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de agdes geradas por uma queixa no sentido de soluciona-la e que possa ser
encaminhada a seu autor como resposta ou esclarecimento ao problema

apresentado.

A pesquisa de satisfagdo do usuario sobre o atendimento da Unidade de
Pernambucana de Atencdo Especializada — UPAE destina-se a avaliagdo da
percepcéo de qualidade do servigo pelos pacientes ou acompanhantes. Em cada
trimestre sera avaliada a pesquisa de satisfagdo do usuario, por meio de
questionarios especificos, que deverdo ser aplicados mensalmente a pacientes e
acompanhantes atendidos na UPAE abrangendo 10% do total de atendimentos. A
pesquisa sera feita verbalmente, registrada em papel, sendo obrigatoriamente
andnima, apenas com identificagdo numérica. Os modelos dos questionarios serdo
enviados a CONTRATADA para impressdo em papel em numero suficiente para
aplicagao e preenchimento. Sera fornecida uma planilha para consolidagdo das
respostas obtidas, dividindo as avaliagbes em dois grupos: o de pacientes e de
acompanhantes.

O envio da informagéo por meio do Sistema de Gestao devera ser realizado até o
dia 10 e o relatério devera ser encaminhado a SES juntamente com os relatérios

mensais até o dia 20 do més subsequente.

1. Controle de Origem do Paciente - A valoragio deste indicador sera de

25% em cada trimestre.

Avalia a existéncia de uma sistematizagédo do processo de identificagdo de origem
de pacientes referenciados a UPAE — primeira consulta médica e destina-se a um
melhor conhecimento de demanda dos diversos servicos de saude, fluxo de
pacientes e sua organizagao nas diferentes regides.

Deve contemplar os pacientes encaminhados a unidade, informando a
procedéncia (municipio e unidade de salde), no més de competéncia, de acordo
com a seguinte classificagao:

e Nome do municipio
¢ Unidade Basica de Satde
o Estratégia Saude da Familia
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