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INTRODUÇÃO 

 

O presente Relatório a gestão da OSS Irmandade Santa casa de Misericórdia de Birigui no Pronto 

Atendimento Luis Gonzaga da Rocha do Jd. Helena Maria – Vargem Grande Paulista, no período de 

Setembro a Dezembro de 2020 – 3º Quadrimestre. 

O Pronto Atendimento apresentou aumento considerável ao numero de atendidos na unidade no 

período quadrimestral, com quantidade superior ao primeiro quadrimestre do ano de 2020. 

Ressaltamos tratar-se de um equipamento de demanda espontânea, sofrendo ainda os impactos da 

pandemia de COVID-19 nas metas contratuais, apesar dos aumentos significativos como os dados 

apresentados: 

Neste 3º quadrimestre foram atendidos 29.615 pacientes, destes 2.948 foram crianças 9,95% e 

26.667 adultos 90,05%. O atendimento quadrimestral correspondeu a 56,30% em relação ao 

número de habitantes do município (segundo estimativas do IBGE para 2019). 

No período, foi realizada a pesquisa de opinião dos usuários; os colaboradores foram rotineiramente 

orientados e sensibilizados quanto a importância do instrumental na qualificação do serviço 

executado na unidade e em suas demais atribuições.  

A seguir a descrição dos resultados. 
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2. METAS QUALITATIVAS 

2.1 Faturamento SUS: 

Todos os pacientes atendidos foram registrados (100%). 

 

2.2 Preenchimento correto das FAA: 

Todas as 29.615 FAAs foram preenchidas corretamente. 

 

2.3 Classificação de risco: 

A execução dos serviços referente a classificação de risco, os pacientes atendidos vermelho, 
totalizaram 0,2% dos atendimentos classificados, do atendimento em risco amarelo foram 14,6%, o 
verde 28,0% e o atendimento em risco azul totalizou 57,2%. Ressaltamos que devido a oscilações 
no sistema e rede do equipamento, ainda não foi possível classificar em sistema 100% dos pacientes 
atendidos, contido, todos foram atendidos de seguindo os critérios de acolhimento e classificação. 
 

 

CLASSIFICAÇÃO DE RISCO 2020 SET OUT NOV DEZ TOTAL %

Contato imediato com o médico 19 11 10 7 47 0,2

Contato com o médico em até 30 min. 670 1011 975 497 3153 14,6

Contato com o médico em até 90 min. 1304 1874 1893 967 6038 28,0

Contato com o médico em até 180 min. 2679 3263 4165 2235 12342 57,2

TOTAL DE CLASSIFICADOS 4672 6159 7043 3706 21580 100,0

CLASSIFICAÇÃO DE RISCO 3º QUADRIMESTRE 2020

0% 15%

28%'
57%

CLASSIFICAÇÃO DE RISCO 3º QUADRI 2020 

Contato imediato com o médico
Contato com o médico em até 30 min.
Contato com o médico em até 90 min.
Contato com o médico em até 180 min.
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3. OUVIDORIA 

 

 

 
 

 

 

 

TOTAL ATENDIMENTOS OUVIDORIAS TAXA
META 3º QUADRI 3º QUADRI QUADRIMESTRAL %

META MENSAL 0,1 41711 2 0,004
TAXA %

OUVIDORIA RESOLUÇÃO ATENDIMENTOS TAXA %
SETEMBRO 2 2 6392 0,03
OUTUBRO 0 0 6899 0,00
NOVEMBRO 0 0 7938 0,00
DEZEMBRO 0 0 8386 0,00

TOTAL 2 2 29615 0,004

0,1%

0,004%

META QUADRIMESTRAL %

TAXA DE OUVIDORIA   - 3º QUADRIMESTRE 2020
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5. PESQUISA DE SATISFAÇÃO DO USUÁRIO 

A pesquisa de satisfação traz um panorama do serviço executado no período de Setembro a 

Dezembro de 2020,  com amostragem mínima para mensuração, assim, o número de questionários 

aplicados por hora é inferior ao esperado para uma mensuração mais eficaz a respeito da qualidade 

dos serviços prestados na Unidade de Pronto Atendimento, como segue:   

 

5.1 Amostra: 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

TOTAL ATENDIMENTOS QUESTIONÁRIOS APLICADOS % SOBRE O NÚMERO DE ATENDIDOS
SETEMBRO 6392 29 0,45
OUTUBRO 6899 73 1,06
NOVEMBRO 7938 111 1,40
DEZEMBRO 8386 34 0,41
TOTAL 3º QUADRIMESTRE 29615 247 0,83

AMOSTRA 3º QUADRIMESTRE DE 2020

0,45

1,06

1,40

0,41

0,83

SETEMBRO

OUTUBRO

NOVEMBRO

DEZEMBRO

TOTAL 3º QUADRIMESTRE

% SOBRE O NÚMERO DE ATENDIDOS NO 3º QUADRIMESTRE DE 2020
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Legenda: 
S: Satisfeito 
+ ou -s: Mais ou menos Satisfeito 
In: Insatisfeito 
n/u: Não utilizou ou não respondeu 
 

5.2 Avaliação Recepção:  

 
 

No que refere ao tempo de espera para o atendimento, a média do 3º quadrimestre foi de 93,1% satisfatória, 

3,8% mais ou menos satisfatória. Em relação as orientações recebidas, 90,7% a consideram satisfatória e 

4,9% mais ou menos satisfatória. Da clareza nas informações, 89,0% se declaram satisfeitos, 3,6% mais ou 

menos satisfeitos e 2,3% insatisfeitos. Apresentando sensível queda referente ao quadrimestre anterior.  

 

 

 

5.3 Avaliação Controle de acesso: 

 
 

No que refere a Gentileza, 90,1% dos usuários se dizem satisfeitos e 3,7% mais ou menos satisfeitos. Quanto 

a avaliação no aspecto Clareza das informações prestadas, 89,2% consideram satisfatória, 4,9% mais ou 

menos satisfatória. Avaliação dentro do esperado referente ao setor de controladoria de acesso.  

 

 

 

 

 

S +ou- S In n/ u

Espera para o atendimento da recepção 93,1 3,8 0,0 3,0
Orientações recebidas 90,7 4,9 0,0 4,4

Clareza nas informações 89,0 3,6 2,3 5,1

Total
Recepção

93,1

3,8 0,0 3,0

90,7

4,9 0,0 4,4

89,0

3,6 2,3 5,1

S +ou-S In n/u

Total

#REF!

Espera para o atendimento
da recepção

Clareza nas informações

RECEPÇÃO

S +ou- S In n/ u

Gentileza 90,1 3,7 0,0 6,2
Clareza das informações 89,2 4,9 0,0 5,9

Total
Controle de Acesso 90,1

3,7 0,0
6,2

89,2

4,9 0,0 5,9

S +ou-S In n/u

Total

Gentileza

Clareza das informações

CONTROLEDE ACESSO
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5.4 Avaliação Enfermagem/Técnico de Enfermagem: 

 
Em relação a equipe de Enfermagem, 89,0% declara-se satisfeito com o Tempo de espera para o atendimento 

e 4,9% mais ou menos satisfeito; 86,0% declara-se satisfeito com a gentileza e 6,7% mais ou menos 

satisfeitos; 80,9% se disseram satisfeitos com a clareza de informações, 8,8%  mais ou menos satisfeito. Dos 

insatisfeitos foram 0,2%. Avaliação também que apresentou queda quando a qualidade do setor de 

enfermagem no quadrimestre eque pede atenção e melhoria. 

 

 

5.5 Avaliação Atendimento médico: 

 
Do tempo médio de espera para atendimento, a média no 3º quadrimestre foi de 85,4% dos usuários que se 

disseram satisfeitos, 9,3% mais ou menos satisfeitos, dos insatisfeitos foram 0,2%. Referente a Gentileza 

88,8% afirma como satisfeito e 7,3% se disseram mais ou menos satisfeitos, 0,2% se disseram insatisfeitos; 

Quanto a clareza de informações 82,7% se disseram satisfeitos, 9,7% se mostraram mais ou menos satisfeitos 

e 0,2% insatisfeitos. Observamos a necessidade de melhoria quanto a avaliação da equipe médica, certo 

prezamos pelo atendimento de qualidade  dos usuários do equipamento. 

 

 

 

 

 

S +ou- S In n/ u

Tempo de espera do atendimento 89,0 4,9 0,0 6,6
Gentileza 86,0 6,7 0,0 7,3
Clareza das informações 80,9 8,8 0,2 10,1

Enfermagem / Técnicos de enfermagem
Total

89,0

4,9 0,0 6,6

86,0

6,7 0,0 7,3

80,9

8,8 0,2
10,1

S +ou-S In n/u

Total

ENFERMAGEM/TÉCNICOS DE ENFERMAGEM

Tempo de espera do atendimento Gentileza Clareza das informações

S +ou- S In n/ u

Tempo de espera do atendimento 85,4 9,3 0,2 5,0
Gentileza 88,8 7,3 0,2 3,6
Clareza das informações 82,7 9,7 0,2 7,3

Atendimento médico
Total

85,4

9,3
0,2 5,0

88,8

7,3 0,2 3,6

82,7

9,7
0,2 7,3

S +ou-S In n/u

Total

ATENDIMENTO MÉDICO

Tempo de espera do atendimento Gentileza Clareza das informações



 
 

  
PRONTO ATENDIMENTO                  

LUIZ GONZAGA DA ROCHA 
JD HELENA MARIA  

 

 

15 
  

 

5.6 Avaliação Administrativo: 

 

 
No que tange a gentileza da equipe administrativa, 36,4% dos usuários afirmam como satisfeitos, 7,7% se 

disseram mais ou menos satisfeitos, não utilizou ou não respondeu foram 55,9%, o que justifica o baixo índice 

de satisfação, uma vez que a equipe administrativa em sua maioria executa funções internas de pouco 

contato ao usuário. Em relação a clareza das informações 36,5% declara-se satisfeito, 6,8% também mais ou 

menos satisfeito e 56,7% não utilizou ou não respondeu. Neste quesito também apresenta-se índice de 

satisfação baixo devido a pouca visibilidade dos setores frente ao atendimento dos pacientes, que são 

rotineiramente atendidos pela recepção, enfermagem e equipe médica. Sendo baixo o acesso dos usuários 

a estes colaboradores que executam atividades internas em sua maioria.  

 

 

5.7 Avaliação Limpeza: 

 
 

Referente a limpeza de ambientes, 82,4% destes usuários afirmam satisfação, 6,6% se disseram mais ou 

menos satisfeitos e 11,0% não utilizou ou não respondeu. Quanto aos banheiros 70,9% se declaram 

satisfeitos, 9,8% se declararam mais ou menos satisfeitos e 19,3% não utilizou ou não respondeu. 

Demandando novas estratégias da equipe de limpeza nestes ambientes para um atendimento de excelência 

dos usuários.  

 

 

S +ou- S In n/ u

Gentileza 36,4 7,7 0,0 55,9
Clareza das informações 36,5 6,8 0,0 56,7

Administrativos
Total

36,4

7,7
0,0

55,9

36,5

6,8
0,0

56,7

S +ou-S In n/u

Total

ADMINISTRATIVOS

Gentileza Clareza das informações

S +ou- S In n/ u

Ambientes (pisos, mobilias, etc.) 82,4 6,6 0,0 11,0
Banheiros 70,9 9,8 0,0 19,3

Total
Limpeza 82,4

6,6
0,0

11,0

70,9

9,8
0,0

19,3

S +ou-S In n/u

Total

Ambientes (pisos, mobilias,
etc.)

Banheiros

LIMPEZA
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5.8 Avaliação Instalações 

 
Das acomodações 80,5% se disseram satisfeitos, 5,8%, se disseram mais ou menos satisfeitos e 9,4% não 

sabem ou não responderam. Referente ao ambiente 78,9% declaram-se satisfeitos, 6,0% mais ou menos 

satisfeitos e 15,1% não utilizou ou não respondeu. O índice de satisfação se mostra baixo devido a 

porcentagem de pacientes que assinalaram a opção “não utilizou ou não respondeu”. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

S +ou- S In n/ u

Acomodações 80,5 5,8 0,0 9,4
Ambiente 78,9 6,0 0,0 15,1

Total
Instalações (acomodações) 80,5

5,8
0,0

9,4

78,9

6,0
0,0

15,1

S +ou-S In n/u

Total

Acomodações

Ambiente

INSTALAÇÕES
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