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1 - Pesquisa de Satisfacdo do Usuario — Sistema Psat — 2022.
No més de Dezembro foram realizadas 91 pesquisas como estipulado pelo Sistema Psat,
sendo dessas 31 consultas, 31 exames e 29 cirurgias. Ao final da pesquisa realizada no més de

dezembro foi possivel averiguar os seguintes resultados em comparacdo com as notas de

Subitermn/Nota Indice (O/P) Indice (O/P)
Novembro Dezembro

Novembro:

Espaco Fisico 99,0% 99,0%
Recepcao (equipe) 99,3% 98,5%
Atendimento médico 98,3% 98,3%
Atendimento enfermagem 99,7% 98,5%
Outros profissionais 95,0% 100,0%
Consulta 98,1% 97,4%
Cirurgia 99,0% 100,0%
Exame 98,7% 100,0%
Unidade de saude 99,1% 99,5%
Média dos indices 98,5% 99,0%
B 100,0% 100,0% 100,0%
| 99,5%
99,0% 99,0%
o 98,5%
4 98,5% 98,3%
| 97,4%
Espago Fisico I Recepgdo I Atendimento I Atendimento I Outros I Consulta I Cirurgia Exame Unidade de I Média dos
(equipe) médico enfermagem  profissionais saude indices
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Indicadores satisfacédo (nota%) — Mensal/Dezembro 2022 - NTH020.

Subitem indice (O/P)
Dezembro
Espaco Fisico 99,0%
Recepcao (equipe) 98,5%
Atendimento médico 98,3%
Atendimento enfermagem 98,5%
Outros profissionais 100,0%
Cirurgia 97,4%
Consulta 100,0%
Exame 100,0%
Unidade de saude 99,5%

Nota atribuida a qualidade geral do espago fisico:

90,1%

9,9%

10 9 NS/NR

Nota atribuida a qualidade geral do atendimento da recepcdo:

] 84,6%

7 A,
. 0,0%
-——
10 9 NS/NR
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Nota atribuida a qualidade geral do atendimento médico:

_ 87,0%
1 10,4%
i I 1,3% 1,3% 0,0%
| S N
10 9 8 7 NS/NR

Nota atribuida a qualidade geral do atendimento enfermagem:

] 85,2%
i 14,8%
 —
| 0,0%
.
10 9 NS/NR

Nota atribuida a qualidade geral do atendimento de Outros Profissionais:

- 100,0%

10 NS/NR
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Indicacdo da Unidade ao parente ou amigo:

98,9%

1,1% 0,0%

Sim Nao NS/NR

Conhecimento sobre o Servico de Atendimento ao Usuério — S.A.U:

0,0% 3,3%

ESim ON3do BNS/NR

Motivacéo para procurar o S.A.U:

. 33,3% 33,3% 33,3%
0,0% 0,0%
Pl ——
Reclamar Elogiar Dar sugestdes Pedir Outros
informagGes
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Tempo de demora entre o pedido de agendamento e a consulta:

51,6%
1 32,3%
i 16,1%
0,0% 0,0% 0,0% 0,0%
™ P —— A ~
Até7d De8al4d Del5a30 De31a60 De61a90 Acima de NS/NR
d d d 90d

Horario de atendimento da consulta:

_ 77,4%
9,7%
1 - 0,0%
.
Antes do horario No horario Houve atraso NS/NR

Nota atribuida ao atendimento da consulta:

. 77,4%
19,4%
- —
7 3,2%
0,0%
.
10 9 8 NS/NR
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Tempo de demora entre o agendamento e 0 exame:

90,3%
i 9,7%
] 0,0% - 0,0%
< A ——
Antes do horario No horario Houve atraso NS/NR
Horario de atendimento do exame:
90,3%
| 9,7%
i 0,0% - 0,0%
P .
Antes do horario No horario Houve atraso NS/NR

Nota atribuida ao atendimento do exame:

100,0%

0.0%

10

NS/NR
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Tempo de demora entre o agendamento e a cirurgia:

75,9%

| 17,2%
_ 6'9% .
0,0% 0,0% 0,0% 0,0%
Até7d De8al4d Del5a30 De31a60 De61a90 Acimade90 NS/NR
d d d d
Horario de atendimento da cirurgia:
. 100,0%
i 0,0% 0,0% 0,0%
< . NS,
Antes do horario No horario Houve atraso NS/NR
Nota atribuida ao atendimento da cirurgia:
_ 100,0%

10

NS/NR
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Nota Geral para a Unidade de Saude:

95,6%

3,3% 1.1% 0,0%
L Y e
10 9 8 NS/NR

Comentérios registrados:

Qtd Comentarios Dezembro 2022
Sugere agilidade nos agendamentos de exames e retornos na
01 o .
especialidade de Oftalmologia.
01 Atraso médico de mais de duas para realizar a consulta.
01 Sugere agilidade nos agendamentos de exames e retornos na
especialidade de Gastroenterologia.
Sugere que os exames de RX sejam encaminhados ao municipio de
01 origem para que 0 paciente possa ter agilidade nos retornos médicos no
AME.
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2 - Sistema Ouvidor SES/SP
No més de Dezembro de 2022 foram registradas no Sistema Ouvidor SES/SP 28

manifestacdes protocoladas e 227 néo protocoladas, conforme apresentado na sequencia:

2.1 - Manifesta¢Ges protocoladas:

Classificacao Geréncia

Elogio Atendimento |Cordialidade e atencdo da Ouvidora 01

Discordancia de resultado de exame Tomografia/
Laudo insatisfatorio.

Dificuldade no contato telefénico, paciente ligou mais

de 20 vezes sem sSucesso. 03

Reclamacéo Atendimento

Insatisfacdo com o atendimento dos técnicos de
enfermagem no laboratdrio.

Gerencia Insatisfacdo com o atendimento dos técnicos de
Enfermagem |enfermagem. (ANONIMA).

Discordancia da conduta médica Oftalmologia.

Médica Discordancia de resposta anterior sobre laudo de

tomografia.

Informacdes incorretas sobre agendamento de
retorno / telefonista

Divergéncia no agendamento de exame
Servico de |laboratorial/cancelado.

Saude Queixa sobre a demora dos agendamentos de
retorno e para realizacao de exames

Demora no agendamento retorno Neurologia

Demora no agendamento de eletroencefalograma.
Para que o pai possa vir em lugar do filho na consulta
médica- Paciente esquizofrénico.

Gerencia |Receita médica em Neurologia, medicacdo
Médica controlada que exige receita médica de uso continuo.

Discordancia da conduta médica, troca médica na
Especialidade de Neurologia.

Agendamento de retorno (demora) nas

especialidades de Cirurgia Vascular, Cardiologia,
Endocrinologia Pediatrica, Nefrologia, Neurologia 16
Infantil.

Agendamento de ressonancia. Ultrassom,
Servico de | colonoscopia e exames oftalmicos (demora).

Saude

Reclamacao 08

Solicitagéao

Cancelamento de retorno com a Pneumologia

Agendamento (demora) de cirurgia de postectomia e
cirurgia ortopédica.

Total de Manifestagfes Protocoladas em Dezembro 2022 28 ‘
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2.2 - Descricao por setores:

Setor Elogio ' Reclamacdo  Solicitagéo Total
Atendimento 01 02 03
Enfermagem 01 01

Médico 02 03 05

Servigos de Saude 06 13 19
. Total o0 11 16 28

2.3 - Formas de recebimento das manifestacdes protocoladas:

Classificacido \ Pessoal \ E-mail \ Telefone  Total
Elogio 01 01
Solicitacdo 07 09 16

Reclamacao

05 02 04 11
Total Geral | 12 12 04 28

2.4 - ManifestacBes ndo protocoladas recebidas em Dezembro de 2022:

Informacao exames ou consultas. 01
Total de Manifestagc6es Nao Protocoladas em Dezembro 2022 227 \

10

Classificagao Motivo Qtd \
Informacao Copia de Prontuario. 55
22 via prescricdo de RX para realizar no municipio, devido
Informacao 0 aparelho estar em manutencéo. 51
Informacao Agendamento e retorno interno. 39
Copia das prescricbes de exames para fazer cotacéo de
Informacao preco devido a demora de agendamento no AME. 28
Informacao referente a agendamento de exame de
Informacao laboratério. 20
Informacao Informacao referente a agendamento de exame de RX. 07
Informacao Agendamento, exame ou cirurgia externa. 06
Informacao Guias Incorretas 05
Informacao Impressdo de Comprovante de residéncia 04
Informacao Agendamento 12 consulta. 03
Informacao Informacao sobre cancelamento de primeira consulta. 02
Elogio Atendimento enfermeira Ana Carolina / Catarata 01
Agendamento apos troca meédica autorizada pela
Informacao Administracéo. 01
Informacao Informacéo referente a duvidas de receita médica. 01
Informacao Orientacdo Paciente Internado. 01
Informacao sobre impresséo de resultado de exame
Informacao externo. 01
Informacao Averiguar Resposta de manifestacdes realizadas. 01
Obrigatoriedade de acompanhante para realizacao de
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3 - Alta Global periodo de Dezembro de 2022.

O AME Itapeva registrou um total de 1523 altas globais durante esse periodo.

realizado o contato telefénico com 28 pacientes e registrado os seguintes resultados:

Foi

93%

25% 25%

43% 43% 39%

Recepgdo/Portaria

Enfermagem Médico

m Otimo Bom

Laboratério

B Regular

32% 29%
0, 0,
., 18% | 18% B,
4 7%

Agend. Exames Agend. Retorno

Nao se Aplica

Duvidas no Atendimento

100%

B Sim Nao

3.1 - Comentarios registrados:

Grau de Satisfagao

100%

0% 0%

M Satisfeito

Parcialmente Satisfeito M Insatisfeito

Qtd Comentéarios recebidos durante a pesquisa:

01 O atendimento do médico Dr. Alisson € muito bom, assim como dos
recepcionistas.

01 O médico ndo solicitou nenhum tipo de exame, deu alta e encaminhou para
psiquiatra, acredita que deveria ter sido investigado mais antes da alta.

01 O atendimento no AME é muito bom, parabéns a todos.

11
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4 - Pesquisa com Equipe de Obstetricia

No més de Dezembro foram registradas 10 altas de Enfermagem — Obstetricia/ Puerpério

de Alto Risco, sendo contabilizada 02 pesquisas, preenchida via formulario

Impresso,

disponibilizado na sala de Enfermagem Obstetricia, sendo possivel averiguar o seguinte resultado

em relacdo as notas:

Nota 05 - Nota 04 -

Setor Avaliado Qtd Qtd
Recepcéao 01 01
Enfermagem 02
Médico 02
Fonoaudiologia 01 01
Psicologia 02
Nutricdo 02
Assistente Social 01 01
Agendamentos de retornos/exames 02
Grau Geral de Satisfacao 02

12



