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RESUMO

Este artigo tem como proposta o de contribuir com as discussdes relativas a gestdo e a
inovacdo, com foco nas praticas de agendamento de consultas e de exames médicos na rede
de saude publica no Brasil, mais especificamente no Estado do Espirito Santo. O referencial
tedrico foi embasado em autores que contribuiram com conceitos voltados a inovacdo e
gestdo. A metodologia aplicada foi a cientifica a qual compreendeu o uso da técnica Pesquisa
Documental e Bibliogréafica juntamente com a do Estudo de Caso Estruturado com foco nas
experiéncias e iniciativas da Secretaria de Estado da Salde do Espirito Santo. Os dados
obtidos permitiram a iniciar a reflexdo sobre modelo adotado para fins de gestdo do fluxo de
atendimento e de agendamento, o que permitiu aos pesquisadores a identificar boas préaticas
desta pauta que afeta toda a populacao brasileira. O estudo reforca a importancia de se dispor
de uma gestdo publica que atue com indicadores, com metas e que elabore Politicas Publicas
gue promovam a melhoria da prestacéo de servicos ao cidadao.
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ABSTRACT

This article aims to contribute to the discussions related to management and innovation,
focusing on appointment scheduling practices and medical examinations in the public health
network in Brazil, more specifically in the state of Espirito Santo. The theoretical framework
was based on authors who contributed to concepts focused on innovation and management.
The applied methodology was the scientific one which utilized the use of the Documentary
and Bibliographic Research technique together with the Structured Case Study focusing on
the experiences and initiatives of the State Department of Health of Espirito Santo. The data
obtained allowed us to start reflexions on the model adopted for the purposes of flow
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management and scheduling, which allowed researchers to identify good practices of this
agenda that affects the entire Brazilian population. The study reinforces the importance of
having a public management that acts with indicators, with goals and that elaborates Public
Policies that promote the improvement of the services assured to the citizen.

Keywords: Innovation, Management, Public Health, Public Administration, Espirito Santo.

1 INTRODUCAO

O objetivo deste artigo é contribuir com discuss@es relativas as questdes voltadas a
gestdo e inovagdo, com foco no “acesso do cidaddo aos servigos vinculados ao Sistema Unico
de Saude, referente o agendamento de consultas e exames médicos na rede publica brasileira”.
Nessa iniciativa optou-se pelo Estudo de Caso relativo a Secretaria de Estado da Saude do
Espirito Santo. N&o se tem aqui a pretensdo de se esgotar o tema, mas o de colaborar no
processo de reflexdo quanto as questdes voltadas ao gerenciamento do Sistema Unico de
Saude no que tange o agendamento de consultas e exames clinicos no Brasil, em especial no
Estado do Espirito Santo. Uma das reflexdes é se ha modelos e cases que possam ser
replicados e/ou adaptados com o intuito de melhorar o atendimento prestado a populacéo,
visto que ha inovagdes e modelos de gerenciamento que podem ser identificados e adotados
pelas unidades de atendimento administrados pela Unido, Estados e Municipios.

Ao se ter elaborado o projeto de pesquisa, tem-se como objetivo “estimular a reflexdo
sobre questbes relativas a inovacdo e a gestdo dos procedimentos de agendamentos de
consultas e exames na rede publica de satude no Brasil, mais especificamente a do Estado do
Espirito Santo”. Nao se tem aqui a pretensao de se esgotar o tema, mas o de colaborar no
processo de reflexdo quanto a relevancia do assunto e de se apresentar contribuicGes na
melhoria do sistema de agendamento de maneira a somar nos esfor¢cos do aprimoramento ao
atendimento a populacdo. Devido a importancia do tema e da necessidade do constante
aprimoramento das Politicas Publicas de Saide no Brasil, espera-se que este estudo possa ser
replicado em outros locais.

Em sintese, no desenvolvimento do artigo priorizou-se apresentar os seguintes topicos:
Legislacdo aplicada a saude no Brasil, Método de pesquisa, Discussdo sobre inovagdo e
gestdo aplicaveis a administracdo publica e Estudo de Caso da Secretaria de Estado da Saude
do Espirito Santo. Por fim, sdo feitas as consideracdes finais relativas ao estudo proposto.

2 LEGISLACAO APLICADA A SAUDE NO BRASIL
Para se iniciar a discussdo, optou-se em focar na Constituicdo Federal do Brasil
promulgada em 1988 (CF-88). Ha& muitos outros instrumentos legais como Leis

Complementares, Decretos, Portarias e outras iniciativas que poderiam ser citadas. Como
registrado, ndo ha aqui a pretenséo de esgotar o tema, mas de colaborar com a discussao sobre
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a tematica proposta no objetivo geral e seus desmembramentos dos objetivos especificos. Ao
se referenciar na CF-88, tem-se em seu Capitulo II “Dos Direitos Sociais” em seu Artigo 6°

que
sdo direitos sociais a educacdo, a salde, a alimentagdo, o trabalho, a moradia, o
transporte, o lazer, a seguranca, a previdéncia social, a protecdo a maternidade e a
infancia, a assisténcia aos desamparados, na forma desta Constituicdo (BRASIL,
1988). (Grifos dos autores).

O mesmo capitulo destaca em “Da Unido” no Artigo 24 inciso XII que dentre as
competéncias relativas a Unido, Estados e ao Distrito Federal estes devem legislar
concorrentemente sobre “previdéncia social, protegcdo e defesa da satide”. Os municipios
também séo citados na Carta Magna, onde no Artigo 30 em seu inciso VII é destacado que
cabe a estes “prestar, com a cooperagao técnica e financeira da Unido e do Estado, servicos de
atendimento a satide da populagdo” (BRASIL, 1988).

Importa reforcar que a Constituicdo Federal apresenta a Secédo Il especifica sobre a

salde, onde o Artigo 196 versa que
a saude € direito de todos e dever do Estado, garantido mediante politicas sociais e
econdmicas que visem a reduc¢do do risco de doenga e de outros agravos e ao acesso
universal e igualitdrio as acles e servicos para sua promocdo, protecdo e
recuperacdo” (BRASIL, 1988). (Grifos dos autores).

Ja o Artigo 197 apresenta que:

sdo de relevancia publica as agdes e servicos de sadde, cabendo ao Poder Publico
dispor, nos termos da lei, sobre sua regulamentacéo, fiscalizagéo e controle, devendo
sua execucdo ser feita diretamente ou através de terceiros e, também, por pessoa
fisica ou juridica de direito privado (BRASIL, 1988). (Grifos dos autores).

E ao se iniciar na reflexdo quanto ao papel do Poder Publico no desenvolvimento de
politicas publicas voltadas a gestdo da satde no pais, tem-se a necessidade de apresentar seu
conceito. De acordo com o Servigo Brasileiro de Apoio a Micro e Pequena Empresa

(SEBRAE, p. 5 € 6):
a fungdo que o Estado desempenha em nossa sociedade sofreu inlmeras
transformacgbes ao passar do tempo. [...] com o aprofundamento e expansdo da
democracia, as responsabilidades do Estado se diversificaram. Atualmente, € comum
se afirmar que a funcdo do Estado é promover o bem-estar da sociedade. Para tanto,
ele necessita desenvolver uma série de agdes e atuar diretamente em diferentes areas,
tais como salde, educacdo, meio ambiente. Para atingir resultados em diversas areas
e promover o bem-estar da sociedade, os governos se utilizam das Politicas Pdblicas
que podem ser definidas da seguinte forma: “(...) Politicas Publicas sdo um conjunto
de ac¢des e decisdes do governo, voltadas para a solucdo (ou ndo) de problemas da
sociedade (...).” Dito de outra maneira, as Politicas Publicas sdo a totalidade de
acdes, metas e planos que os governos (nacionais, estaduais ou municipais) tragam
para alcangar o bem-estar da sociedade e o interesse publico. E certo que as acdes
que os dirigentes publicos (os governantes ou os tomadores de decisdes) selecionam
(suas prioridades) sdo aquelas que eles entendem serem as demandas ou
expectativas da sociedade. Ou seja, 0 bem-estar da sociedade é sempre definido pelo
governo e ndo pela sociedade. Isto ocorre porque a sociedade ndo consegue se
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expressar de forma integral. Ela faz solicitagbes (pedidos ou demandas) para os seus
representantes (deputados, senadores e vereadores) e estes mobilizam os membros
do Poder Executivo, que também foram eleitos (tais como prefeitos, governadores e
inclusive o proprio Presidente da Republica) para que atendam as demandas da
populacédo (Grifos dos autores).

Deste modo, é de suma importancia que o Governo identifique as necessidades da
populacdo para que assim os 6rgdos federais possam propor Politicas Publicas aliadas a
programas, projetos e agdes que intervenham nas “dores” da sociedade, de maneira a propor
“solucdes”™ eficientes, eficazes e efetivas em prol das comunidades. Em ambito federal o
organismo governamental responsavel por organizar e elaborar planos e politicas publicas
voltadas para a promocdo, a prevencdo e a assisténcia a salude € o Ministério da Saude. De

acordo com o seu site institucional, sua Missao é a de
promover a salde da populacdo mediante a integracdo e a construcdo de parcerias
com os 6rgdos federais, as unidades da Federacdo, os municipios, a iniciativa
privada e a sociedade, contribuindo para a melhoria da qualidade de vida e para o
exercicio da cidadania (MINISTERIO DA SAUDE, 2019).

Dentre os programas, projetos e acles vinculados a este ministério destaca-se o

Sistema Unico de Saude (SUS). O SUS

¢ um dos maiores e mais complexos sistemas de salde publica do mundo,
abrangendo desde o simples atendimento para avaliacdo da pressdo arterial, por
meio da Atencdo Bésica, até o transplante de 6rgdos, garantindo acesso integral,
universal e gratuito para toda a populacdo do pais. Com a sua criacdo, o SUS
proporcionou 0 acesso universal ao sistema publico de salde, sem discriminacdo. A
atencdo integral a salde, e ndo somente aos cuidados assistenciais, passou a ser um
direito de todos os brasileiros, desde a gestagdo e por toda a vida, com foco na saide
com qualidade de vida, visando a prevencéo e a promogao da saude.

A gestdo das acdes e dos servigos de salde deve ser solidaria e participativa entre 0s
trés entes da Federacdo: a Unido, os Estados e 0s municipios. A rede que compde 0
SUS é ampla e abrange tanto a¢es quanto os servicos de sadde. Engloba a atengéo
basica, média e alta complexidades, os servigos urgéncia e emergéncia, a atencdo
hospitalar, as acbes e servicos das vigilancias epidemiolégica, sanitaria e ambiental
e assisténcia farmacéutica (MINISTERIO DA SAUDE, 2019).

Salienta-se que os principios e as diretrizes do SUS constam na CF-88 e na Lei n°
8.080 de 19 de setembro de 1990, onde as competéncias sdo distribuidas entre a Unido, 0s

Estados e Municipios. Cabem a estes

de maneira conjunta, definir mecanismos de controle e avaliacdo dos servicos de
salde, monitorar o nivel de salde da populagdo, gerenciar e aplicar os recursos
orcamentarios e financeiros, definir politicas de recursos humanos, realizar o
planejamento de curto e médio prazo e promover a articulagéo de politicas de salde,
entre outras acBes. Os gestores do SUS ficam assim responsaveis por executar a
politica de salde de maneira a garantir a toda a populacdo o pleno usufruto do
direito a saide (MINISTERIO DA SAUDE, 2019).

Os principios do SUS sao:
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Universalizacdo: a saude é um direito de cidadania de todas as pessoas e cabe ao
Estado assegurar este direito, sendo que 0 acesso as agdes e servicos deve ser
garantido a todas as pessoas, independentemente de sexo, raca, ocupacgao ou outras
caracteristicas sociais ou pessoais.

Equidade: o objetivo desse principio é diminuir desigualdades. Apesar de todas as
pessoas possuirem direito aos servigos, as pessoas nao sdo iguais e, por isso, tém
necessidades distintas. Em outras palavras, equidade significa tratar desigualmente
os desiguais, investindo mais onde a caréncia é maior.

Integralidade: este principio considera as pessoas como um todo, atendendo a todas
as suas necessidades. Para isso, é importante a integragdo de aces, incluindo a
promocdo da salde, a prevencdo de doencas, o tratamento e a reabilitacéo.
Juntamente, o principio de integralidade pressupbe a articulacdo da salde com
outras politicas publicas, para assegurar uma atuacao intersetorial entre as diferentes
areas que tenham repercussdo na salde e qualidade de vida dos individuos
(MINISTERIO DA SAUDE, 2019).

As responsabilidades de gestdo do SUS por parte da Unido sdo de incumbéncia do
Ministério da Satde. O Governo Federal é a principal fonte de recursos da rede publica de
salde. O ministério elabora as diretrizes das Politicas Nacionais de Salde para estimular
gue o0s entes estaduais e municipais juntamente com outros parceiros institucionais
(fundacgdes, empresas, ONGs,...) realizem 0s projetos propostos. Cabe ainda ao ministério o
planejamento, a elaboracdo de normas, a avaliacdo e a utilizacdo de instrumentos para
controle do SUS (BRASIL, 2019). (Grifos dos autores).

Uma das iniciativas promovidas pelo Ministério da Saude foi desenvolvida em 2001 e
disponibilizada a estados e municipios para colaborar com o gerenciamento da regulacdo do
acesso a saude. O Sistema Nacional de Regulacdo (SISREG) foi elaborado considerando a
necessidade do estabelecimento de uma Politica Nacional de Regulagdo Assistencial, de modo
a apoiar os gestores na regulacdo do acesso do cidaddo aos servicos de saiude. O SISREG ¢é
uma plataforma on-line disponibilizado pelo DATASUS* composto por dois médulos: a
Central de Marcacdo de Consultas (CMC) e a Central de Internacdo Hospitalar (CIH). Dentre
as funcdes reguladoras do sistema destaca-se: identificar dados e desproporcoes entre a oferta
e a demanda; dispor de informacdes em tempo real sobre a oferta de leitos, consultas e
exames especializados de média e alta complexidade; agendamento de internaces e
atendimentos eletivos para pacientes; acompanhamento da alocacdo de leitos por clinica e
prestador; controle de fluxos de solicitacdo, agendamento, atendimento, internacdo e alta;
apontamento da ocorréncia de cancelamentos de consultas e exames (com apresentacdo do
fator motivador do impedimento); dentre outros servi¢os. (CONASS, 2016).

Ao se considerar 0 objetivo deste artigo e as caracteristicas das centrais que compde o
SISREG, o foco do estudo serd a Central de Marcacdo de Consultas. A CMC tem sido

* Departamento de Informéatica do Sistema Unico de Satde (DATASUS) surgiu em 1991 com a criacdo da
Fundacdo Nacional de Salde (Funasa), pelo Decreto 100 de 16.04.1991, publicado no D.O.U. de 17.04.1991 e
retificado conforme publicado no D.O.U. de 19.04.1991.
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replicada em ambito estadual e municipal, onde se propGe identificar informacdes afetas ao
Estado do Espirito Santo, mais especificamente no ambito da area da Saude Publica.

2.1 Legislacéo e perspectivas em nivel estadual®

No ambito estadual, optou-se por iniciar a discussao a partir da Constituicdo do Estado
do Espirito Santo (CE-89). Assim como na instancia federal ha aqui instrumentos legais como
Leis Complementares, Decretos, Portarias dentre outros que orientam a gestdo da salde.

Ao se referenciar na CE-89, tem-se em seu Capitulo II “Da Seguridade Social”, Se¢do
I em seu Artigo 158 que

o Estado e os Municipios, juntamente com a Unido, integram um conjunto de a¢6es
e iniciativas dos Poderes Publicos e da sociedade destinado a assegurar os direitos
relativos a salde, a previdéncia e & assisténcia social, de conformidade com o
disposto nas Constituicbes Federal e Estadual e nas leis. Paragrafo Unico. As receitas
do Estado e dos Municipios destinadas a seguridade social constardo dos respectivos
orcamentos (ESPIRITO SANTO, 1989). (Grifo dos autores).

Ja na Secdo Il “Da Saude” no Art. 159 tem-se que
a salde é dever do Estado e direito de todos, assegurado mediante politicas sociais e
econdmicas que visem a reducdo do risco de doenga e de outros agravos € ao acesso
universal e igualitario as agdes e servigos para a sua promogdo, prevencdo, protecéo
e recuperagio (ESPIRITO SANTO, 1989). (Grifo dos autores).

No Estado do Espirito Santo o organismo governamental responsavel por organizar e
elaborar planos e politicas publicas voltadas para a promocao, a prevencao e a assisténcia a
salde é a Secretaria de Estado Salde (SESA). De acordo com seu site institucional sua
Misséo é a de

prover acdes e servicos para a atengdo integral a satde da populagdo, com qualidade,

por meio de redes de atencdo resolutivas, gestdo eficiente dos recursos e
desenvolvimento regional (ESPIRITO SANTO, 2019).

Ao se pesquisar as acBes e programas da SESA foram identificadas as seguintes
iniciativas:

1. Ampliar 0 acesso e a qualidade dos servicos da Atencdo Primaria:
a) Elaboracdo do Novo Plano Diretor de Regionalizagdo e Investimentos
(PDRI);
b) Construcao de Unidades Saude da Familia;

Ampliacdo do Programa de qualificagdo profissional em urgéncia e
emergéncia e gestdo da clinica;

c) Implantagdo do co-financiamento da Atencdo Primaria com Contrato de
Resultados.

2. Regionalizar o acesso & média complexidade:

% N#o se pretende neste topico apresentar e delimitar a legislacéo estadual no ambito da Satide, mas a de
promover a introducdo sobre o assunto.
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a) Apoio a formacdo e participacdo em consdrcios publicos intermunicipais e
interestaduais;
b) Implantacdo da Politica para Hospitais de Pequeno Porte.

3. Consolidar a regulacdo do acesso a consultas, exames especializados e
internacdes;
4. Implantar as redes assistenciais:

a) Implantag&o das centrais de regulagédo de acesso as consultas e exames;

b) Implantacdo de transporte sanitario;

¢) Organizacio da Rede de Satde Mental, Alcool e Outras Drogas;

d) Formagdo de grupo intersetorial para integracdo das politicas de saude,
assisténcia social e educacéo;

e) Organizacdo da Rede de Atencédo de Urgéncia;

f) Implantar a Rede de Atencdo Materno-infantil.

5. Ampliar e modernizar a infraestrutura:

a) Reforma e Ampliacdo do Hospital Sdo Lucas;

b) Construcdo do Novo Hospital Dério Silva;

¢) Construgio do Novo Hospital Infantil de Vitéria (ESPIRITO SANTO, 2019)
(Grifos dos autores).

Ao se buscar informacdes acerca da “Implanta¢do das centrais de regulagdo de acesso
as consultas e exames”, mais especificamente sobre “Consultas e exames especializados”
tem-se o fluxo de atendimento que se inicia com o cidaddo, a partir de sua necessidade, ele
deve procurar uma unidade de saide mais proxima de seu domicilio para passar por uma
avaliacdo médica. Sendo o caso, 0 médico ira solicitar o procedimento necessario de exame
clinico. E a unidade de satde a responsavel por providenciar o atendimento por meio da
Central de Regulacdo Municipal, além de entregar a usuario o comprovante de agendamento
da especialidade demandada, bem como o dos exames, quando necessario. O usuério devera
se responsabilizar por comparecer nas consultas e exames agendados e se for o caso, cancelar
0 agendamento em caso de ndo poder comparecer com no minimo de trés dias de
antecedéncia. Deste modo, a vaga até entdo ocupada podera ser reaproveitada por outro
cidado. (ESPIRITO SANTO, 2019).

Dentre as iniciativas locais identificadas, ha a descentralizacdo das acdes promovidas
pela SESA (ESPIRITO SANTO, 2019), destaca-se o inicio da operacio da Central de
Regulacdo Ambulatorial vinculado ao SISREG I11. Um dos beneficios aos usuéarios é quanto
ao atendimento que passou de ser por ordem cronoldgica para passar por um pProcesso
regulatério de modo a garantir que 0s casos de maior risco sejam priorizados, baseado em
protocolos assistenciais vigentes. Os profissionais da unidade basica de saude solicitam a
consulta ou exame especializado onde é classificado o risco e justifica-se a demanda, de
maneira que o médico regulador compreenda a real necessidade do paciente, para assim,
haver a priorizagdo de atendimento. Uma das informacdes necessarias é quanto a informar o
Caodigo Internacional de Doenga (CID) do paciente — que cataloga e padroniza as doencas
relacionadas a satde. Conforme citado pela SESA, o Governo do Estado apresentou na época
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0 desejo de implantar um complexo regulador de modo a agregar em um Unico local as
centrais existentes®.

Em 2014

do total de 593.025 consultas e exames especializados ofertados pela Secretaria de
Estado da Salde (SESA) aos 78 municipios capixabas, 348.373 (58%) foram
desperdicados porque o paciente ndo compareceu ou porque o agendamento ndo foi
feito pelas centrais de agendamento municipais. Além de prejuizos financeiros para
a rede publica municipal e estadual, essa situacdo também acaba gerando custos
sociais para outros usuarios que precisam efetivamente de atendimento, e que vao
ter demora em seu atendimento (ESPIRITO SANTO, 2015).

De acordo com o Ministério da Saude (BRASIL, 2019), os Estados possuem suas
secretarias estaduais de salde, onde o gestor estadual é o responsavel pela aplicacdo dos
recursos publicos de maneira a atender o Estado e municipios. Ele deve ser parceiro na
formulacdo das politicas nacional, estadual e municipal obedecendo as determinacdes das
normas federais.

Ap0s ter apresentado informacdes relativas a gestdo federal e estadual, serd promovido
abordagem com foco no estudo de caso da Secretaria de Estado da Saude do Espirito Santo, o
que sera tratado adiante.

2.2 Perspectivas em ambito municipal

De acordo com o Ministério da Salde, as prefeituras possuem suas secretarias
municipais de saude, onde o gestor municipal é o responsavel pela aplicacdo dos recursos
(seja de origem federal, estadual e/ou municipal), elaboracdo das politicas locais e a execucdo
das acdes e servicos de saude no ambito do seu territério. Ele coordena e planeja 0 SUS em
nivel municipal, respeitando a normatizacao federal. Pode estabelecer parcerias com outros
municipios para garantir o atendimento pleno de sua populacdo, para procedimentos de
complexidade que estejam acima daqueles que pode oferecer. (BRASIL, 2019).

2.2.1 O modelo adotado em Vitéria/ES

Para fins de exemplificacdo, optou-se em consultar o site institucional da Prefeitura

Municipal de Vitéria (PMV), capital do Estado do Espirito Santo, a qual apresenta que
a Secretaria Municipal de Saide (SEMUS) tem como missdo planejar e executar as
acdes de salide em Vitdria, visando & efetivagdo do Sistema Unico de Satde (SUS),
com a garantia dos principios da universalidade, equidade e integralidade da atengdo
a salde e o compromisso com a defesa da vida.

® Em 2015 compreendiam a: Central de Regulac&o de Internacdo, Central de Regulacéo de Consultas e Exames
Ambulatoriais Especializados, Central Estadual de Alta Complexidade, Central de Tratamento Fora de
Domicilio (TFD), a Central de Captagdo de Orgdos e a Central de Atendimento Pré-Hospitalar (Samu 192).
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Em 2008, a capital assinou um Termo de Compromisso de Gestdo (TCG),
assumindo a Gestdo da Média Complexidade e Alta Complexidade Ambulatorial. A
SEMUS traca politicas publicas de sa(de, estrutura os servicos e oferece
atendimento basico e de urgéncia médica em seus prontos-atendimentos e unidades
de salde, como consultas e exames especializados, para os moradores de Vitéria.
Também € de responsabilidade da secretaria a estruturagdo e o desenvolvimento de
acoes doCentro de Vigilancia em  Salide  Ambiental, Vigilancia
Sanitéria e Vigilancia Epidemioldgica.

A Secretaria Municipal de Satde (SEMUS) oferece servigos (consultas e exames) de
especialidades por meio da rede prépria, de convénios com hospitais filantropicos,
de contratos com a rede particular, e também pela rede Sistema Unico de Saude
(SUS)/Secretaria de Estado da Saude (SESA) (VITORIA, 2019). (Grifos dos
autores)

Dentre as areas de atendimento e servicos que compde a SEMUS ha em seu

organograma a Geréncia de Regulacdo, Controle e Avaliacdo (GRCA) que tem por objetivo

a regulacdo da atencdo a salde, através da organizacdo, controle, gerenciamento e
priorizacdo do acesso, bem como a elaboracao dos fluxos assistenciais no ambito do
SUS, conforme preconiza a Politica Nacional de Regulagdo do Sistema Unico de
Saude (SUS), Portaria n°® 1.559, 01/08/2008. Suas acfes e estratégias visam o
alcance de melhores resultados em termos de impacto na saude da populagdo. A
GRCA tem duas coordenag6es: Coordenacdo de Regulagdo (CR) e Coordenagdo de
Controle e Avaliacdo (CCA) (VITORIA, 2019).

No caso de Vitdria, Bourguignon (2019) destaca que o municipio tem conseguido
reduzir o percentual de auséncias como uso do envio de mensagem de SMS. Conforme dados
da SEMSU, desde 2017 as consultas sdo agendadas pela internet, mas havia 28% de
auséncias. Apds intervencdes atualmente o percentual de faltas é de 18%. Essa reducao é fruto
da necessidade do paciente confirmar presenca com 48h de antecedéncia, o que é feito
eletronicamente. Para fins de referencia as unidades basicas da capital atendem cerca de 95mil
pacientes por més. Para exemplificar, nos municipios de Cariacica, Serra e Vila Velha (que
compde juntamente com Viana, a Regido da Grande Vitdria) as consultas sdo marcadas
presencialmente, ou no mesmo dia ou para o dia seguinte.

3 METODO DE PESQUISA

Para viabilizar a elaboracdo do presente artigo optou-se por adotar o Método
Cientifico. De acordo com Ferrdo (2005) uma pesquisa é cientifica quando parte da
necessidade do esclarecimento de um problema ou um questionamento ou discussao inicial. A
escolha do tema pode ser baseada no ponto de vista do pesquisador, da demanda da sociedade
ou mesmo do interesse do financiador da pesquisa, o qual pode ser, por exemplo,
caracterizado por um ente governamental ou privado. Muitas sdo as motivacbes para a
promoc¢do de uma pesquisa, dentre estas a curiosidade cientifica e a importancia do problema
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para a sociedade. A técnica de pesquisa utilizada foi promovida por meio de levantamento de
dados embasado em Pesquisa Documental’ e Bibliografica®.

Para tornar possivel a realizacdo da pesquisa utilizou-se ainda como instrumento
metodologico complementar o Estudo de Caso que conforme Godoy (1995) compreende a
andlise intensiva de um espaco social de modo aprofundado com vistas a propiciar a vivéncia
de uma realidade a partir da discussdo e analise de um estudo real que possa viabilizar o
estabelecimento da relacdo entre teoria e préatica.

Ao se optar pelo Estudo de Caso como procedimento metodologico, foram
promovidas discussdes relativas as questdes voltadas ao “acesso do cidaddo aos servigos
vinculados ao Sistema Unico de Salde voltado ao agendamento de consultas e exames
médicos na rede publica brasileira”. Nesta iniciativa optou-se pelo Estudo de Caso relativo a
da Secretaria de Estado da Saude do Espirito Santo. A partir desta breve apresentacdo, optou-
se em iniciar a exposi¢do de informages relativas a Inovacdo e aplicaveis a Administracao
Publica.

4 DISCUSSAO SOBRE INOVACAO E GESTAO APLICAVEIS A ADMINISTRACAO
PUBLICA.

O termo Administracdo carrega em seu conceito a ideia de coordenagéo de recursos e
pessoas para a realizacdo de tarefas, onde “administrar é operacionalizar as atividades a fim
de atingir um determinado objetivo” (SCHUTZ, 2016, p. 25).

Para Silva (2013 apud SCHUTZ, 2016), Administracdo é um conjunto de atividades
que utilizam eficiéncia e eficicia dos recursos para alcancar o objetivo e metas de uma
organizacdo, cabendo ao administrador ficar atento a esses itens para atuar nas instituicdes
privadas e publicas. Ao contrario da Administracdo de empresas privadas que visam o lucro
como objetivo final, a Administracdo Publica tem como propdsito o bem maior da sociedade.

Segundo Meireles (2010 apud REIS et al, 2016), a Administracdo Publica atua por
meio de 6rgdos organizados pelo governo, que devem prestar servicos voltados ao bem-estar
da coletividade. Administrar esses interesses é utilizar o aparelhamento do Estado, para
satisfacdo da sociedade como um todo em suas necessidades comuns previstas na legislacdo
em vigor. Reis et al (2016), ainda destaca, que o administrador publico precisa se orientar por
esse proposito, pois a sociedade deve ser atendida como um todo, ndo podendo uma parte ser
negligenciada, em fungéo da outra.

A partir da evolugdo da Administracdo Publica nos ultimos anos, passou-se a utilizar
0 termo Gestdo Puablica a qual adota conceitos voltados a eficiéncia, transparéncia,
participacdo social e foco no planejamento estratégico dos setores publicos com vistas a
promover os direitos da coletividade.

Estes conceitos sdo importantes vistos que
este modelo de administracdo, presente no Brasil a partir da Gltima década do século
XX, apresenta como objetivo central a flexibilidade no mecanismo de controle dos

" Embasada em coleta de dados e de fontes primérias de bibliotecas, institutos, centro de pesquisa, acervos
particulares e publicos.
® Baseada em consulta de fontes secundérias relativas ao tema que foi escolhido para a realizacdo da pesquisa.
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procedimentos e atos administrativos, concentrando-se na eficiéncia e qualidade na
prestacdo dos servicos publicos e na reducdo de custos, suprindo, assim, as caréncias
do modelo burocrético. [...] Os resultados da acdo do Estado estdo voltados ao
atendimento das necessidades do cidaddo (REK apud Parana, 2015, p.11).

As transformacdes que a sociedade vem sofrendo, exige que as institui¢@es, inclusive
as publicas, se adaptem e passem a investir em novos modelos de gestdo, voltadas
principalmente para a exceléncia e com foco no cliente (no caso dos 6rgdos publicos com foco
no cidadao), onde séo buscadas a implementacéo de iniciativas inovadoras.

Importante salientar que a palavra Gestéo
vem do latim gestione — ato de gerenciar e administrar — e 0 gestor organizacional
tera de adotar um modelo orientado por principios e valores expressos na missao e
que reflitam a cultura da empresa para administra-la rumo ao objetivo. Deve ainda
ser capaz de planejar estrategicamente, alocar recursos humanos, materiais e
naturais, de tal forma que viabilize o alcance dos objetivos tracados pela organizacdo
e materializados na visdo (FRANCO, RODRIGUES, CAZELA; 2013, p. 45).

O conceito de Inovagdo vai muito além de apenas criar algo ou inventar. Segundo a
Organizacdo para Cooperacdo e Desenvolvimento Econémico (OCDE), organismo que

elaborou 0 Manual de Oslo, uma inovacao
é a implementacdo de um produto (bem ou servico) novo ou significativamente
melhorado, ou um processo, ou um novo método de marketing, ou um novo método
organizacional nas préaticas de neg6cios, na organizacdo do local de trabalho ou nas
relacGes externas (OCDE, 2005, p.55).

No Brasil, a Lei 13.243/2016 sobre estimulos ao desenvolvimento cientifico, a
pesquisa, a capacitacdo cientifica e tecnoldgica e a inovacdo soma positivamente neste
conceito, a qual corrobora com o Manual de Oslo a qual compreende que Inovagdo como a

introducdo de novidade ou aperfeicoamento no ambiente produtivo e social que
resulte em novos produtos, servicos ou processos ou que compreenda a agregacdo de
novas funcionalidades ou caracteristicas a produto, servigo ou processo ja existente
que possa resultar em melhorias e em efetivo ganho de qualidade ou desempenho
(BRASIL, 2016).

Conforme Baracchini (2002 apud CAMPOS et al 2017) pode-se dizer, que o
conceito de Inovacdo no setor pablico é similar ao usado no mundo empresarial, ou seja, algo
novo ou a melhoria de um produto, processo ou costume com éxito no mercado.

Ja para Moreira e Vargas (2009 apud CAMPOS et al 2017), se tratando de setor
publico, a Inovagéo pode ser considerada qualquer acdo que sobrepuje uma acdo anterior que
6rgdo publico realizava, isso vale desde uma acdo administrativa (com reestruturacdo, criacdo
de novos métodos ou processos de trabalho), a Politicas Publicas que possam transformar uma
determina realidade social de uma nova maneira ou de uma forma menos custosa, gerando
assim uma acao eficiente e eficaz.

CAMPOS et al (2017), ainda destaca que a Inovagdo no servigo publico, pode
melhorar a qualidade do servico ofertado a sociedade, tendo efeito sobre os beneficios sociais
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e sobre a produtividade. O gestor publico deve ficar atento e precisa inovar tanto para
aumentar a eficiéncia, quanto a satisfacdo do usuario.

Dado o exposto, compreende-se que 0s 6rgdos governamentais devem ter em sua
estrutura um profissional que possa organizar todas as suas funcdes o qual devera ser
administrado de maneira a coordenar todos os esforgcos para dispor de um planejamento. Isto
devera ser orquestrado por meio de planejamento que apresente objetivos, metas e indicadores
que possam ser medidos e gerenciados em prol de apresentar beneficios para a sociedade.
Deve-se observar as caracteristicas locais para que se possa analisar a realidade e propor
inovacgdes que tragam beneficios para o cidaddo. Deste modo, cabe a Administracdo Publica
identificar as novas tecnologias, inovacgdes e técnicas de maneira a aprimorar constantemente
suas iniciativas de maneira a reduzir custos e maximizar resultados para a sociedade. Dada
esta reflexdo, apresenta-se a seguir Estudo de Caso para exemplifica¢do de iniciativa no setor
publico, voltado ao caso proposto.

5 ESTUDO DE CASO DA SECRETARIA DE ESTADO DA SAUDE DO ESPIRITO
SANTO.

Para fins de contextualizagdo, conforme dados disponiveis no portal eletrénico
institucional do Governo do Estado do Espirito Santo® (2019), destaca-se que o territorio
capixaba disp6e de uma area geografica com 46.078 km?2 sendo seus limites ao norte com a
Bahia, ao sul o Rio de Janeiro, a oeste Minas Gerais e a leste 0 Oceano Atlantico. Sua
populacdo é de 3.973.697 (fonte IBGE 2016) distribuida em seus 78 municipios estdo
organizados em 10 microrregifes de gestdo administrativa, definidas por meio da Lei n.
9.768/2011. A capital do estado é Vitdria que juntamente com os municipios de Cariacica,
Funddo, Guarapari, Serra, Viana e Vila Velha compdem a Regido Metropolitana da Grande
Vitéria (RMGV)™.

Ao se referenciar em publicacbes de periodicos publicados em Vitdria/ES, mais
especificamente nas edicGes dos meses de julho e agosto de 2019, foram obtidos dados
relevantes, os quais foram considerados para fins de elaboracédo deste artigo. Conforme LIMA
e PROSCHOLDT (2019) o Governo do Estado ira implantar o Programa de Qualificacdo da
Atencdo a Saude Primaria e novos sistemas de informacdo. Para que a acdo tenha sucesso €
necessaria a adesao dos municipios para que se possa implantar o programa. O modelo
adotado no Espirito Santo € pioneiro e sera utilizado como referéncia pelo Ministério da
Saude para replica-lo em outras unidades da federacdo. Dentre as ferramentas que compde o0
sistema ha: E-SUS AB (prontuario eletrénico), E-SUS Vigilancia e Saude, e o E-SUS REG
(regulacéo).

Destaca-se que 0 E-SUS REG prevé “interligar diretamente os médicos da atengéo
primaria, nas unidades basicas de satde, com medicos especialistas, facilitando o acesso da

® Mais informacdes podem ser obtidas no portal do Governo do Estado: https://www.es.gov.br/es-em-dados.

19 Regi&io Metropolitana da Grande Vitéria (RMGV) é foi constituida pela Lei Complementar estadual 58, de
21.02.1995, quando era conhecida como RMV - Regido Metropolitana de Vitéria e posteriormente modificada
em 1999 e 2001, quando incorporou, respectivamente, 0os municipios de Guarapari e Funddo, passaram a se
chamar RMGV - Regido Metropolitana da Grande Vitéria.
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populacdo aos exames e as consultas com especialistas” (LIMA e PROSCHOLDT, 2019, p.
2).

De acordo com Bourguignon (2019) o Governo o Estado tem buscado promover
acOes que possam colaborar na melhoria da atencdo basica da Saude, em especial no que se
tratam as consultas com especialistas e exames realizados por meio do SUS. A iniciativa de
maior interacao entre os profissionais da rede € que amplie e ajustes o0s tramites de maneira a
evitar agendamentos desnecessarios. Conforme dados da Secretaria de Estado da Saude
(SESA) ate 39% dos pacientes faltam aos agendamentos. A proposta da SESA é de que o
profissional da unidade basica de salde possa interagir com um consultor (vinculado a uma
rede de especialistas médicos) que o auxilie por meio de chat ou mensagem eletrénica para
analisar qual é o procedimento adequado para o paciente em atendimento. A proposta reforca
0 Programa Salde da Familia, onde agentes comunitarios dao suporte a atencdo primaria,
oferecidas pelo programa e pelas unidades béasicas de salde. A expectativa do Governo do
Estado é que a partir da ampliacdo do atendimento haja a diminui¢do dos problemas de salde
em ambito local, o que deverd impactar positivamente com a reducdo de casos de média
complexidade como as consultas com especialistas, de maneira a reduzir o tempo de espera
por atendimento.

Bourguignon (2019) destaca ainda que a cada cinco agendamentos com
especialistas da Rede Publica de Saude do Estado, duas ndo comparecem. Conforme
informado pela SESA, a taxa de absenteismo é de 39% e no caso de exames a taxa € de 35%.
Além de gerar despesas para o Estado, que paga pelo exame e pela consulta mesmo com a
auséncia do paciente, ha uma reserva que bloqueia o uso por outro cidadao que precisa de
atendimento. Para se ter uma ideia, h& especialidades que o prazo de espera é de 6 meses,
mesmo utilizando-se da rede publica e privada. As auséncias sdo justificadas por diversas
causas: com o tempo o paciente melhorou e desiste da consulta ou do exame, por morar no
interior e por falta de transporte o paciente ndo comparece, ha casos em que a gestdo pouco
qualificada nas unidades de salde municipais promove encaminhamentos de pacientes que
ndo teriam necessidade de serem atendidos com as especialidades indicadas, dentre outras
motivacoes.

De acordo com Bourguignon (2019), a SESA anunciou uma serie de
intervengdes com vistas a melhoria da prestacdo de servicos de salde para o cidaddo. O
Estado esta dando continuidade ao processo de informatizacdo dos sistemas de salde, com
apoio do Ministério da Saude por meio do DataSUS. Além dos computadores, seréd
disponibilizada uma rede puablica de fibra ética para favorecer a implantacdo do sistema e
tornar a conexdo mais confidvel. Com isto haverd maior facilidade de o profissional acessar o
prontuario eletrénico, promover os agendamentos de servigos como vacinas, consultas e
exames médicos. A¢Oes como estas sdo necessarias visto que ha mais de 1800 consultdrios
médicos, odontoldgicos, de enfermagem e salas de vacinagdo sem computador e sem rede de
internet em todo o Espirito Santo. Com este sistema implantado, os usuarios do SUS teréo
acesso por meio do aplicativo “Meu digi-SUS” sobre a utilizagdo dos servigos disponiveis e
0s que ele utilizou.
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A titulo de informacgdes complementares ¢ importante citar que “a licitacdo para
compra deve ser feita ja na semana*’ que vem e os computadores adquiridos até outubro. A
expectativa € de que eles cheguem a todos os locais que precisam até o fim deste ano”
(BOURGUIGNON, 2019, p.6).

Outra questdo a ser salientada é que

0 programa ira agilizar, integrar e inovar o atendimento aos usuérios do SUS. No
caso das consultas e dos exames, a rapidez sera conforme classificagéo de risco, ou
seja, priorizando urgéncias. [...]. O especialista que autorizou a consulta é quem ira
atender o paciente. Se estiver vermelho (emergéncia) no prontuério, o especialista
tera 24 horas para autorizar a consulta e prazo de uma semana ou dias para atender o
paciente. Os casos que forem vermelhos terdo até uma semana para que 0S exames
sejam feitos [...]. Caso o atendimento demore, ha a possibilidade do remanejamento
(LIMA e PROSCHOLDT, pg. 2, 2019).

E interessante citar que uma iniciativa inovadora em gest&o publica promovida pelo
Governo do Estado do Espirito Santo é o “Pitch Gov.ES”. Esta iniciativa tem por referéncia as
edicdes promovidas em 2015 e em 2017 pelo Governo do Estado de Sado Paulo. Na ultima
edicdo foram apresentados 43 desafios e 500 propostas de solugdes foram inscritas, das quais
16 foram selecionadas e testadas em diferentes areas do governo. O “Pitch Gov.ES”,
coordenado pela Secretaria de Gestdo e Recursos Humanos (SEGER) convidara startups
brasileiras para contribuirem com seus métodos, experiéncias e ferramentas tecnoldgicas de
maneira a propor solu¢des para as “dores” de setores estratégicos, a saber: Salde; Educacdo;
Infraestrutura e Mobilidade Urbana; Impacto Social e Cultura; Desenvolvimento Econdmico
Sustentéavel; Seguranca Publica; e Gestdo Publica. Na primeira etapa havera a sensibilizacao e
capacitacdo’® dos membros componentes dos 6rgdos governamentais sobre seu
funcionamento. Os desafios identificados serdo selecionados, onde as startups terdo acesso
ao contetdo e poderdo se inscrever suas propostas de solugcdo. Concluida esta etapa, as
propostas serdo recebidas, avaliadas e repassadas a uma banca avaliadora que promovera a
curadoria (ESPIRITO SANTO, 2019). (Grifo dos autores).

De acordo com a SEGER
as solucdes escolhidas pela banca serdo testadas e acompanhadas pelo Orgéo
correspondente e pelo Labges. Além disso, as startups receberdo recurso financeiro,
via Fundacdo de Amparo a Pesquisa e Inovagdo no Espirito Santo (FAPES), para
apoio ao desenvolvimento da proposta. [...] O Pitch Gov.ES néo prevé contratacdo
obrigatoria da startup. Essa decisdo fica a cargo de cada 6rgdo, mediante interesse
(ESPIRITO SANTO, 2019).

A apresentacéo destas iniciativas governamentais e indicadores séo importantes visto
que se faze necessaria a realizacdo de estudos, elaboracdo de propostas, a realizacdo de
intervencdes, a mensuragdo e o acompanhamento dos indicadores para fins de aprimorar
constantemente 0s programas, projetos e acdes governamentais. Muito se fala dos conceitos

1 para fins de referéncia, a matéria que foi fonte desta citagdo foi publicada no jornal A Gazeta de 2 de agosto de
20109.

2 A capacitacdo foi realizada pelo Laboratério de Inovacdo na Gestdo da Seger, o Labges, com base no
método”Design Thinking”.
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de eficiéncia®, eficacia'® e efetividade™ onde o cidaddo é o principal beneficiario das
politicas publicas, sejam estas federais, estaduais e municipais. Outro fator que deve ser
considerado é a questdo da publicidade das a¢fes de maneira a dar a conhecer das iniciativas
em curso, para que a sociedade reconheca as entregas promovidas pelo poder publico.

6 CONCLUSOES

Ao se propor as discussdes sobre a “gestdo e a inovagdo, com foco nas praticas de
agendamento de consultas e de exames medicos na rede de salde publica no Brasil, mais
especificamente no Estado do Espirito Santo”, os autores tiveram varias davidas e reflexdes
sobre as questfes relativas aos direitos sociais e aos desafios da gestdo governamental. Isto
gerou inquietacdo e motivou a promover buscas de conteldo técnico bem como de
publicacdes em periddicos locais sobre o tema proposto. Tendo por referéncia questdes
voltadas a Transformacdo Digital, os pesquisadores caminharam quanto a observar se havia
sistemas informatizados e alinhados ao processo de digitalizagdo o que poderia apresentar
melhores solucdes de acesso a assisténcia a salde da populacdo. Para que pudesse haver um
melhor estudo, optou-se em conhecer as praticas promovidas pelo Governo do Estado do
Espirito Santo, mais especificamente sua Secretaria de Estado da Saude (SESA). Outro fator
que motivou os estudos foram as constantes reclamagdes que os usuarios do Sistema Unico e
Saude (SUS) tém apresentado, onde muitas vezes destacam a dificuldade no agendamento de
consultas e marcacdo de procedimentos relativos a exames médicos o que pode ser
identificado nos Meios de Comunicacgdo Social (MCS) e até mesmo em nossas familias, o que
tornou o tema ainda mais relevante.

Cabe destacar que ao se analisar parte da legislacdo em vigor (visto que ndo havia a
pretensdo dos autores em esgotar todas as leis, decretos, normas, portarias existentes) foi
observada que cabe ao Estado (compreendido como toda a estrutura governamental em
ambito federal, estadual e municipal) zelar pelo cidaddo, neste caso, na tematica saide. E
preciso haver Politicas Publicas que tratem do tema, de maneira a proporcionar ao cidadao o
acesso aos servicos de agendamento de consultas especializadas, a procedimentos médicos e a
exames, 0 que sdo as atividades iniciais para o tratamento de seu quadro clinico.

Ao se promover estudos sobre o caso da SESA, foram observados que ha projetos e
iniciativas que buscam aprimorar o modelo de atendimento publico no Espirito Santo. A
informatizacdo dos procedimentos estd em curso com a aquisicdo de equipamentos, o
treinamento das equipes, a disponibilizacdo de recursos aliado a proposic@es e a realizacao de
intervencdes em diversas necessidades da populacdo. Alguns pontos que surpreendeu oS
pesquisadores é que muitas das iniciativas ainda sdo concentradas em municipios de maior
concentracdo populacional, ndo somente por este fato, mas também por ndo haver nos
municipios fibra dptica que possa favorecer a interligacdo dos equipamentos, isto quanto ha

3'E 0 uso racional dos meios dos quais se dispde para alcancar um objetivo previamente determinado. Trata-se
da capacidade de alcangar 0s objetivos e as metas programadas com o0 minimo de recursos disponiveis e tempo,
conseguindo desta forma a sua otimizag&o.

4 E a capacidade de alcancar o efeito esperado ou desejado através da realizacio de uma agéo.

1> particularidade daquilo que é capaz de atingir suas metas.
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na unidade de salde computadores e periféricos para conexdo da rede. Mesmo com centrais
existentes no interior ainda ha a caréncia da aquisicao de itens para viabilizar o acesso a esta
tecnologia de modo a aprimorar o atendimento a populag&o.

Cabe registrar que o Estado tem buscado inovar na gestdo ndo somente ao criar algo
novo (inovagdo radical), mas também por meio da melhoria do que se tem (inovagdo
incremental). Uma das iniciativas foi a implantacao e realizagao do “Pitch Gov.ES”. Esta acio
possibilitou a identificacdo de futuras solugdes de acordo com as “dores” existentes no setor,
que € uma metodologia oriunda das Startups onde séo sugeridos Produtos Minimos Viaveis
(MVPs) que podem ser testados e aperfeicoados de acordo com a demanda local. Muito
importante ainda é a criacdo, adocdo, medi¢do e monitoramento de indicadores que possam
auxiliar na administracdo e gestdo dos recursos publicos, de maneira a propiciar maior
eficiéncia, eficacia e efetividade nas a¢cdes governamentais.

Importante registrar que o presente estudo favoreceu os pesquisadores a observar e a
identificar intervencdes que estdo em curso pelo Estado, evidenciou que ha iniciativas em
curso e que busca propiciar ao cidaddo maior acesso aos servigos publicos que séo
propiciados por meio do SUS. Dentre as contribuices que autores destacam tém-se: a
necessidade da continua promogdo de ac¢Ges voltadas ao acesso aos servigos de satde publica,
principalmente as comunidades interioranas que nao detém acesso a tecnologia; a necessidade
de se promover a publicidade dos atos publicos (0 que esta previsto no Artigo 37 da
Constituicdo de 1988) de maneira a disponibilizar informacdo ao cidaddo de formas
alternativas, em especial aos que ndo acessam as plataformas sociais, 1éem contetidos digitais
ou tem limitacBes para interpretar os conteudos disponibilizados eletronicamente; a
importancia de aprimorar o processo de atendimento ao cidaddo para minimizar a
burocratizacdo dos tramites de agendamento de consultas ampliando seus canais de
agendamento além do presencial; que o Estado possa disponibilizar instrumentos eletrdnicos
(bip, mensagens e alertas) onde o usuario do SUS possa receber mensagem que o recorde da
consulta ou procedimento agendado onde, se ndo puder comparecer ou se havia se esquecido,
possa cancelar ou confirmar presenca; possibilitar a realocacdo de paciente no caso de
cancelamento de maneira a atender outro cidaddo que necessita de atendimento na rede
publica; ampliar a acessibilidade dos servicos para Pessoas com Necessidades Especiais
(PNE) de modo a propiciar seu deslocamento e acesso a consultas e a exames médicos;
continuar descentralizacdo do atendimento, de modo a minimizar o deslocamento de sua
comunidade aos grandes centros, como a RMGV o0 que colaborara com a reducdo dos
cancelamentos além de reduzir o pagamento de procedimentos agendados e nédo realiados pelo
Estado; e a implantar instrumentos de avaliacdo dos procedimentos de consultas e exames (a
exemplo das Ouvidorias).

Uma nova questao que emerge deste artigo é se a populacédo, principalmente a carente,
tem acesso as novas tecnologias para de fato acessar os servicos de agendamento ofertados
e/ou a serem ofertados pelo SUS. Além dos valores dos smartfones que é um fator restritivo,
sera que existe em todas as comunidades, povoados e distritos do interior do Espirito Santo a
oferta de sinal de internet que possibilite 0 acesso a estas inovacdes e servi¢os publicos?

Dado o exposto, reforca-se aqui que é dever do Estado promover a¢des integradas que
possam somar positivamente as demandas da sociedade, que neste Estudo de Caso focou a
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Saude, mas que pode ser observado a necessidade de integracéo e transversalidade com outras
pastas como Ciéncia e Tecnologia, Fazenda, Educacéo, Servi¢o Social dentre outras. Sugere-
se promover a continuidade do levantamento dos pontos fortes e oportunidades de melhoria
dos servicos disponibilizados a populacéo para entdo serem elaboradas novas proposicdes de
intervencOes a serem previstas nas Politicas Publicas Governamentais de maneira a aprimorar
continuamente o atendimento ao cidad&o.
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