
[image: TIMBRADO-SECRETARIAS-123]RELATÓRIO DE VISITA TÉCNICA
Data da Visita: 14/03/2025
Unidade: Adauto Ribeiro
Gestores Presentes:
· Henrique (Gestor Administrativo)
· Geane (RT)
· Edvan (Apoio Administrativo)
Equipe de Auditores: Kleber Gonçalves Naia e Raissa da Silva Oliveira

1. Objetivo da Visita
A visita teve como objetivo analisar a demora no agendamento de consultas e exames na unidade, além de verificar problemas relacionados à recepção e ao atendimento médico. Essas questões foram identificadas por meio de levantamentos da ouvidoria no ano de 2024. 

2. Demora no Agendamento de Consultas e Exames
A equipe de auditoria foi informada sobre mudanças recentes no processo de agendamento da unidade, conforme detalhado a seguir:
· A agenda anteriormente era aberta uma vez por mês, sem uma data fixa.
· Atualmente, a agenda é aberta semanalmente, mas ainda sem um dia fixo.
· O núcleo de agendas realiza a abertura sem aviso prévio aos gestores, o que exige monitoramento constante por parte dos mesmos.
· A população pode realizar o agendamento assim que a agenda estiver aberta. Caso contrário, precisam ligar para verificar a disponibilidade ou comparecer presencialmente na unidade.
· Existem vagas extraordinárias e de acesso avançado para alguns casos.
Retornos Médicos:
· Retornos dentro de 15 dias, solicitados pelos médicos, são gerenciados manualmente pela unidade.
· Para esses casos, os encaixes são realizados de acordo com a demanda.




3. Problemas na Recepção
Foi identificado que uma das principais reclamações da unidade, tanto em ouvidorias como em avaliações feitas no Google, era a dificuldade de entrar em contato com a recepção da unidade. Isso impacta diretamente os pacientes que precisam ligar para acompanhar a abertura da agenda.
[image: TIMBRADO-SECRETARIAS-123]Os gestores informaram que, devido ao movimento intenso na unidade no período da manhã, algumas ligações não são atendidas. Como sugestão, propomos que:
· Seja designado um estagiário ou profissional de apoio para atender as ligações como prioridade, garantindo que os pacientes recebam a devida orientação mas sem deixar de cumprir as outras demandas necessárias. 
· Os pacientes sejam orientados a ligar preferencialmente no período da tarde, quando o movimento da unidade é menor e as chamadas podem ser atendidas com mais eficácia.

4. Problemas no Atendimento Médico
Conforme identificado em ouvidorias e na conversa com os gestores, houve reclamações quanto à forma de atendimento de alguns profissionais, que podem soar de maneira mais grosseira para os pacientes. Foi sugerido que essa questão seja tratada de maneira sutil com os profissionais, para compreender melhor as situações e promover uma melhoria na relação entre pacientes e equipe de saúde.
Outro ponto levantado foi uma reclamação específica de uma paciente que buscou atendimento odontológico de emergência, mas foi redirecionada ao pronto-socorro sob a justificativa de que seu caso não se enquadrava como emergencial.
Para evitar divergências na orientação aos pacientes, sugerimos que:
· Todos os profissionais tenham conhecimentos básicos sobre os critérios de atendimento das demais especialidades dentro da unidade.
· Haja uma padronização na triagem dos pacientes para garantir que as informações passadas sejam coerentes.
A gestora Geane propôs um projeto de educação em saúde para conscientização dos trabalhos realizados pelos profissionais. O objetivo é promover reuniões periódicas para manter todos os colaboradores informados, além de oferecer capacitação contínua. Essa é uma excelente iniciativa para aprimorar o atendimento e a integração da equipe.



5. Defasagem na Equipe Odontológica
Os gestores informaram que a equipe de odontologia está sobrecarregada devido ao alto número de pacientes recorrentes da unidade, o que impacta diretamente o volume de ouvidorias relacionadas ao atendimento odontológico. Isso reforça a necessidade de avaliação de uma possível ampliação da equipe para suprir a demanda.
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A visita permitiu constatar que os gestores estão empenhados em melhorar o desempenho da unidade e que acolheram de forma muito positiva as sugestões apresentadas pela auditoria. Destacamos:
· Gestor Henrique: Demonstrou grande proatividade e aceitou prontamente as sugestões oferecidas pela auditoria.
· Apoio Administrativo Edvan: Muito atencioso e responsável, oferecendo suporte constante à gestão.
· Gestora Geane propôs um projeto muito relevante para melhora da equipe e unidade. 
As ações propostas, como o projeto de educação em saúde, a capacitação dos funcionários e a ressalva sobre a atenção primordial agora com o telefone, demonstram um compromisso da unidade em aprimorar o atendimento e reduzir os problemas apontados nas ouvidorias. Reforçamos a importância da continuidade dessas iniciativas para garantir um serviço de saúde mais eficiente e humanizado.


Elaborado por:
Equipe de Auditoria
Data: 14/03/2025
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