O PAPEL, A IMPORTANCIA E A ESTRATEGIA DO CONCIERGE NA EQUIPE DE
ATENCAO PRIMARIA A SAUDE

Magalhaes, Barbara Pammela de Assis; Santos, L.C. F; Perdigdo, 1. S; Albuquerque, J. P;
Souza, R.N.B;

Cemig Saude, Belo Horizonte, Minas Gerais - MG

OBJETIVOS: Descrever as estratégias adotadas pela equipe de Atencao Primaria a
Satde (APS) da Operada, para facilitar o acesso aos beneficidrios frente aos
encaminhamentos realizados pela equipe e agendados nas Redes de Atencao a Saude
(RAS) através da concierge.

METODOS: Estudo descritivo, observacional, realizado em Operadora de Satide com
os beneficiarios da APS unidade Barro Preto encaminhados para a RAS no primeiro
semestre de 2022. O cuidado pautado na APS tem como diferencial melhorar o cuidado
prestado aos beneficiarios por meio da coordenacdo do cuidado e acompanhamento do
percurso assistencial. Com a inteng¢ao de cumprir com essas premissas, para definicao do
escopo de trabalho do concierge, foi mantido como bussola os atributos acesso,
longitudinalidade, integralidade e coordenagdo do cuidado. Apos os atendimentos feitos
pela equipe multiprofissional no quais geram encaminhamentos, o beneficidrio deve ser
direcionado ao concierge. Esse profissional ¢ responsavel por acolher a necessidade do
beneficiario, sugerir prestadores da RAS conforme solicitacdo que consta no pedido,
agendar de acordo com a disponibilidade do prestador e do beneficiario, enviar o link
contendo a referéncia para que o prestador preencha a contrarreferéncia, bem como
acompanhar a realizacao do procedimento agendado. Apos a realizagao do procedimento
pelo beneficiario, o concierge € responsavel por entrar em contato e agendar o retorno na
APS de maneira que o beneficiario seja acompanhado em todo o percurso pela rede.
Como forma de avaliagdo deste servigo, a operadora realiza mensalmente a mensuragdo
do indicador de encaminhamentos conforme meta preconizada pelo Ministério da Saude.

RESULTADOS: No periodo analisado foram gerados 591 encaminhamentos para a
RAS. Desse total, 35% foram para agendamentos com médicos especialistas
predominando, Oftalmologia (12%) Cardiologia (8,7%), Otorrinolaringologia (8,7%),
Endocrinologista (8,2%). Ja os encaminhamentos para equipe multidisciplinar foram de
65%, predominando a especialidade de Nutricdo (32%), Psicologia (24%). Como o
agendamento na RAS ¢ opcional para o beneficiario, apenas 46% dos encaminhamentos
foram agendados em prestadores da RAS, ou seja, prestadores que assinaram termo de
adesdo junto a Operadora para cumprir com o fluxo de referéncia e contrarreferéncia,
além de facilitar as agendas. Os demais encaminhamentos foram feitos em prestadores da
rede credenciada. Mesmo com agendamento na rede credenciada, do total de pacientes
encaminhados, 83% retornaram na APS ap0s realizacdo do procedimento solicitado.

CONCLUSOES: A incorporagio do concierge na equipe de APS trouxe proximidade da
equipe de referéncia com os prestadores da RAS, gerando mais comodidade para o
beneficiario que sai da clinica de APS com o procedimento agendado, continuidade do
cuidado por meio do cumprimento do fluxo de referéncia e contrarreferéncia, retorno dos
beneficiarios na APS e satisfacdao do beneficiario. Muito além de comodidade, o papel do
concierge ¢ estratégico na APS como facilitador para cumprimento dos principios do
modelo.
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