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Unidade: UBS Hermelino Liberato Filho
Data da Visita: 24/03/2025
Gestores Presentes: Malina (ADM)
Enfermeira presente (Antiga RT): Lidiane
Equipe de Auditores: Kleber Gonçalves Naia e Raissa da Silva Oliveira 
Introdução
Esta auditoria teve como objetivo avaliar e identificar oportunidades de melhoria na UBS Hermelino Liberato Filho, com foco nos temas de maior recorrência nas ouvidorias registradas no ano de 2024, bem como nas avaliações feitas no Google sobre a unidade. Foram abordados três principais temas:
· Demora no agendamento de consultas
· Reclamações sobre atendimento médico
· Reclamações sobre o atendimento na recepção
A gestora administrativa Melina demonstrou empenho e receptividade às sugestões da auditoria, ressaltando seu compromisso em melhorar a gestão da unidade, especialmente no que tange à satisfação dos pacientes e à elevação da nota da unidade no Google, que atualmente é 3,6.

1. Demora no Agendamento de Consultas
O problema de demora no agendamento de consultas também foi identificado nesta unidade, sendo um dos temas mais recorrentes em reclamações registradas na ouvidoria. O fluxo atual de agendamento segue um padrão similar ao de outras unidades auditadas, com abertura semanal das vagas, porém sem aviso prévio para os pacientes.
Recomendações para Melhoria:
· Padronização do Processo de Agendamento: Definir um dia fixo da semana para abertura das agendas, reduzindo a incerteza e melhorando a organização tanto para os profissionais quanto para os pacientes.
· Aviso Prévio: Implementar comunicação eficaz sobre a abertura das agendas por meio de cartazes na unidade, mensagens via WhatsApp institucional ou gravações automáticas para os pacientes que entrarem em contato.
· Prioridade para Pacientes Específicos: Organizar um fluxo específico para idosos, gestantes e casos prioritários, permitindo um agendamento diferenciado para garantir acessibilidade e redução de espera.



· [image: TIMBRADO-SECRETARIAS-123]Capacitação da Equipe sobre Fluxos e Critérios: Garantir que todos os profissionais da recepção estejam alinhados sobre os procedimentos de agendamento para evitar informações desencontradas.

2. Reclamações sobre Atendimento Médico
Entre as reclamações registradas na ouvidoria, foi identificado que a principal insatisfação dos pacientes diz respeito à abordagem de alguns médicos, considerada demasiadamente objetiva ou, em alguns casos, ríspida. Como também foi identificado em outras unidades, esse tipo de queixa pode comprometer a relação entre pacientes e profissionais, afetando negativamente a experiência do usuário.
Recomendações para Melhoria:
· Capacitação Periódica: Realização de treinamentos sobre humanização do atendimento e comunicação interpessoal para os médicos da unidade.
· Acompanhamento e Feedbacks: Implementação de um sistema de feedback interno, no qual os pacientes possam avaliar a qualidade do atendimento de forma anônima.
· Suporte Psicológico para Profissionais: Sugerimos que médicos que apresentem dificuldades recorrentes em relação à abordagem com os pacientes participem das reuniões de equipe para que o psicólogo da unidade trabalhe a questão da humanização no atendimento e permita a identificação de possíveis fatores que impactam seu comportamento no atendimento.

3. Reclamações sobre o Atendimento na Recepção
Além das dificuldades relatadas em relação ao agendamento de consultas, a recepção da unidade também recebeu reclamações sobre atendimento pouco acolhedor ou demora para prestar informações. A falta de atendentes específicos para atender ligações telefônicas é um dos fatores que contribuem para esse problema.
Recomendações para Melhoria:
· Reforço na Equipe da Manhã: Atualmente, a unidade possui dois estagiários no período da tarde, mas nenhum no período da manhã, que é justamente o horário de maior demanda. Recomendamos a realocação de um dos estagiários para o turno matutino ou a contratação de um terceiro para que fique no período da manhã para suprir a necessidade.


· Treinamento de Atendimento ao Público: Sugerimos capacitações regulares para recepcionistas sobre boas práticas de comunicação, cortesia e acolhimento ao paciente.
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4. Nota do Google e Percepção da População
A UBS Hermelino Liberato Filho atualmente possui uma nota de 3,6 no Google. Como a gestora administrativa demonstrou interesse em melhorar a imagem da unidade, sugerimos algumas ações para elevar essa avaliação:
Recomendações para Melhoria:
· Solicitação de Avaliações Positivas: Quando um paciente demonstrar satisfação com o atendimento, sugerir de forma espontânea que ele faça uma avaliação positiva da unidade.
· Respostas Ativas aos Comentários: Recomendamos que a gestão responda de forma atenciosa e profissional tanto os elogios quanto as críticas feitas nas avaliações online.

Conclusão
A visita de auditoria à UBS Hermelino Liberato Filho identificou pontos  que impactam a experiência dos pacientes, especialmente no que se refere ao agendamento, atendimento médico e recepção. No entanto, a gestora administrativa Melina demonstrou comprometimento em solucionar os problemas e recebeu de forma positiva as sugestões apresentadas.
Dentre os encaminhamentos propostos, destacamos a necessidade de um aprimoramento no fluxo de comunicação sobre agendamentos, a capacitação dos profissionais da recepção e a humanização do atendimento médico. Além disso, a unidade deve investir em estratégias para melhorar sua reputação digital, garantindo que as melhorias implementadas sejam reconhecidas pela população.
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