o processo se inicia na “necessidade do paciente” e se encerra na consulta
ou procedimento de saude. O foco deste processo € o acolhimento do paciente
pelos profissionais da recepcao, o que define a qualidade do acesso ao servico.

Project Charter

Objetivos Indicador Atual Meta % Melhoria
Reduzir desperdicios que ocorrem no processo Consultas agendadas .
, Bl Siga, Agenda SIGA 126.049,76 75.629,85 40%

(Absenteismo)
Reduzir desperdicios que ocorrem no processo de organizagdo de prontuarios

L. . e . PMAP 3.369,17 336,92 90%
(prontuarios perdidos e verificagdo de listas)
Reduzir desperdicios qL.Je .ocor.rem Nno processo de,C.onsuItas agendadas PMAP 3628,33 0,00 100%
(deslocamento de profissionais para levar prontuarios)
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Mapeamento do fluxo de valor

Mapeamento de Processos

Identificou-se que 29% das etapas dos processos néao
agregavam valor aos pacientes e deveriam ser eliminadas.

Quase 50% das etapas possuiam entradas controlaveis, ou
seja, sdo etapas em que os profissionais podem prever,
melhorar e controlar. No entanto, 27% das etapas nao sao
controlaveis, a maioria por depender do comportamento e perfil
dos usuarios, o que gera uma Vvariavel infinita de
possibilidades.

MEDICAO

ldentificacdo dos desperdicios

Processo
Prepara a impressora
Verifica lista de prontuario

Procura Prontuério perdido

Preenche filipeta
procedimento

Leva prontudrio p/ setor

Leva prontuério de consulta

Médico Ocioso
(Absenteismo)

Ocorréncias

diarias

30

60

7

80

80

17
327

Total
horas/dia

00:07:30

00:30:00

00:35:00

00:20:00

01:20:00

01:10:00

04:15:00

08:17:30

Total
metros/dia

0

0

350

4000

3500

7.850

Valor Dia Valor Ano
RS 1,51 RS 362,83
RS 6,48 RS 1.555,00
RS 7,56 RS 1.814,17
RS 4,32 RS 1.036,67
RS 17,28 RS 4.146,67
RS 15,12 RS 3.628,33
R$ 52521 RS 126.049,76
rs 577,47 [EEEEEoaa

Durante uma semana calculamos o tempo e distancia de
deslocamento dos profissionais, segundos gastos para
acessar um sistema, e até quantos minutos um profissional
demorava para localizar um prontuario perdido.

Ao longo de um ano os processos que nao agregam valor
aos pacientes da recepcdao da UBS Horizonte Azul
acumulam 138.593,42 reais. A cada dia os profissionais
percorriam mais de 7 km de distadncia para realizar
atividades desnecessarias.
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FMEA DE PROCESSO
N° Peca (Cliente) iRev./Data do Desenho Nome da Peca Numero da FMEA Pagina
01/08/2016 Recepcédo da UBS Horizonte Azul 1 1del
Preparado Por Responséavel pelo Processo Cliente
Roger Fonseca Franca
Organizagéo Identificagdo do Produto Numero/Rev. Pecga (Organizagéo)
Equipe Aprovado Por Data
Observacgdes Data Inicio Data Rev. Data Chave
01/06/2016 01/08/2016
S =
= & S Controles Controles o
= el e
Fun.(;{io & . Efeito Potencial da 2 | causa/Mecanismo | @ Atuais do Atuais do S Acdes Responsavel Resultado~das o059 &
Requisitos do Modo de falha Potencial ] ) = g o Acbes Agbes 388 g
Falha 3 | Potencial da Falha | 3 Processo Processo 2 Z Recomendadas e Prazo A0 =
Processo 3 o] = ~ K Tomadas
Prevencao Deteccao
. Reduzir desperdicios
Profissional da recepgéo se . Falta de tempo para . p -
Consultas desloca desnecesséariamente Desperdicio por excesso realizar atividades que Informatizar por movmentagao
o de movimentagao 7 d 10 NA NA 10( 700 . Roger / 1.8.16 | desnecessaria dos 0
agendadas para levar prontuérios nos P agregam valor ao consultérios. L
. - desnecesséria " profissionais da
consultérios médicos cliente recepco
Estabelecer L .
. Facilitar o arquivo dos
padronizacéo de prontudrios
Levantamento de o Falta de registro da Prontuério utilizado ndo i i a !
. N&o encontrar um prontuario d . 8 . X 6 NA NA 8| 384 identificagao por Roger / 1.8.16 reduzindo a 0
prontudrios consulta ou atendimento é dewohido cores nos Lantidade de
prontudrios (Poka- ror?tuérios erdidos
Yoke) p p )
Estabelecer fluxo
Reposigéao de Médico ficar ocioso durante o id Imt"eﬁmo cle Diminuir a ociosidade
T identificacéo e .
B i ) N Diminui¢do das metas de Falta de fluxo para L dos médicos e
Absenteismo em | periodo destinado & consulta ¢ - 9 p 10 NA NA 10( 900 reposicéo de Roger / 1.8.16 0
- . produtividade repor o absenteismo - aumentar a
consulta médica do paciente que faltou pacientes faltosos rodutividade
através de sistema P ’
informatizado.

Através da realizacdo do FMEA em junho de 2016 foram
identificadas trés situacdes criticas que deveriam ser
priorizadas para alcancar os resultados esperados no setor da
recepcéo da UBS.

O deslocamento dos profissionais a cada paciente que
chegava na UBS para passar em consulta era excessivo. Um
esforco desnecessario que estava sendo catalisado em uma
atividade que ndo agregava nenhum valor ao usuario e
gerava um impacto negativo nos profissionais.
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No servico de salde temos a mesma situacdo muito
relevante com as consultas médicas onde a falta do
paciente pde o0 processo todo a perder gerando
ociosidade do profissional que o atenderia. A consulta
médica é considerada a atividade de maior valor
financeiro dentro da UBS portanto o absenteismo foi o
primeiro ponto de relevancia que identificamos através do
FMEA. O mesmo deve ser reduzido ou se possivel,
eliminado.
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:SS—OrgganizaQQQadron;% ”VIPLANTA(;AO DA MELHORIA

Apbs a organizacédo do novo fluxo e treinamento dos profissionais,
a partir de fevereiro/17 investiu-se em melhorias na ferramenta de
informatizacdo da recepc¢do. De imediato houve uma melhoria de

0
Reducao do deslocamento dos 36%. 5 ) . ]
profissionais através da As acbes de melhoria continua foram sendo realizadas durante o
informatizac&o dos consultorios ano, e em junho/17 os resultados foram superiores ao estabelecido

no contrato do projeto.
Os desperdicios anuais do processo foram reduzidos para
35.464,10 reais, gerando uma economia de mais de 103 mil reais

por ano.
Total Total Total Total
Processo horas/dia horas/dia | metros/dia metros/dia V?IO;A?O \.n;zlor ﬁ‘:«n}o
(antes) (depois) (antes) (depois) antes epots
Prepara a impressora 00:07:30 00:07:30 0 0 RS 362,83 RS 362,83
Verifica lista de prontuério 00:30:00 00:00:00 0 0 RS 1.555,00 RS 0,00
Procura Prontuério perdido 00:35:00 00:05:00 350 50 RS 1.814,17 RS 259,17
Preenche filipeta procedimento | 00:20:00 00:20:00 0 0 RS 1.036,67 RS 1.036,67
~ L tudri t 01:20:00 01:20:00 4000 4000 RS 4.146,67 RS 4.146,67
Implantag&o de fluxo para eva prontuério p/ setor 5 4.146, 5 4.146,
reposicao do absenteismo Leva prontudrio de consulta | 01:10:00 00:00:00 | 3500 (] RS 3.628,33 RS 0,00
S - = - RS
Médico Ocioso (Absenteismo) | 04:15:00 01:00:00 0 0 126.049,76 RS 29.658,77

RS
138.593,42

(3 (AN e

08:17:30 04:37:30

RS 35.464,10




CONTROLE

Foi desenvolvida uma ferramenta para controle, captacdo de dados e organizagédo da demanda, capaz de ser compartilhada

e acessada por todos os computadores da UBS que nos trouxe diversos beneficios:

2z

=] Tipode [ =] -] -1

3 Médico Consulta Hora Nome Faltou? Reposigdo - Nome (Pront)
1. Sem CUStO 33 |carol |AcGihimenta ) | 8:081| EDvALDO ALVES
34 | Carol Puericultura 10:00 X
2 Acesso em tempo rea' i: EZ[Z: E:Z:Z::::: 1332 ggg_:liﬂé\?fviomamo
" 37 Aragna  [Acelhiments 158811 JUAN CARLOS PEREIRA
i i - ) B ) 38 | Ariagna Ba\c%\n 11:00 LAURICEIA LAURENTINA
3. Melhoria na comunicagéo entre os profissionais w e EETEEERER e on e 0os snTOS
41 Carol Puericultura 11:00 LUIZ ALVES VERAS
4. Oportunidade de monitoramento gerencial o jom [P R T
“ cad  [HcolimenicRNlizOON] x
. g ~ . P . . 45 Carol Puericultura 12:00 MARIA DE FATIMA
5. Possibilidade de geracao de diversos relatorios gerenciais © Col  Puefutra 1200 WMATEUS FERNANDO
47  Carol Puericultura 12:00 MIGUEL FERNANDO
6_ Tecnologla “google” a9 ﬁriagna Balciio 13:00 X SEVERINO FIRMINO (02.03.021)
+ = 31/1 (Ter)
A cultura de melhoria continua foi cada vez mais nov/16 dez/16 jan/17 fev/17 juni17
sendo adotada pelos profissionais. O Consultas 365 1645 1082 1142 1356
absenteismo as consultas que chegou a 25% foi Absenteismo 118 (32%) 230 (14%) 205 (19%) 266 (23%) 271 (20)
reduzido a 6%. Reposigéo de consultas 28 48 30 95 189
Reunides mensais sao realizadas com todos os Absenteismo ap6s reposicdo 90 (25%) 182 (11%) 175 (16%) 171 (15%) 82 (6%)
colaboradores da recepg¢do da UBS com a finalidade
Melhoria 24% 21% 15% 36% 1 70%
de apresentar os resultados mensais e elaborar novos
fluxos e controles que possam reduzir os desperdicios —

g .
e melhorar a qualidade dos processos. sl LI A
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