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Introdução 

Estado 

atual 

Metas 

Análise 

Sobrecarga de 
atividades/ Perda de 

qualidade e eficiência/ 
Valor não agregado 

Recursos Pessoas 

Processos Cultura 

Desmotivação - 

Desconhecimento/   

            falta de orientação 

- 

- Poucos colaboradores 

- Equipamentos     

     obsoletos 

Ausência de protocolos - 

Processo Pessoa-

dependente - 

Falta de apoio - 

tecnológico 

Responsabilidade não 

compartilhada - 

- Atendimento x 

acolhimento 

- Falta de foco 

na satisfação 

do usuário 

Falta de 

apropriação 

serviço que 

prestados 

Alto volume de 

atendimentos 

Falta de conhecimento sobre 

o papel do Serviço Social 
Ausência de avaliação de 

satisfação do usuário 

Atendimentos fora da esfera 

do Serviço Social 

40% 
dos colaboradores 

entrevistados, 

atribuem ao 

serviço social: 

- Fornecer informações sobre medicamentos de alto custo 

- Providenciar roupas/ produtos de higiene p/ pct e família  

- Alimentação p/ pct e família em atendimento ambulatorial 

- Acionamento de transporte por aplicativo p/ pct e família  

- Atualização de dados cadastrais de pacientes 

- Autorizar entrada de visitantes fora do horário de visitas 

 

↑ 116% 

2021/22 

77% 
de atendimento 

espontâneo 

58% 
de busca de 

atendimento por 

familiares e 

acompanhantes 

- Solicitações de pedidos via email 

- Orientações de como solicitar relatórios 

médicos 

- Reagendamento de consultas e 

exames 

- Solicitação de Máscaras aos usuários 

- Solicitações de nº de telefone dos 

ambulatórios 

- Troca de sistema  

          informatizado 

- Falta de  

padronização 

Situação Futura / Contramedidas 

Acompanhamentos :  

 
Aplicar e acompanhar as contramedidas através da melhoria continua alinhando as metas 

diminuindo a sobrecarga , qualificando o atendimento ao usuário . 

 

Melhorar os canais de 
comunicação 

Atualizar os processos Treinar e capacitar os 
profissionais 

Troca de equipamentos 
tecnológicos 

Padronizar fluxos Pesquisa de satisfação dos 
usuários 

Disseminação das ações do 
Serviço Social 

Transparência na 
divulgação de indicadores 

   Meta / Prazo  6 meses  

    Diminuir a taxa de atendimentos que não pertencem ao S. Social    30% 

    Garantir adesão ao formulário de avaliação da satisfação do usuário - meta após implantação  25% 

Plano de Ação 

 

O atendimento do plantão do Serviço Social de ambulatórios é um espaço de acolhimento do paciente em consulta 

que espontaneamente procura atendimento às suas demandas. O objetivo do atendimento é desenvolver ações  de 

cunho assistencial e socioeducativas , para a garantia e proteção de direitos sociais. Atualmente  houve um aumento 

no volume na demanda do plantão identificadas como  demandas que não são atribuições do Assistente Social, com 

indicador de interrupção,  que fazem com que o atendimento tenha sua qualidade diminuída e precarizada pela 

sobrecarga da demanda total, impactando ainda na qualidade do atendimento como um todo não gerando valor ao 

usuário. 

Ações Como Responsável Inicio  Término Status 

Compartilhar Informações com os 

usuários e colaboradores 

Através dos canais de 

comunicação interna do 

HC mailist e Tvs 

Serviço Social e 

Comunicação(RP) 
ago/22 jan/23 

Aguardando 

inicio 

Rever processos existentes 

Atualizando manuais de 

procedimentos do 

ServiçoSocial 

Serviço Social  ago/22 set/22 
Aguardando 

inicio 

Resgate da identidade profissional Cursos e aprimoramento  
Educorp e            

Serviço Social 
ago/22 - 

Aguardando 

inicio 

Capacitar equipe com o uso de novas 

ferramentas tecnológicas 

Habilidades de software 

Treinamento AGHUSE 

Educorp             

Dep. Informática 
ago/22  - 

Aguardando 

inicio 

Aprimorar a qualidade do atendimento Indo ao Gemba 

Serviço Social e 

Equipe 

Multidisciplinar 

ago/22 set/22 
Aguardando 

inicio 

Criar indicadores através de avaliação 

da satisfação do usuário 

Identificando pontos de 

melhoria contínua com 

aplicação da pesquisa de 

satisfação 

Serviço Social  ago/22 jan/23 
Aguardando 

inicio 

Compartilhar resultados Através dos indicadores 
Serviço Social e 

Comunicação(RP) 
ago/22 jan/23 

Aguardando 

inicio 

Apresentar pontos de melhoria 

Através dos indicadores 

levantados na pesquisa 

de satisfação 

Serviço Social e 

Comunicação(RP) 
ago/22 jan/23 

Aguardando 

inicio 

            


