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1. Introdução
A presente auditoria teve como objetivo analisar e discutir os principais temas levantados pelas ouvidorias do ano de 2024. Os temas abordados foram: demora no agendamento de consultas e atendimento médico. Também foram consideradas as reclamações registradas nas avaliações do Google, onde estão disponíveis informações da unidade, incluindo a nota geral atribuída pela população.
As gestoras da unidade assumiram recentemente suas funções, de modo que os dados analisados do ano anterior não correspondem à gestão atual. Contudo, foi observado que, desde o início da nova gestão, o fluxo de ouvidorias vem diminuindo.

2. Demora no Agendamento de Consultas
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.

3. Atendimento Médico
O levantamento das ouvidorias apontou um volume significativo de reclamações relacionadas ao atendimento médico. Os principais pontos observados pelas gestoras foram:


· [image: TIMBRADO-SECRETARIAS-123]Sobrecarga na Psiquiatria: Atualmente, a unidade conta com apenas dois profissionais para atender todo o município, o que tem gerado uma alta demanda e dificuldades na marcação de consultas. A gestão já notificou os superiores e sugeriu a redistribuição de um dos profissionais para outra unidade, a fim de equilibrar a demanda.
· Problemas com Faltas de Profissionais: Foi relatado que a única médica fonoaudióloga da unidade tem alto índice de ausência, resultando em remarcações frequentes e insatisfação dos pacientes. A profissional já foi sinalizada e a coordenação foi comunicada, mas ainda não houve mudanças na conduta.
· Postura de Atendimento dos Profissionais: Algumas ouvidorias relataram que o atendimento de determinados médicos é realizado de forma ríspida, sendo que uma profissional específica já foi alertada, sem melhora na conduta. Sugerimos que, se possível, a unidade ofereça suporte psicológico interno, utilizando o próprio psicólogo da unidade para avaliar possíveis dificuldades e resistências dos profissionais. A sugestão foi bem recebida pelas gestoras.

4. Atendimento na Recepção
As reclamações sobre a recepção da unidade foram levantadas previamente, tanto via ouvidoria quanto nas avaliações do Google. Apesar dessas reclamações serem anteriores à atual gestão, foi observado que a gestora Marina está empenhada em modificar a abordagem da equipe da recepção.
Sugestões apresentadas para melhoria:
· Capacitação Periódica: Reuniões regulares para aprimoramento no atendimento ao público, na comunicação interna e humanização no atendimento. 
· Uniformização da Informação: Durante as reuniões, sugerimos que os profissionais expliquem os serviços prestados por suas respectivas áreas aos demais colaboradores, evitando informações desencontradas aos pacientes.

5. Dificuldade no Contato Telefônico
Muitos munícipes relataram dificuldades para entrar em contato com a unidade por telefone, especialmente no período da manhã, quando há maior movimentação interna.
· As gestoras afirmaram que de fato muitas chamadas não são atendidas devido à alta demanda.
· Sugerimos, se possível e de acordo com a estratégia de gestão, a alocação de um estagiário para ficar responsável pelo telefone, garantindo maior acessibilidade às informações sobre a agenda mas sem deixar outras responsabilidades de lado.



· [image: TIMBRADO-SECRETARIAS-123]Orientamos que a população seja informada para ligar no período da tarde, quando o movimento é menor e as chamadas podem ser melhor atendidas.


6. Avaliação da Unidade no Google
A unidade possui atualmente uma nota 3,4 no Google, o que pode afetar a percepção da população sobre a qualidade do serviço prestado.
· Recomendamos que a equipe de atendimento, ao receber elogios presenciais, sugira gentilmente que os pacientes compartilhem sua experiência positiva na plataforma.
· Essa estratégia pode contribuir para um aumento gradual da nota da unidade.

7. Conclusão
A auditoria identificou avanços na gestão atual da UBS Kátia Kohler, bem como desafios a serem trabalhados. As gestoras se mostraram comprometidas em melhorar os serviços e foram receptivas às sugestões apresentadas.
Com as ações propostas, espera-se avanços significativos na qualidade do atendimento e na satisfação dos pacientes da unidade.
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