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1  
INTRODUÇÃO 

 

A S3 Gestão em Saúde, na condição de gestora do Hospital Municipal de Petrolina, 

localizada em Petrolina-PE, na Avenida José de Sá Maniçoba, S/N, bairro Centro, 

através do Contrato nº 001/2024, com prazo de vigência de 24 (vinte e quatro) meses, 

contando a partir de 01 de outubro de 2024 (data da assinatura), inaugurado no dia 

01 de outubro de 2024, atua desempenhando as melhores práticas de gestão para 

alcance das metas pactuadas, com foco na garantia do acesso às ações e serviços 

prestados para produção da saúde, com resolutividade e segurança da assistência ao 

paciente conforme preconizadas no Sistema Único de Saúde (SUS). 

Petrolina está localizada no Estado de Pernambuco, distante da capital Recife, 714 

km. Tem uma população estimada de 359.372 mil/hab. Apresenta uma extensão 

territorial de 4.561.874 km. No Plano Diretor de Regionalização, a IV Macrorregião de 

Saúde de Pernambuco é composta de 03 regiões de saúde, sendo Petrolina sede da 

VIII Região de Saúde e referência para 27 municípios pactuados, como também faz 

parte da REDE Interestadual de Atenção à Saúde do Vale do Médio São Francisco 

(REDE Interestadual Pernambuco/Bahia 2009 - REDE PEBA). O Hospital Municipal 

de Petrolina (HMP) é uma unidade de saúde com perfil de atenção ambulatorial e 

especializada, público municipal, e oferece atendimento em diversas especialidades 

médicas e não médicas de forma multidisciplinar e em apoio diagnóstico e 

terapêutico, além de demais serviços de apoio assistencial e administrativo com 

ações e serviços de baixa e média complexidade, integrante da rede assistencial de 

Atenção à Saúde do município de Petrolina. 

Por fim, este documento é o terceiro Relatório de Prestação de Contas do novo 

Contrato de Gestão nº 001/2024 onde será possível apresentar o desempenho da 



 

 
 

equipe no período de 01 a 31 de dezembro de 2024, avaliar os fatores, sejam eles de 

doença ou sociais que influenciaram nos resultados e na execução das metas 

contratuais quantitativas e qualitativas, bem como outros fatos relevantes ocorridos no 

período. 

 



 

 
 

2  

OBJETIVO 
 

O presente Relatório de Prestação de Contas tem como objetivo apresentar as 

atividades administrativas e operacionais executadas pela gestão no período de 01 a 

31 de dezembro de 2024, evidenciando as metas qualitativas e quantitativas definidas 

no âmbito do Contrato de Gestão Nº 001/2024, ratificando o compromisso da S3 

Estratégias e Soluções em Saúde com a transparência e qualidade dos serviços 

prestados. 

 

 

 

 

  



 

 
 

3  
APRESENTAÇÃO DE RESULTADOS 
 

3.1 CONTEXTUALIZAÇÃO  

No mês de dezembro, o Hospital Municipal de Petrolina deu continuidade nas suas 

atividades dentro do cronograma estabelecido na primeira etapa de execução, de 

65%, de acordo com a capacidade instalada, conforme estipulado no Contrato de 

Gestão no 001/2024. Com base no contrato mencionado, foram estabelecidas metas 

quantitativas e qualitativas a serem alcançadas durante a vigência do contrato, as 

quais foram distribuídas da seguinte maneira: 

Metas Quantitativas: Consultas médicas ambulatoriais, Consultas com outros 

especialistas de ensino superior, Sessões de reabilitação, Cirurgias, SADT, 

Laboratório de análises clínicas, Ações de orientação e Supervisão do cuidado. Em 

relação à oferta de serviços, de acordo com os objetivos estratégicos quantitativos, o 

HMP ofereceu consultas especializadas em ginecologia, ortopedia, urologia, 

otorrinolaringologia, cirurgia geral, vascular, proctologia, cardiologia, dermatologia e 

oftalmologia. Além disso, o HMP ofereceu serviços como ultrassonografias 

(transvaginal, articulações, tireoide, abdômen total, entre outras), colposcopia e 

eletrocardiograma. 

Metas qualitativas: Serviço ao usuário: índice de contentamento do usuário e taxa de 

aprovação na resolução de reclamações; Qualidade no atendimento: taxa de 

cancelamento de consultas/procedimentos, índice de retorno de consulta médica, 

apresentação das agendas dos profissionais de nível superior por especialidade, taxa 

de criação do plano de cuidado do paciente e taxa de implementação do plano de 



 

 
 

educação contínua. Ao disponibilizar consultas e exames, também acompanhamos os 

indicadores qualitativos fundamentais para avaliar o atendimento ao usuário e a 

excelência do serviço oferecido. Estes indicadores englobam o contentamento dos 

pacientes, a taxa de resolução de reclamações registradas, a taxa de cancelamento 

de consultas ou procedimentos por razões externas ao paciente, a taxa de retorno a 

consultas médicas, a divulgação mensal das agendas de profissionais de nível superior 

por especialidade e a criação do plano de cuidado do paciente. Esses critérios 

possibilitam uma avaliação completa do serviço, auxiliando na detecção de pontos a 

serem aprimorados e no reforço do atendimento focado no paciente. 

No mês de dezembro as atividades administrativas e assistenciais, ocorreram de 

forma sistematizada, dessa forma, foram disponibilizadas o total de 2.964 consultas 

médicas especializadas, que corresponde a 100% da meta contratual (2.964), sendo 

estes distribuídos dentro da capacidade instalada do serviço e da demanda de 

disponibilização dos profissionais especialistas, conforme quadro abaixo. (Quadro 1).  

Tabela 01: Consultas disponibilizadas por especialidade - HMP – Dezembro/2024 

ESPECIALIDADES Nº DE CONSULTAS 
DISPONIBILIZADAS 

Coloproctologia 150 

Dermatologia 286 

Cirurgia Vascular 225 

Ginecologia 470 

Oftalmologia 480 

Ortopedia 240 

Otorrinolaringologia 240 

Urologia 120 

Cardiologia 253 

Cirurgia Geral 500 

Cirurgia Pediátrica 0 

Anestesiologia 0 

Total 2.964 



 

 
 

A respeito das vagas zeradas de consultas especializadas, nas áreas de Cirurgia 

Pediátrica (CIPE) e Anestesiologia, informamos que ainda permanecemos em 

planejamento, devido à ausência de equipamentos e materiais, para a resolutividade de 

suas atividades voltadas às cirurgias, ficando limitados pela ausência dos 

equipamentos para a realização dos procedimentos cirúrgicos, em paralelo, a equipe 

de anestesia ficou para contratação na segunda fase, por ser uma especialidade bem 

específica voltado ao bloco cirúrgico, onde também aguarda a finalização dos 

processos de montagem do setor. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 
 

3.2 INDICADOR QUANTITATIVO 

A seguir será apresentado o resultado das metas quantitativas, referente ao mês de 

dezembro conforme Contrato Nº 001/2024, identificando o alcance, os principais 

problemas, plano de ação e justificativas. 

Bloco 01 – Atendimento Ambulatorial Médico; 

 

Indicador 01 – Consultas médicas por especialidade 

 

Gráfico 01 – Quantitativo de Consultas médicas, Hospital Municipal de 

Petrolina, dezembro 2024 

 

Em dezembro, o Hospital Municipal de Petrolina ofertou 2.964 consultas 

médicas, alcançando 100% da meta pactuada para os quatro primeiros meses 

de atendimento (Gráfico 1). O método de cálculo utilizado para aferição foi: (Nº 

total de consultas médicas realizadas no hospital no mês / 2.964) x 100. 

 

Foram executadas 1.862 consultas especializadas, o que corresponde a 63% da 

oferta total, ficando abaixo da meta pactuada devido ao alto índice de 

absenteísmo dos pacientes, que atingiu 37%. Esse cenário pode ser explicado, 

em grande parte, pelas particularidades do mês de dezembro, que é marcado 

por festas de fim de ano, eventos, feriados e férias escolares, fatores que 

costumam impactar diretamente na rotina das famílias e na priorização de 
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compromissos médicos. Além disso, períodos festivos tendem a diminuir o fluxo 

de pacientes em instituições de saúde, especialmente em atendimentos 

programados, como consultas especializadas, contribuindo para a redução do 

número de atendimentos realizados. Esse aumento do absenteísmo reforça a 

necessidade de estratégias para minimizar o impacto dessas sazonalidades, 

como reforço na comunicação com os pacientes, envio de lembretes e 

reprogramação de vagas para melhor aproveitamento da oferta. 

 

Entre as consultas realizadas por especialidade, foram contabilizadas: 291 

consultas de cirurgia geral (500 ofertadas), 129 de cirurgia vascular (225 

ofertadas), 66 de urologia (120 ofertadas), 59 de proctologia (150 ofertadas), 185 

de ortopedia (240 ofertadas), 198 de otorrinolaringologia (240 ofertadas), 331 de 

oftalmologia (480 ofertadas), 179 de dermatologia (286 ofertadas), 157 de 

cardiologia (253 ofertadas) e 267 de ginecologia (470 ofertadas). 

 

Não foram disponibilizadas consultas com anestesiologista e cirurgião pediátrico, 

uma vez que as cirurgias de médio porte foram acordadas apenas para o quarto 

mês de vigência, após a chegada dos equipamentos cirúrgicos necessários. 

 

Bloco 02 – Atendimento Ambulatorial com Profissionais de Nível Superior 

(Exceto Médico); 

 

Indicador 02 – Consultas com Profissionais de Nível Superior, (exceto médico); 

 

Gráfico 02 – Consultas de nível superior, Hospital Municipal de Petrolina, 

dezembro 2024 

 



 

 
 

 

Como demonstrado no gráfico acima, o indicador de atendimento ambulatorial com 

profissionais de nível superior da equipe multiprofissional totalizou 109 atendimentos 

no período referente ao relatório. Esses atendimentos foram realizados pelos serviços 

de psicologia e assistência social, as únicas áreas que conseguiram efetivamente 

prestar atendimento aos pacientes durante o mês. 

No mês em questão, o Hospital Municipal de Petrolina avançou no atendimento 

multiprofissional, mas ainda enfrenta desafios relacionados à adesão dos pacientes, 

estrutura física e contratação de profissionais. 

Foram realizadas 13 consultas pela psicóloga (de 26 ofertas), um número reduzido 

justificado pelas sessões de reabilitação de pacientes já atendidos, além do tempo de 

duração de uma hora por sessão, que limitou a oferta de vagas. Os ajustes já foram 

implementados para ampliar a capacidade de atendimentos no mês subsequente, 

otimizando a agenda da profissional. 

A assistente social realizou 96 atendimentos (de 312 ofertas), os quais incluem os 

pacientes das cirurgias de pterígio e atividades em sala de espera na unidade. Assim 

como no mês anterior, as limitações nas cirurgias de média complexidade 

influenciaram diretamente o volume de atendimentos. Ainda assim, foram conduzidas 

ações educativas como a campanha do “Dezembro Laranja”, voltado ao câncer de 

pele, além de suporte interno relacionado aos procedimentos cirúrgicos. 

Embora o profissional de fisioterapia tenha sido contratado, os atendimentos ainda 

não foram iniciados devido à pendência na chegada dos equipamentos e instalação 
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de ar condicionado no ginásio e consultório de fisioterapia, por parte da SMS e 

Construtora do serviço. Espera-se que o serviço esteja operacional até a primeira 

semana de janeiro, com a estrutura necessária pronta para atender à demanda interna 

já identificada. 

A contratação de profissionais das áreas de bucomaxilofacial, fonoaudiologia e terapia 

ocupacional permanecem pendentes. No caso do bucomaxilofacial, a falta de 

equipamentos específicos e a instalação dos ares condicionados central do 

consultório e bloco cirúrgico, continuam sendo os principais obstáculos. Já nas áreas 

de fonoaudiologia e terapia ocupacional, a dificuldade está em encontrar profissionais 

interessados, apesar da divulgação ativa das vagas. 

 

Bloco 03 – Sessões de Reabilitação; 

Indicador 03 – Sessões de reabilitação com Profissionais de Nível Superior, exceto 

médico; 

Gráfico 03 – Sessões de reabilitação, Hospital Municipal de Petrolina, 

dezembro 2024  

 

Como demonstrado no gráfico acima, o indicador de sessões de reabilitação, que 

deve contar com os profissionais de psicologia, fisioterapia e terapia ocupacional, 

registrou um total de 61 atendimentos realizados (de 78 ofertados) no período 

avaliado. Esse número foi alcançado exclusivamente pelas sessões realizadas pelo 

profissional de psicologia, que permanece como o único atuante na equipe 

multiprofissional durante o mês. Apesar de ainda não atingirmos a meta planejada, é 
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perceptível um retorno mais eficiente por parte dos pacientes, embora ainda existam 

casos de absenteísmo que impactam o volume de atendimentos.  

No caso da fisioterapia, mesmo com a profissional já contratada, as sessões de 

reabilitação ainda não foram iniciadas devido às pendências de instalações de ares 

condicionados e equipamentos do consultório e do ginásio de fisioterapia. 

Em relação à terapia ocupacional, a profissional ainda não foi contratada devido à 

dificuldade em encontrar interessados para a vaga, mesmo com ações contínuas de 

divulgação e busca ativa.  

Assim, o indicador de sessões de reabilitação segue impactado por desafios 

estruturais, pela ausência de profissionais em áreas específicas e pelo absenteísmo 

dos pacientes. No entanto, medidas estão sendo tomadas para ampliar a capacidade 

de atendimento e superar as limitações existentes, com foco na melhoria contínua e 

no cumprimento das metas estabelecidas para o futuro. 

Bloco 04 – Procedimentos cirúrgicos; 

 

Indicador 04 – Procedimentos cirúrgicos de médio e pequeno porte; 

Gráfico 04 – Procedimentos cirúrgicos, Hospital Municipal de Petrolina, 

dezembro 2024 

 

Foram ofertados 267 procedimentos cirúrgico de pequeno porte, sendo 154 das vagas 

para a cirurgia geral, onde foram realizadas 145 cirurgias e 113 para cirurgias 
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oftalmológicas, executando 113 correções de pterígio. O agendamento dos pacientes 

de cirurgia oftalmológica ficou distribuído de acordo com a demanda interna e a 

demanda existente na secretaria de saúde, de pacientes que realizaram consultas no 

mês de setembro pela empresa contratada, antes da nossa gestão.  

Bloco 05 – Procedimentos SADT; 

 

Indicador 05 – Procedimento de Serviço de Apoio Diagnóstico Terapêutico; 

Tabela 02 – Procedimentos SADT, Hospital Municipal de Petrolina, dezembro 

2024 
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Procedimentos Oferta Agendamento Produção Percentual Alcançado 

Audiometria de Reforço Visual 0 0 0  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Audiometria em Campo Livre 0 0 0 

Audiometria Tonal Limiar 0 0 0 

Logoaudiometria 0 0 0 

Eletroretinografia 0 0 0 

Retinografia Colorida Binocular 0 0 0 

Retinografia Fluorescente Binocular 0 0 0 

Colposcopia 100 50 44 

Eletrocardiograma 900 900 589 

Potencial Evocado Auditivo 0 0 0 

Potencial Evocado Auditivo p/ Triagem Auditiva 0 0 0 

Retirada de Corpo Estranho da Cavidade Auditiva 
e Nasal 0 0 0 

Fundoscopia 480 480 315 

Tonometria 200 200 303 



 

 
 

 

Conforme pactuado, os procedimentos de SADT realizados foram os de colposcopia, 

eletrocardiografia, fundoscopia, tonometria, otoscopia e ultrassonografias. 

Foram ofertados 179% da meta pactuada, sendo esses distribuídos em 900 exames 

de Eletrocardiograma (ECG), dos quais foram executados o total de 589, ofertadas e 

agendadas 50 colposcopias, no entanto apenas 44 exames foram realizados, devido a 

ausência de fila de espera da SMS e do próprio serviço. Diante da ausência de demanda para 

colposcopias sugerimos por meio de reuniões que esses procedimentos sejam 

remanejados para outros procedimentos em SADT, em comum acordo com a SMS de 

Petrolina. 

Foram realizadas 315 fundoscopias (de 480 ofertas) e 303 tonometrias (de 200 

ofertas). Esses procedimentos são realizados na pré-triagem, no dia da consulta, logo, 

por não atingir a meta de consultas, e também por todos os pacientes realizarem o 

procedimento, não foi possível alcançar a meta do exame em questão. Em 

compensação, a meta de ofertas de tonometrias que era de 200, ultrapassou a meta 

em 303 exames realizados.  

Os procedimentos de campimetria e demais exames, não foram ofertados devido a 

falta de equipamentos necessários para a realização dos procedimentos, estando o 

HMP aguardando a chegada dos mesmos pela SMS. 

Procedimentos de SADT Campimetria 0 0 0 179% 

Emissões Otoacústicas Evocadas para Triagem 
Auditiva - Teste da Orelhinha 0 0 0 

Estudo de Emissões Otoacústicas 
Evocadas Transitórias e  
Produtos de Distorção 

0 0 0 

Emissões Otoacústicas Evocadas para 
Triagem Auditiva (Reteste) - Teste da 

Orelhina 

0 0 0 

Otoscopia 49 49 60 

Ecocardiografia Transesofagica 0 0 0 

Holter 0 0 0 

Teste Ergométrico 0 0 0 

Ultrassonografias 600 600 523 

Laboratório - 2325 2325 

Total de Procedimentos SADT 2.329 4.604 4.159 



 

 
 

Foram ofertados 600 exames de ultrassonografia e realizados 523, executando 87% 

do pactuado.  

O procedimento de otoscopia é comum nas consultas de otorrinolaringologia, onde 

dos 198 atendimentos foram realizados 60 otoscopias. Esse procedimento trata-se de 

uma necessidade durante o atendimento médico, podendo ou não ultrapassar a meta 

pactuada. Vale ressaltar que, o procedimento de otoscopia segue registrado e 

contabilizado na planilha de produção, de acordo com as metas estabelecidas em 

edital, porém não geram dados na produção do faturamento, por não apresentar 

código no DataSUS – Tabela Sigtap http://sigtap.datasus.gov.br/tabela-

unificada/app/sec/inicio.jsp. 

Bloco 06 – Ações Educacionais e Supervisionais; 

Indicador 06 – Ações de Matriciamento; 

Gráfico 6 – Ações de Matriciamento, Hospital Municipal de Petrolina, dezembro 

2024 

 

 

 

O Hospital tem realizado ações de matriciamento com o objetivo de fortalecer 

a integração entre os serviços de saúde, capacitar profissionais e ampliar o acesso da 

população às especialidades oferecidas. 
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Uma das primeiras iniciativas foi a disponibilização de vagas de consulta com 

a dermatologista do hospital, direcionadas aos agentes comunitários de saúde do 

município, em alusão à campanha Dezembro Laranja, que foca na prevenção do 

câncer de pele. Essa ação teve como propósito não apenas promover a 

conscientização sobre a importância do diagnóstico precoce dessa condição, mas 

também proporcionar aos agentes a oportunidade de conhecerem de forma mais 

ampla o serviço ofertado pelo hospital, que está à disposição de toda a população. A 

alta procura por parte dos agentes comunitários resultou na continuidade dessa ação 

nos meses subsequentes, com a ampliação para incluir também os agentes de 

endemias, fortalecendo a relação do hospital com os profissionais da atenção básica. 

Além disso, o hospital promoveu uma importante reunião com integrantes da 

gestão da Secretaria Municipal de Saúde. Nesse encontro, foram discutidos os 

principais desafios enfrentados na execução das metas estabelecidas, buscando, de 

forma conjunta, alternativas viáveis para superá-los. A troca de experiências e a 

construção coletiva de soluções reforçaram o compromisso do hospital em trabalhar 

alinhado às diretrizes da gestão municipal e em prol da melhoria contínua dos serviços 

ofertados. 

Essas ações de matriciamento evidenciam o empenho do Hospital Municipal 

de Petrolina em consolidar-se como uma referência em saúde para a população, 

promovendo uma articulação efetiva entre os níveis de atenção e garantindo maior 

acesso, qualidade e resolutividade nos atendimentos. 

Indicador 07 – Ações de Supervisão do Cuidado; 

 

Gráfico 07 – Ações de Supervisão do Cuidado, Hospital Municipal de Petrolina, 

dezembro 2024 



 

 
 

 

Esse indicador tem como objetivo avaliar e monitorar as práticas de cuidado realizadas 

pelas Unidades Básicas de Saúde (UBS), garantindo a qualidade do atendimento 

prestado aos pacientes e o cumprimento das metas estabelecidas. Sendo essencial 

para identificar lacunas no atendimento, acompanhar o estado de saúde dos pacientes 

e implementar ações corretivas quando necessário.  

Iniciamos as reuniões e as práticas de matriciamento, afim de juntos construirmos 

propostas que facilitem a comunicação do HMP com a APS, fortalecendo o 

acompanhamento dos usuários. A comunicação com as UBS ainda é um ponto crítico, 

pela inexistência de um canal estruturado e regular, dificultando a supervisão das 

ações de cuidado e o acompanhamento das condições de saúde dos pacientes em 

tempo real. Com isso fica evidente a necessidade de fortalecimento do relacionamento com 

as UBS, que desempenham papel fundamental na prestação do cuidado primário.  

Para superar esses desafios, algumas ações corretivas já estão sendo planejadas. A 

instalação e operacionalização iniciou neste mês de dezembro, sendo uma ferramenta 

importante para facilitar a comunicação entre as equipes de supervisão e as UBS. 

Além disso, serão estabelecidos protocolos e canais regulares de comunicação com 

as UBS para garantir um fluxo contínuo e eficiente de informações. Também está 

prevista a capacitação das equipes envolvidas, para a execução das ações de 

supervisão de forma mais eficaz. 

De antemão a equipe da coordenação e multiprofissional do ambulatório, buscou, 

internamente, meios de melhoria na supervisão do cuidado dos pacientes do HMP, 

visando acompanhar e controlar melhor os atendimentos multidisciplinares, realizando 
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01 plano de cuidado e controle dos pacientes, com a confecção de carteirinhas de 

identificação e controle dos atendimentos e sessões realizados, afim de manter 

organizado a oferta e o cuidado com os nossos usuários. Além da carteirinha da 

psicologia, foram providenciados também a os atendimentos na área da fisioterapia 

que começará em janeiro.  

 

 

3.3 INDICADORES QUALITATIVOS 

Os Indicadores qualitativos estão relacionados à qualidade da assistência oferecida 

aos usuários da unidade gerenciada e medem aspectos relacionados à efetividade da 

gestão e ao desempenho da unidade. A seguir serão apresentados os indicadores 

referentes ao mês de dezembro, conforme Contrato Nº 001/2024, identificando o 

alcance, os principais problemas, plano de ação e justificativas quando necessário. 

Indicador 01 – Índice de Satisfação do Usuário; 

Gráfico 08 – Índice de Satisfação dos Usuários do Serviço, dezembro 2024.  



 

 
 

 

No mês de dezembro, o Hospital Municipal de Petrolina realizou um total de 3.650 

atendimentos. Desses, 755 usuários participaram da pesquisa de satisfação, o que 

corresponde a um índice de adesão de 20,68%. Este resultado foi calculado a partir 

da fórmula: número de questionários preenchidos dividido pelo total de atendimentos 

no período. A meta estabelecida era de 10%, e, portanto, foi superada com uma 

margem significativa, demonstrando um crescimento expressivo no engajamento dos 

pacientes na pesquisa de satisfação.  

Em relação à meta de satisfação dos usuários, o cálculo do Net Promoter Score 

(NPS), que é obtido pela diferença entre o percentual de promotores e detratores, 

resultou em um índice de 99,73%, superando a meta mínima de 90%. A mensuração 

dos usuários insatisfeitos foi realizada com base em um critério de somatória, 

considerando os seis critérios de avaliação presentes na pesquisa e adotando uma 

pontuação mínima de 3 para definir os casos de insatisfação. 

Embora o índice geral de satisfação tenha se mostrado elevado, a pesquisa revelou 

alguns aspectos que exigem atenção e aprimoramento. Os principais pontos de 

insatisfação identificados incluem a demora no atendimento, problemas com a 

pontualidade dos médicos, falhas operacionais nas áreas de portaria e recepção, e 

sugestões para melhorar a garantia do atendimento prioritário. Esses fatores 

impactam diretamente a percepção dos usuários em relação à qualidade do serviço 

prestado. 
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Por outro lado, o trabalho da equipe, a eficiência do atendimento médico e o 

atendimento humanizado foram amplamente reconhecidos, sendo esses aspectos os 

mais elogiados na pesquisa. Diversos comentários destacaram a qualidade do 

atendimento humanizado, ressaltando o empenho dos profissionais em oferecer um 

serviço acolhedor e eficiente. Esse feedback reforça a ideia de que o fator humano 

continua sendo um diferencial estratégico para a instituição. 

Em síntese, o indicador de satisfação dos usuários não apenas alcançou, mas 

superou a meta estabelecida, refletindo o esforço contínuo da equipe em proporcionar 

um atendimento de excelência, mesmo diante de desafios operacionais. Os pontos de 

melhoria identificados serão cuidadosamente analisados e incorporados ao 

planejamento estratégico, com o objetivo de aprimorar constantemente os serviços 

prestados e fortalecer a experiência dos usuários no Hospital Municipal. 

 

Indicador 02 – Taxa de Aprovação da resolução das queixas; 

Gráfico 09 - Taxa de Aprovação da resolução das queixas, dezembro 2024. 

 

Durante o mês de dezembro, o Hospital Municipal de Petrolina recebeu 03 (três) 

queixas, das quais 100% foram resolvidas. O cálculo da taxa de resolução foi realizado 

utilizando a fórmula: (número de queixas resolvidas / número de queixas recebidas) x 

100. Dessa forma, a meta mínima de resolução de 80% foi amplamente superada. 
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A primeira queixa foi registrada no dia 3, quando a acompanhante de um paciente 

procurou a ouvidoria para relatar insatisfação com a desorganização, a demora e a 

falta de preparo da equipe terceirizada da Global Saúde. A ouvidoria, ao ser informada 

sobre a reclamação, acionou imediatamente a equipe gerencial do hospital, que tomou 

as medidas necessárias para reorganizar o processo de atendimento. A intervenção 

gerencial resultou em um aumento significativo na eficiência e agilidade do 

atendimento, garantindo que os usuários saíssem satisfeitos com a solução adotada. 

A segunda queixa foi formalizada no dia 19, por uma paciente que se mostrou 

insatisfeita com o atendimento prestado pela equipe de recepção. De acordo com o 

relato da paciente, ela se sentiu prejudicada no atendimento inicial e, ao tentar buscar 

auxílio, foi tratada de maneira rude e desrespeitosa, o que agravou ainda mais sua 

insatisfação. A paciente recorreu à ouvidoria, onde foi prontamente acolhida e recebeu 

uma escuta qualificada para resolver a situação e minimizar os danos percebidos. 

Como parte das ações corretivas, a equipe gerencial conversou com a equipe de 

plantão, onde conduziu o caso de forma tranquila e adequada no momento. Logo, a 

paciente foi atendida pelo cirurgião vascular, que prestou a assistência necessária, e 

os devidos encaminhamentos foram feitos de forma satisfatória, resultando em uma 

resolução positiva do caso. 

A terceira queixa foi registrada no dia 26, por um paciente insatisfeito com a demora 

no atendimento. O paciente aguardava uma consulta com o cirurgião vascular, 

marcada para as 7 horas da manhã. No entanto, o médico não havia comparecido até 

as 9 horas, o que gerou frustração e descontentamento por parte do paciente. A 

equipe da diretoria médica foi acionada, entrando em contato com o profissional. O 

mesmo relatou um imprevisto, dificultando a sua chegada dentro do horário, mas em 

seguida o mesmo chegou e atendeu a todos os pacientes. Pedimos desculpas e 

compreensão de todos, devido ao acontecido, minimizando os impactos negativos 

causados pelo atraso. 

Em resumo, o Hospital Municipal demonstrou eficiência na resolução das queixas 

recebidas, com um índice de aprovação de 100%, superando a meta estabelecida. A 

gestão ágil e as ações corretivas eficazes garantiram a satisfação dos usuários, 



 

 
 

contribuindo para a manutenção da qualidade do serviço e a melhoria contínua do 

atendimento. 

Indicador 3 – Percentual de glosas decorrentes da falta de profissional registrado no 

Cadastro de Estabelecimento Nacional em Saúde (CNES) 

Em se tratando deste indicador, não houve glosas. 

 

Indicador 04 – Percentual de glosas no SIA/SUS 

Sobre as glosas no SIA/SUS, relativo ao mês de novembro, 13 exames laboratoriais 

foram glosados, o que corresponde a 0,003% (13/4686). O mesmo será 

reapresentado em Janeiro/25, dentro do prazo de 90 dias estipulado pelo MS. Exames 

glosados: Determinação direta e reversa de grupo ABO.  

 

 

Indicador 05 – Percentual de glosas no SIH/SUS 

No que trata de percentual de glosas no SIH/SUS, não houve produção nesse período. 

 

Indicador 06 – Taxa de Cancelamento de consultas; 

Gráfico 10 - Taxa de Cancelamento de consultas, dezembro 2024. 

 

No mês avaliado, foram realizados 3.637 atendimentos no total, englobando consultas 

e procedimentos, sem registro de cancelamentos por motivos alheios aos pacientes. 
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Esse resultado evidencia o comprometimento da equipe em assegurar a regularidade 

e eficiência nos atendimentos, evitando interrupções que poderiam impactar o fluxo 

de pacientes. 

Indicador 07 – Índice de retorno de consultas médicas; 

Gráfico 11 - Índice de retorno de consultas médicas, dezembro 2024. 

 

O índice de retorno é uma ferramenta essencial para avaliar a qualidade do 

atendimento inicial, identificar possíveis falhas e garantir a continuidade do cuidado 

prestado aos pacientes. Durante este mês, foram realizadas 1.862 consultas no 

hospital, das quais 362 foram de retorno. Isso resultou em um índice absoluto de 

retorno de 24,1%, calculado pela fórmula: (número de consultas de retorno / 

número total de consultas + interconsultas) x 100. 

 O aumento no índice de retornos reflete a importância de acompanhamentos 

específicos, como revisões pós-cirúrgicas e análise de exames complementares, que 

são fundamentais para diagnósticos precisos e o controle eficaz das condições de 

saúde dos pacientes. Esses retornos desempenham um papel crucial na manutenção 

da segurança e da resolutividade do cuidado. 

 Para mitigar o impacto do absenteísmo e ampliar o acesso ao atendimento médico, 

foi implementado um sistema de overbooking, que disponibiliza três vagas extras por 

dia exclusivamente para consultas de retorno. Essa estratégia não apenas otimiza o 

uso das agendas, mas também assegura que os pacientes recebam o 

acompanhamento necessário em tempo hábil. 
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Embora o índice de retorno tenha superado a meta inicial, ele demonstra a eficácia 

das ações adotadas para garantir um atendimento humanizado e contínuo, reforçando 

o compromisso do hospital com a qualidade e a resolutividade do cuidado oferecido à 

população. 

  

Indicador 08 – Apresentação das Agendas de Profissionais; 

Gráfico 12 - Apresentação das Agendas de Profissionais, dezembro 2024. 

 

Durante o período avaliado, foi alcançada a marca de 100% de conformidade no envio 

das agendas dos profissionais de saúde à Secretaria de Saúde. Todas as agendas 

foram apresentadas integralmente à equipe de regulação, garantindo a comunicação 

de toda a oferta de vagas disponíveis para consultas, exames e procedimentos. Esse 

desempenho reflete uma gestão eficiente e transparente, promovendo o alinhamento 

necessário para a organização e distribuição dos serviços à população. 

Indicador 09 – Plano de cuidado do paciente 

0,0%

20,0%

40,0%

60,0%

80,0%

100,0%

OUT NOV DEZ

%
 

Apresentação das Agendas Profissionais de Nível Superior por 
Especialidade, 2024 - Hospital  Municipal de Petrolina

Alcance

Alcance

Meta



 

 
 

Gráfico 13 - Plano de cuidado do paciente, dezembro 2024. 

Esse indicador tem como objetivo avaliar e monitorar as práticas de cuidado realizadas 

pelas Unidades Básicas de Saúde (UBS), garantindo a qualidade do atendimento 

prestado aos pacientes e o cumprimento das metas estabelecidas. Sendo essencial 

para identificar lacunas no atendimento, acompanhar o estado de saúde dos pacientes 

e implementar ações corretivas quando necessário.  

Iniciamos as reuniões de matriciamento, afim de juntos contruírmos propostas que 

facilitem essa comunicação do HMP com a APS. Buscando uma comunicação efetiva 

e eficiente.  

A comunicação com as UBS ainda é um ponto crítico, pela inexistência de um canal 

estruturado e regular, dificultando a supervisão das ações de cuidado e o 

acompanhamento das condições de saúde dos pacientes em tempo real. Com isso 

fica evidente a necessidade de fortalecimento do relacionamento com as UBS, que 

desempenham papel fundamental na prestação do  cuidado primário.  

Sem a comunicação adequada, tornou-se inviável supervisionar e acompanhar de 

forma eficiente o quadro geral dos pacientes, especialmente em relação a doenças 

prevalentes como hipertensão, diabetes e doenças respiratórias. A ausência de dados 

de dados e o acesso a informações essenciais em tempo real, dificultando o 

monitoramento e a gestão de indicadores de saúde, como a incidência de doenças 

crônicas e infecciosas. 
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De antemão a equipe da coordenação e multiprofissional do ambulatório, buscou, 

internamente, meios de melhoria na supervisão do cuidado dos pacientes do HMP, 

visando acompanhar e controlar melhor os atendimentos multidisciplinares, realizando 

01 plano de cuidado e controle dos pacientes, com a confecção de carteirinhas de 

identificação e controle dos atendimentos e sessões realizados, afim de manter 

organizado a oferta e o cuidado com os nossos usuários. Além da carteirinha da 

psicologia, foram providenciados também a os atendimentos na área da fisioterapia 

que começará em janeiro.  

 

Indicador 10 – Educação Permanente  

Gráfico 14 – Educação Permanente, dezembro 2024. 
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A Educação Permanente tem como objetivo monitorar e garantir que as ações de 

qualificação contínua dos profissionais do Hospital Municipal de Petrolina sejam 

realizadas conforme o planejamento, promovendo o desenvolvimento técnico e 

humanístico dos colaboradores. Neste mês de dezembro, foram realizadas três 

capacitações que reforçam esse compromisso. 

A primeira capacitação foi um curso de padronização S3, que teve como objetivo 

capacitar os participantes para implementar, monitorar e padronizar os processos 

administrativos e operacionais nas unidades S3, assegurando maior eficiência e 

uniformidade nas práticas institucionais. 

A segunda ação foi realizada em alusão ao Dezembro Laranja, com a facilitadora 

médica dermatologista Dra. Rosa Maria, que abordou o câncer de pele e os cuidados 

necessários para sua prevenção. Essa capacitação foi fundamental para conscientizar 

os colaboradores sobre a importância da proteção solar e do diagnóstico precoce. 

A terceira capacitação foi conduzida pela enfermeira Fernanda Emília, da Comissão 

de Controle de Infecção Hospitalar (CCIH), que explicou as funções da comissão e 

reforçou a importância da higienização das mãos como uma das principais estratégias 

para a prevenção de infecções hospitalares. 

Essas iniciativas demonstram o compromisso do hospital em promover uma educação 

permanente abrangente, voltada para a padronização de processos, a 

conscientização sobre saúde pública e a qualificação técnica dos colaboradores, 

contribuindo diretamente para a melhoria contínua do atendimento e dos serviços 

oferecidos à população. 

 

 

 

 

 



 

 
 

4  

INFORMAÇÕES COMPLEMENTARES 
 

O Hospital Municipal, em sua missão de oferecer um atendimento de qualidade e com 

eficiência, desenvolveu atividades que vão além das metas pactuadas 

contratualmente, reafirmando o compromisso com a saúde pública e a excelência na 

prestação de serviços. 

Foram realizadas reuniões das comissões internas, como da Comissão de Controle 

de Infecção Hospitalar (CCIH), a Comissão de Ética Médica e de Enfermagem, 

Comissão de Óbito, Comissão de Farmácia Terapêutica, Comissão de Revisão do 

Prontuário, Comissão de Qualidade e Segurança do Paciente e a Comissão Interna 

de Prevenção de Acidentes (CIPA), iniciando a confecção dos Regimentos Internos, 

colocando em prática de acordo com o plano de ação do hospital, afim de manter a 

qualidade e segurança do paciente e colaboradores. Essas comissões veem 

apresentar avanços no controle de infecções, na organização dos prontuários e na 

adesão aos protocolos éticos e de segurança, fortalecendo o compromisso com a 

melhoria contínua. 

Durante o período, o hospital atendeu prontamente às solicitações da Secretaria 

Municipal de Saúde, ajustando fluxos e processos conforme as necessidades locais. 

Essa parceria permitirá a ampliação do acesso a serviços e a integração com outros 

níveis de atenção, promovendo um cuidado mais eficaz e integrado. 

A escuta ativa das equipes de saúde foi um ponto central para o aprimoramento das 

atividades. Problemas como o alto índice de faltas de pacientes, a necessidade de 



 

 
 

otimização dos processos manuais e a maior integração entre setores foram 

identificados e estão sendo tratados com estratégias específicas, incluindo o 

fortalecimento da comunicação, capacitações internas. 

Essas ações refletem o compromisso do Hospital Municipal em buscar continuamente 

a excelência na assistência prestada, com foco na inovação, no planejamento 

integrado e na humanização do cuidado. Por meio de uma gestão ativa e alinhada às 

demandas da população, o hospital se consolida como um importante instrumento de 

fortalecimento do sistema de saúde local. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 
 

5  
CONSIDERAÇÕES FINAIS 
 

A S3 Estratégia e Soluções em Saúde, gestora do Hospital Municipal de Petrolina, 

vem continuamente direcionando esforços para oferecer um atendimento de 

qualidade com utilização adequada dos recursos públicos destinados ao contrato. 

O Hospital Municipal, inaugurado em 1º de outubro de 2024, iniciou suas atividades 

com o compromisso de atender às demandas de saúde da comunidade, oferecendo 

serviços especializados com foco na qualidade, eficiência e humanização. 

Neste terceiro mês de funcionamento, a unidade mostrou resultados promissores, 

apesar dos desafios inerentes a um serviço recém-implementado. 

No que tange as ações de saúde, foram dados continuidade as atividades de 

matriciamento, promovendo a integração entre os diferentes níveis de atenção e 

qualificando os fluxos assistenciais. 

Por fim, o Hospital Municipal vem atendendo às necessidades locais, otimizando 

recursos e garantindo um cuidado mais próximo e contínuo, e que todo resultado 

positivo, vem da eficiência do serviço e de todos que fazem o Hospital Municipal de 

Petrolina com a integração junto com a Rede de atenção à saúde do município. 

Ressaltando a disponibilidade da instituição em prestar quaisquer esclarecimentos ou 

detalhamentos adicionais que se façam necessários, firmamo-nos cordialmente. 
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6  
ANEXOS 

 

Os Anexos apresentados a seguir demonstram as evidências das metas, as devidas 

justificativas comprovadas, bem como o Plano de Ação para os próximos períodos de 

vigência do Contrato de Nº 001/2024, com vistas ao cumprimento da sua integralidade 

durante. 

A seguir estão apresentados os seguintes anexos: 

Anexo 01:  

Faturamento; 

Anexo 02:  

Ações de Matriciamento – Relatório  

Anexo 03:  

Índice de Satisfação do Usuário - Relatório 

Anexo 04:  

Aprovação da Resolução das Queixas - Relatório 

Anexo 05:  

Taxa de Cancelamento de consultas - Relatório 

Anexo 06:  

Apresentação das Agendas de Profissionais – Planilha 

Anexo 07:  

Educação Permanente – Relatório 

 



 

 
 

Anexo 08:  

Nota - Comissão Interna de Prevenção à Acidentes (CIPA); 

Ata, Relatório e Regimento Interno da Comissão de Controle de Infecção Hospitalar -

CCIH; 

Ata, Relatório e Regimento Interno da Comissão de Ética de Enfermagem; 

Ata, Relatório e Regimento Interno da Comissão Núcleo de Segurança do Paciente; 

Nota - Comissão de Ética Médica; 

Ata, Relatório e Regimento Interno da Comissão de Revisão de Óbitos; 

Ata, Relatório e Regimento Interno da Comissão de Revisão de Prontuários; 

Ata, Relatório e Regimento Interno da Comissão de Farmácia. 
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ANEXO 2 

 

 

 

 

 
 

 



 

 
 

AÇÕES DE MATRICIAMENTO 

 

 
Hospital Municipal de Petrolina 

DEZEMBRO/2024 

 
A atividade de matriciamento pode ser definida como um modo de produzir 

saúde em que equipes complementam suas atividades, num processo de 

construção compartilhada, com o fim último de tratar das dificuldades de 

uma pessoa por meio de uma proposta de intervenção pedagógica e 

terapêutica conjunta. 

O matriciamento entre o Hospital Municipal de Petrolina e a Atenção 

Primária em Saúde (APS) do município, tem por finalidade buscar 

estratégias de otimizar o cuidado aos pacientes e integrar a atenção 

especializada com os cuidados primários. Esse processo permite o 

compartilhamento de saberes entre profissionais e a construção de um 

cuidado mais integral, atuando de forma complementar, garantindo que os 

usuários de Petrolina recebam cuidados adequados, visando atender as 

necessidades dos pacientes e da rede de saúde, reduzindo as internações 

prolongadas e melhorando a qualidade de vida de cada um. 

Para isso, foi formalizado uma estruturação, baseada em 7 tópicos 

para determinar as atividades e responsabilidades de cada serviço e assim 

a ação apresente uma efetividade na sua atuação. 

1. Estabelecimento de Parcerias e Definição de Responsabilidades 

• Mapear os principais profissionais e gestores da APS e do 

Hospital Municipal que serão responsáveis pelo matriciamento; 

• Estabelecer papéis e responsabilidades claros, de forma que 

cada setor entenda como contribuir para o cuidado do paciente, 

desde a atenção básica até o atendimento especializado no 

Hospital Municipal; 

• Formalizar a parceria por meio de um termo de cooperação 

entre a gestão municipal, representando tanto o Hospital 

Municipal quanto a APS. 



 

 
 

2. Criação de Protocolos de Referência e Contra referência 

• Desenvolver protocolos claros para a referência de pacientes 

entre a APS e o Hospital Municipal, especificando critérios de 

encaminhamento para procedimentos e tratamentos no hospital; 

• Implementar um fluxo de contra referência, de modo que os 

pacientes atendidos no Hospital tenham seu acompanhamento 

continuado na APS com relatórios detalhados e planos de 

cuidados atualizados; 

• Criar sistemas de comunicação eficazes (como prontuários 

eletrônicos integrados, se possível) que permitam o acesso fácil 

às informações do paciente por ambas as equipes. 

3. Reuniões e Rodas de Conversa Regulares entre as Equipes 

• Promover reuniões regulares entre as equipes do Hospital 

Municipal e da APS para discutir casos clínicos, alinhar 

protocolos de cuidado e abordar desafios ou problemas que 

possam surgir; 

• Rodas de conversa e capacitações periódicas podem ajudar na 

troca de conhecimentos, permitindo que a APS seja capacitada 

a lidar com casos que antes seriam exclusivamente atendidos no 

Hospital Municipal; 

• Discussão de casos de alta complexidade, onde o hospital possa 

auxiliar a APS com orientações específicas e apoio técnico, 

garantindo que o paciente seja bem atendido mesmo fora do 

ambiente hospitalar. 

4. Educação Continuada e Capacitação da APS 

• Realizar capacitações periódicas na APS, com o apoio da equipe 

do Hospital Municipal, para aprimorar as competências dos 

profissionais de saúde no manejo de casos que envolvam cuidados 

e procedimentos realizados no Hospital; 

• Oferecer treinamentos específicos, como manejo de doenças 

crônicas que frequentemente demandam suporte hospitalar, ou 

práticas de cuidados pós-operatórios, que podem ser continuadas 

pela APS; 

• Apoio contínuo e consultoria da equipe do Hospital Municipal para 



 

 
 

os profissionais da APS, oferecendo suporte técnico e ajudando a 

fortalecer a atuação da atenção básica. 

5. Implementação de Ferramentas de Acompanhamento e Monitoramento 

• Desenvolver indicadores de acompanhamento para avaliar a 

efetividade do matriciamento, como índices de adesão ao fluxo 

de referência e contra referência e satisfação dos pacientes; 

• Estabelecer uma ferramenta de feedback, onde tanto a APS 

quanto o Hospital Municipal possam avaliar o processo de 

atendimento do paciente e sugerir melhorias; 

• Monitorar o impacto do matriciamento na rede de saúde, 

especialmente em aspectos como redução de complicações de 

pacientes crônicos, melhora no tempo de espera para 

atendimentos e otimização dos recursos hospitalares. 

6. Comunicação com o Paciente e Acompanhamento Pós-Atendimento 

• Desenvolver materiais educativos para que os pacientes 

compreendam o papel da APS e do Hospital Municipal em seu 

cuidado e saibam quando procurar cada um; 

• Implementar um canal de acompanhamento pós-alta para que 

os pacientes atendidos no Hospital Dia possam ser monitorados 

pela APS, ajudando na continuidade do tratamento e prevenindo 

complicações. 

7. Desenvolvimento de um Planejamento Integrado 

• Alinhar o planejamento anual da APS e do Hospital Municipal 

com as metas do matriciamento, integrando iniciativas como 

campanhas de prevenção e mutirões de saúde; 

• Criar planos de cuidado integrados para grupos específicos, 

como pacientes com doenças crônicas ou que realizam 

procedimentos frequentes no Hospital Municipal, envolvendo a 

APS na elaboração e execução do plano. 

 



 

 
 

No mês de dezembro, realizamos reuniões de matriciamentos junto a Secretaria de 

Saúde, e forma realizados várias atividades de grande relevância para o Hospital e a 

população. 

Uma das primeiras iniciativas foi a disponibilização de vagas de consulta com a 

dermatologista do hospital, direcionadas aos agentes comunitários de saúde do município, 

em alusão à campanha Dezembro Laranja, que foca na prevenção do câncer de pele. Essa 

ação teve como propósito não apenas promover a conscientização sobre a importância do 

diagnóstico precoce dessa condição, mas também proporcionar aos agentes a oportunidade 

de conhecerem de forma mais ampla o serviço ofertado pelo hospital, que está à disposição 

de toda a população. A alta procura por parte dos agentes comunitários resultou na 

continuidade dessa ação nos meses subsequentes, com a ampliação para incluir também 

os agentes de endemias, fortalecendo a relação do hospital com os profissionais da atenção 

básica. 

Além disso, o hospital promoveu uma importante reunião com integrantes da gestão 

da Secretaria Municipal de Saúde. Nesse encontro, foram discutidos os principais desafios 

enfrentados na execução das metas estabelecidas, buscando, de forma conjunta, 

alternativas viáveis para superá-los. A troca de experiências e a construção coletiva de 

soluções reforçaram o compromisso do hospital em trabalhar alinhado às diretrizes da gestão 

municipal e em prol da melhoria contínua dos serviços ofertados. 

Essas ações de matriciamento evidenciam o empenho do Hospital Municipal de 

Petrolina em consolidar-se como uma referência em saúde para a população, promovendo 

uma articulação efetiva entre os níveis de atenção e garantindo maior acesso, qualidade e 

resolutividade nos atendimentos. 
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Resultados da Pesquisa de Satisfação 

Hospital Municipal de Petrolina Dezembro – 2024 

 

Apresentação dos resultados obtidos por meio da pesquisa de satisfação do usuário, no 

Hospital Municipal de Petrolina, referente ao mês de dezembro de 2024.  

Para monitorar o total de pesquisas realizadas mensalmente, utilizamos a plataforma Google 

Forms ( https://forms.gle/USi7mZBoKcWAqbKa7 ) e contamos com o suporte de um profissional 

dedicado à tabulação dos dados e ao incentivo da participação dos usuários dentro da unidade. 

Esse processo contribui para uma análise mais precisa da experiência do usuário e para identificar 

oportunidades de melhoria nos serviços prestados. 

Em dezembro de 2024, registramos 755 pesquisas de satisfação aplicadas aos usuários dos 

serviços da Hospital Municipal de Petrolina, o que reflete um esforço contínuo em manter um alto 

nível de engajamento e coleta de feedback para a melhoria contínua da qualidade do atendimento. 

 
Indicador 01 – Índice de Satisfação do Usuário; 

Gráfico 08 – Índice de Satisfação dos Usuários do Serviço, dezembro 2024. 
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No presente mês, a equipe do Hospital Municipal atendeu um total de 3.650 atendimentos, 

dos quais 755 preencheram o questionário de satisfação, representando um percentual de 

20,68% da população atendida. Esse resultado, calculado com base no método (número de 

pesquisas de satisfação preenchidas pelo usuário e/ou acompanhante no mês dividido pelo 

número total de atendimentos no mês), demonstra que a meta estabelecida de 10% de aplicação 

de questionários foi atingida com folga. 

Em síntese, o indicador de satisfação dos usuários não apenas alcançou, mas superou a 

meta estabelecida, refletindo o esforço contínuo da equipe em proporcionar um atendimento de 

excelência, mesmo diante de desafios operacionais. Os pontos de melhoria identificados são 

diariamente  analisados e incorporados ao planejamento estratégico, com o objetivo de aprimorar 

constantemente os serviços prestados e fortalecer a experiência dos usuários no Hospital 

Municipal. 

 

 
1. Como você avalia o espaço físico do hospital? 

 
Observando os graficos abaixo, conseguimos verificar um percentual excelente na avaliação 

do espaço físico. Isso nos faz continuar mantendo o cuidado e controle da estrutura do 

hospital.  

 

 
Gráfico 2- Item 01 - Como você avalia o espaço físico do hospital? 

 

 
 
 
 
 
 
 



 

 
 

 

2. Como você avalia a limpeza? 

 
Ao observar o gráfico relacionado a limpeza, percebe-se um número significativo na 

classificação ótimo, e observa-se também um número, que mesmo baixo, nos chama a 

atenção no que concerne a avaliação regular. Contudo, a gestão reforça o cuidado e a 

assistência no que se trata, para que mantenha sempre um ambiente limpo e organizado. 

 
Gráfico 3 - Item 02 - Como você avalia a limpeza? 

    

               

 
 
 

3. Como você avalia o atendimento da recepção? 

 
Em análise dos números apresentados no gráfico, sobre o atendimento da recepção, observa-

se um bom percentual na avaliação “Ótimo” e “Bom”, porém mesmo com 99% de satisfação, os 

pacientes que consideraram “regular” e “ruim”, nos chamam a atenção em buscar entender a 

demanda e trabalhar as nossas recepcionistas, para uma melhor qualidade no atendimento, 

com agilidade, humanização e acolhimento. A Gestão S3 busca sempre trabalhar a humanização 

e acolhimento. Com isso vem inserido atividades de capacitação para os funcionários afim de 

oferecer um atendimento eficiente e humanizado.  

 

 

 

 

 

 

 



 

 
 

Gráfico 4 - Item 03 – Como você avalia o Atendimento da recepção? 

 

       
 
 
 
 

4. Como você avalia a pontualidade do atendimento? 

 
Sobre a avaliação da pontualidade dos profissionais médicos, a diretoria faz questão de 

conversar com os médicos, buscando entender o motivo do atraso e preza por manter uma 

agenda dentro do horário estipulado, evitando atrasos no atendimento e tempo de espera do 

paciente. 

 

Gráfico 5 - Item 04 – Como você avalia a Pontualidade do atendimento? 

             

 

 

 

 

 

 

 



 

 
 

 

5. Como você avalia o atendimento médico? 

 
Em se tratando do atendimento médico, observa-se um excelente percentual, mesmo assim, 

aproveitamos para reforçar a importância de um atendimento bom e principalmente  

humanizado com a nossa equipe. Tivemos algumas queixas a respeito da demora no 

atendimento, principalmente nos dias de atendimento da oftalmologia, mas estamos 

buscando organizar todo os fluxos de atendimento para minimizar ao máximo o tempo de 

espera dos nossos pacientes.  

 
Gráfico 5 - Item 06 – Como você avalia o atendimento médico? 

 

             
 

 

6. Como você avalia as consultas, exames e procedimentos? 

 

 
O HMP vem buscando realizar os serviços dentro da sua capacidade instalada, seguindo as 

metas estabelecidas em edital. Com isso, a oferta de exames, consultas e atendimentos, vem 

mostrando um excelente percentual, mesmo assim, a gestão que preza sempre pela 

potencialidade na oferta e no atendimento, avalia as demais pesquisas, afim de buscar mais 

qualidade nos seus serviços para os munícipes de Petrolina. 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 
 

 
Gráfico 6 - Item 07 – Como você avalia as consultas, exames e procedimentos? 
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RELATÓRIO DE ACOMPANHAMENTO DE APROVAÇÃO DAS QUEIXAS 

RECEBIDAS 

Hospital Municipal de Petrolina DEZEMBRO/2024 

 

Indicador 02 – Taxa de Aprovação da resolução das queixas; 

Gráfico 09 - Taxa de Aprovação da resolução das queixas, dezembro 2024. 

 

 

No mês avaliado, a equipe do Hospital Municipal recebeu três queixas, solucionando 

100% delas. O cálculo para obtenção do percentual foi realizado utilizando a fórmula: 

(número de queixas com resoluções aprovadas no mês / número de queixas tratadas) 

x 100, garantindo que a meta mínima de 80% de queixas sanadas fosse superada. 

Contudo, até o presente momento as queixas não tiveram aprovação. 
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TAXA DE CANCELAMENTO DE CONSULTAS E PROCEDIMENTOS 

Hospital Municipal de Petrolina Dezembro/2024 

 

Indicador 06 – Taxa de Cancelamento de consultas; 

Gráfico 10 - Taxa de Cancelamento de consultas, dezembro 2024. 

 

 

No mês avaliado, foram realizados 3.637 atendimentos no total, englobando consultas 

e procedimentos, sem registro de cancelamentos por motivos alheios aos pacientes. 

Esse resultado evidencia o comprometimento da equipe em assegurar a regularidade 

e eficiência nos atendimentos, evitando interrupções que poderiam impactar o fluxo 

de pacientes. 

Esse cálculo foi realizado com base na fórmula: (número de consultas ou 

procedimentos cancelados por motivos alheios ao paciente no período / número total 

de consultas e/ou procedimentos agendados no período) x 100. O percentual 

alcançado está dentro da meta estabelecida, que prevê no máximo 10% de 

cancelamentos no mês. 

 

0%

5%

10%

OUT NOV DEZ

%
 

Taxa de cancelamento de Consultas ou Procedimento, 2024 -
Hospital Municipal de Petrolina

Alcance

Alcance

Meta

 



 

 
 

 

 

 

 

ANEXO 6 

 

 

 
 

 



 

 
 

APRESENTAÇÃO DAS AGENDAS DE PROFISSIONAIS DE NÍVEL SUPERIOR 

Hospital Municipal de Petrolina DEZEMBRO/2024 

 

 
 

 



 

 
 

 

No mês de dezembro, enviamos para a Secretaria de Saúde a agenda 

referente a profissional da Psicologia e equipe médica. 
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RELATÓRIO DE ACOMPANHAMENTO DOS TREINAMENTOS 

REALIZADOS PELA GESTÃO DE PESSOAS (DESENVOLVIMENTO DE 

PESSOAS/EDUCAÇÃO PERMANENTE) 

Hospital Municipal de Petrolina 

DEZEMBRO/2024 

O Núcleo de Educação Permanente do Hospital Municipal de Petrolina tem 

um papel crucial na qualificação contínua dos seus colaboradores. As iniciativas 

de educação permanente são planejadas com base nas necessidades apontadas 

pelos indicadores de qualidade e desempenho assistencial, além das discussões 

em reuniões das comissões e auditorias diárias nos setores. 

 

As capacitações, abordam temas essenciais para o atendimento, sempre 

promovendo um ambiente de aprendizado dinâmico, onde teoria e prática se 

complementam. A implantação e o gerenciamento dos protocolos assistenciais, em 

conjunto com as práticas de segurança do paciente, visam padronizar os cuidados 

e minimizar os riscos. Essas ações envolvem toda a equipe multidisciplinar, 

incluindo médicos, enfermeiros, técnicos de enfermagem, farmacêutica e outros 

profissionais diretamente ligados ao cuidado dos pacientes. Também se estendem 

aos colaboradores de áreas de suporte, como recepção, motorista e equipe de 

higienização, promovendo a integração de todos os setores da unidade. 

 

Portanto, a unidade reafirma o compromisso do atendimento humanizado 

com excelência e qualidade, conforme estabelecido no Contrato de Gestão nº 

001/2024, onde visa promover os processos de qualificação profissional e reflexão 

das equipes, correlacionando os principais assuntos a seremabordados. Nesse 

sentido, segue abaixo os treinamentos e capacitações promovidas no mês de 

dezembro/2024 e validadas coletivamente pelos profissionais da unidade, 

melhorando a qualidade da assistência prestada. 
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