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PREFEITURA DE SECRETARIA DE

BARUERI SAUDE

RELATORIO DE VISITA — QUALIDADE DA INFORMACAO E
HUMANIZACAO NO ATENDIMENTO

DIRETORIA DE CONTROLE E AUDITORIA

Data das Visitas: 2024.

Equipe de Auditores:
Kleber Gongalves Naia — Enfermeiro
Aluisio Azevedo Abrantes — Médico

Raissa da Silva Oliveira — Agente de Administra¢ao Publica.

1. Introducao

O presente relatério tem por objetivo apresentar os resultados da auditoria realizada nas Unidades
Basicas de Saude (UBSs) de acordo com o plano anual de auditoria da Diretoria de Controle e
Auditoria, conforme estabelecido pela Portaria 75, que atribui a essa Diretoria a responsabilidade de
conduzir auditorias nas unidades administrativas e assistenciais do Sistema Unico de Saude (SUS).

Os auditorias da qualidade da informacao e humanizacdo no atendimento em unidades de saiude
visam garantir a conformidade dos servi¢os prestados com os principios fundamentais do Sistema
Unico de Saude, garantindo que os usuérios recebam atendimento digno, eficiente e humanizado. O
atendimento humanizado ¢ um conceito central na politica de satde publica brasileira e refere-se a
prestacao de servicos de saide com foco no acolhimento, respeito, empatia e personalizagdo do
cuidado, promovendo um ambiente que valoriza a dignidade e os direitos do paciente.

A humanizacao no atendimento esta prevista na Politica Nacional de Humanizacao (PNH), instituida
pelo Ministério da Saude, que orienta as unidades de saude a adotarem praticas que valorizem o
usuario e os profissionais envolvidos no cuidado. Além disso, ¢ respaldada por marcos regulatérios
como a Lei Organica da Saude (Lei n° 8.080/1990), que estabelece principios para a organizagao dos
servicos de saude, incluindo a universalidade, integralidade e equidade no atendimento, e a Lei n°
8.142/1990, que dispde sobre a participacdo da comunidade na gestdo do SUS.

Diante desse contexto, as auditorias realizadas tiveram como objetivo principal avaliar a qualidade
das informagdes prestadas nas recep¢des da UBS e a aplicagdo dos principios de humanizag¢do no
atendimento, garantindo que os usuarios tenham acesso a informagoes claras e adequadas sobre os
servigos disponiveis. A metodologia incluiu observagdes in loco, entrevistas com os profissionais da
recepgdo e aplicagdo de checklists com base nos critérios estabelecidos pela PNH e pela legislagao
vigente.
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A auditoria foi conduzida em carater amostral, abrangendo 48% Unidades Basicas de Satde,
permitindo uma anélise representativa da realidade local.

2. Fundamentos do Atendimento Humanizado

2.1 Empatia A capacidade de compreender e se colocar no lugar do paciente ¢ essencial para um
atendimento de qualidade. Durante a auditoria, foi analisada a postura dos profissionais no
acolhimento ¢ interagdo com 0s usuarios.

2.2 Comunicacio Eficaz Foi avaliado se os profissionais da recep¢ao praticam escuta ativa, utilizam
uma linguagem acessivel e esclarecem duvidas de forma transparente. Observou-se um bom
desempenho geral, com oportunidades de melhoria na padronizagdo das informagdes prestadas.

2.3 Personalizacdo do Atendimento A flexibilizacdo no atendimento, adaptando-se as necessidades

especificas de cada paciente, foi um ponto analisado. A maioria das unidades demonstrou um
atendimento ajustavel e atencioso.

3. Praticas de Atendimento Humanizado

3.1 Acolhimento Observou-se a importancia do primeiro contato com o usuario. A equipe auditada
apresentou um bom nivel de cordialidade e clareza nas informacdes.

3.2 Resoluciao de Problemas Foram identificadas boas praticas de gestdo de conflitos, com solugdes
eficientes para minimizar impactos negativos no fluxo de atendimento.

3.3 Feedback e Encerramento A auditoria verificou como os profissionais solicitam feedback e
encerram o atendimento, garantindo que o paciente saia satisfeito e informado.

4. Listas de Verificacao e Sinalizaciao

4.1 Direcionamento dentro da unidade Os profissionais demonstraram amplo conhecimento sobre
os fluxos internos da unidade, tais como:

e (Cadastro Cidadao

¢ Vacinagdo
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¢ Cuidados com curativo

- Agenda de consultas

< Exames preventivos

¢ Grupos de apoio

e Farmacia

< Papel dos agentes comunitarios
¢ Atendimento a gestantes

« Especialidades disponiveis

5. Avaliacao Geral

5.1 Estrutura Fisica A recepcao das unidades auditadas estava organizada e limpa, sem
identificacao de divergéncias.

5.2 Atendimento A equipe de recepcionistas demonstrou empatia, clareza € compromisso com um
atendimento humanizado. A gestdo das unidades mostrou-se alinhada com a equipe, garantindo a
resolucdo eficaz de situagdes problematicas.

6. Sugestoes e Recomendacgoes

- Instalacdo de um painel eletronico para senhas, otimizando o fluxo de atendimento e
reduzindo erros.

< Elaborag¢ao de um material de apoio com informagdes sobre a rede de apoio externa, a fim de
padronizar e facilitar a orientacdo aos pacientes.

7. Conclusao

De forma geral, a auditoria demonstrou um alto nivel de conformidade com os protocolos
estabelecidos. Nossas unidades apresentaram estrutura e fluxos bem organizados, garantindo um
atendimento adequado e humanizado.

Foram identificadas pequenas oportunidades de melhoria. A gestao das unidades se mostrou ativa na
resolucao de conflitos e na manutencao da qualidade do atendimento.

A equipe auditada foi receptiva e engajada no processo, o que demonstra um compromisso com a
melhoria continua. Recomenda-se a continuidade das capacitacdes, refor¢ando boas praticas e
padronizando informacgdes cruciais para o atendimento eficiente.
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8. Reuniao de Encerramento

¢ Apresentacdo das principais divergéncias identificadas.

¢ Destaque dos pontos positivos e boas praticas observadas.

e Agradecimento a equipe auditada pelo compromisso e receptividade.

- Esclarecimentos sobre os proximos passos e apresentagao do relatorio final.

Barueri, 29 de janeiro de 2025.

Secretaria de Saude de Barueri

Equipe de Auditoria
Kleber Gongalves Naia — Enfermeiro
Aluisio Azevedo Abrantes — Médico

Raissa da Silva Oliveira — Agente de Administragdo Publica
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