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RECEPCAO
1. OBJETIVOS Receber e ouvir o usuario para entender suas necessidades,
respeitando seus direitos e assegurando a acessibilidade das
pessoas com deficiéncia conforme as legislagdes vigentes, buscando
sempre o proposito desta Secretaria, "em cada atendimento, saude,
acolhimento e bem estar".
2. Setor UBS: Recepcéo 3. Responsavel: Gerente/Enfermeiro

da saude.

4. Materiais: Cadeira, computador, impressora, impressos padronizados,
envelope,borracha,caneta, armario para arquivo de exames e prontuarios

5. Bibliografia: RDC 63/2011. Portaria 1820/MS/2009 - Direitos e deveres dos usuarios

71 Para o responsavel da recepg¢ao necessario ter os acessos: login de rede (DTI),
SAMS, CADWERB, Ipplan,Site laboratério

[ cadastro do profissional no CNES

71 Anexo | - Tabela de Resultados de Exames

71 Fluxograma da Escuta Inicial da Recepg¢ao

"1 Fluxograma Rotina de Agendamento de Consulta

"1 Portaria 17/SS/SG/2019

= Circular 001/DAB/19

1 Circular 003/SS/SG/2019
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6. Orientacbes

| E direito da pessoa, na rede de servicos de saude, ter atendimento humanizado,
acolhedor, livre de qualquer discriminagao, restricdo ou negagdo em virtude de
idade, raca, cor, etnia, religido, orientacdo sexual, identidade de género,
condi¢cbes econbmicas ou sociais, estado de saude, de anomalia, patologia ou
deficiéncia, garantindo-lhe identificagdo pelo nome e sobrenome civil, devendo
existir em todo documento do usuario um campo para se registrar o nome social,
independente do registro civil sendo assegurado o uso do nome de preferéncia,
nao podendo ser identificado por numero, nome ou cddigo da doenga ou outras
formas desrespeitosas ou preconceituosas;

1 As informacgdes prestadas a populagao devem ser claras, a fim de propiciar a
compreensao por toda e qualquer pessoa,;

7 O wusuario tem direito a acompanhante, pessoa de sua livre escolha, nas
consultas e exames;

1 O usuario tem direito a ndo limitacdo de acesso aos servicos de saude por
barreiras fisicas, tecnoloégicas e de comunicagao;

] O wusuario tem o direito de se expressar e ser ouvido nas suas queixas,
denuncias, necessidades, sugestdes por meio das ouvidorias, urnas e qualquer
outro mecanismo existente, sendo sempre respeitado na privacidade, no sigilo e

na confidencialidade;
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1 Toda pessoa tem responsabilidade para que seu tratamento e recuperagéo sejam
adequados e sem interrupcao, portanto deverao prestar informagdes apropriadas
nos atendimentos;

] Toda pessoa deve assumir a responsabilidade pela recusa a procedimentos,
exames ou tratamentos recomendados e pelo descumprimento das orientacdes
do profissional ou da equipe de saude;

1 As pessoas deverdao ter em maos seus documentos e, quando solicitados, os
resultados de exames que estejam em seu poder;

1 A pessoa tem direito a informacao sobre a rede SUS mediante os diversos meios
de comunicacdo e nos servicos de saude, em relacido a enderecos, telefone,

horarios de funcionamento, acdes e procedimentos disponiveis.

ROTINA DE ATENDIMENTO NA RECEPGAO

PROCESSO INFORMACOES COMPLEMENTARES
Computador, impressora, painel de senhas

1. Ligar os equipamentos.

2. Fazerlogin no SAMS. Ao ausentar-se do setor, fechar o login

3. Atender a todos que se dirijam a Iniciar o atendimento com bom dia, boa

recepg¢ao com cordialidade. tarde, em que posso ajudar, sempre

mantendo contato visual.
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4. Solicitar cartdo SUS e documento
original com foto ou documento

digital em site oficial.

Confirmar se cadastro no SAMS esta
atualizado (Endereco, telefone e

documentos)

5. Procuragao: registrar o]
representante para obtencdo de
dados ou providéncias

assistenciais.

O paciente deve preencher procuracio e o
documento deve ser arquivado em seu
prontudrio. E necessario registrar no SAMS o
nome do “outorgado” em campo especifico
do cadastro do paciente.

Verifique Circular 3/SS/SG/2019

6. Atender os pacientes por ordem
estabelecidas , respeitando as
prioridades, verificando sua

abrangéncia.

Priorizar pacientes com consulta agendada,

idosos, gestante e pessoas com deficiéncia.

7. No caso de consulta agendada:
registrar no SAMS presenca ou

falta dos pacientes.

Abrir agenda do respectivo profissional,
selecionar nome do paciente e clicar no

icone “presencga’ou “falta”.

8. Criacao e registro de prontuario.

Em caso de primeiro atendimento, é
necessario criar prontuario e registro seu

numero no cadastro do paciente no SAMS.
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9. Gerar cartdao SUS no CADSUS Nota 1: Realizar busca no SAMS para

WEB caso o paciente ndo o verificar se paciente ndo tem cadastro antes

possua e apos, realizar o de gerar novo registro.
cadastro/cartdo SUS no SAMS,
seguindo a Portaria n°

17/SS/SG/2019.

10. Orientar o paciente aguardar a Unidades sem painel eletronico, orientar que

chamada pelo seu nome no a chamada sera pelo nome.

painel eletronico.

11.Tolerancia de 10 minutos para Se necessario encaminhar para a escuta

atraso em consultas. inicial/qualificada para avaliacéo.

12.Separar e entregar os prontuarios

para os devidos profissionais por

ocasiao de consultas e/ou demais

Em caso de consultas agendadas, os
prontuarios devem ser retirados do arquivo e

disponibilizados nos consultérios em horario

anotacbes que se fizerem |antecipado ao atendimento. Por se tratar de

necessarias. um documento sigiloso, em hipotese alguma
entregar na mao do paciente.

13.Encaminhar pacientes nao | Encaminhar para escuta inicial/qualificada

agendados e que necessitem de

avaliacao para escuta
inicial/qualificada de acordo com

o protocolo.

com Enfermeiro/Técnico de enfermagem.

Realizar o langamento na agenda.
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14.Verificar, durante o atendimento, | Nota 1: Exames de DST’s deverao ser

se todos os resultados de |entregues no acolhimento somente pelo

exames (preventivo, bidpsia, | Enfermeiro ou médico.

laboratoriais e raio-X) se |Nota 2: Caso o paciente exija o resultado

encontram liberados no SAMS.

Por questao ambiental
recomenda-se a nao impressao
de exames disponiveis no SAMS,
exceto quando O paciente

necessita levar resultado de

exame a um servigo externo
como por exemplo AME, Hospital
Regional (onde o profissional nao
tera acesso ao SAMS). Neste
caso, imprimir e entregar o
exame ao paciente. O municipe
podera ter acesso aos exames
disponiveis no aplicativo Saude

SJC e no site do laboratoério.

impresso do exame, 0 mesmo devera ser
atendido.

Nota 3: Anotar no cadastro de contato a
entrega dos exames ao paciente.

Nota 4: Atentar a Circular 001/DAB/19 sobre

proibicdo de entrega de exames para
pacientes que n&o para o proprio usuario.
Nota 5: Vide tabela detalhada com tipos de

exames em anexo Il.

15.Preencher

declaragao de

atendimento/comparecimento do

Utilizar impresso préprio do SAMS. Nao deve

constar endereco.
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paciente na unidade quando
solicitado.
16.Acolher toda solicitagdo de | Emergéncia para o] dentista:
urgéncia odontoldgica e | Enfermeiro/Dentista fara o encaminhamento
encaminha-lo ao acolhimento | e agendamento no COIFE (servigo externo).

17.Orientar e direcionar o paciente

ao setor responsavel pela

assisténcia (hipodermia, curativo,

vacina, etc.).

Orienta-lo aguardar seu nome e numero da
sala/setor no painel eletrbnico ou aguardar
chamada verbal.

Seqguir Fluxograma da Escuta Inicial da

Recepgao

18. Agendamento.

Seguir Protocolo Atendimento a Demanda
Espontanea; Fluxograma de Rotina de
Agendamento de Consulta

Ginecologista Externo, o prazo de retorno é
de 90 dias. Caso todos os exames ndo
estejam prontos, encaminhar paciente para

acolhimento do enfermeiro.

19.Agendamento de coleta de

exame preventivo e solicitagdo de

mamografia.

Conforme Protocolo Saude da Mulher -
Protocolo CA de Colo 2012:
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Agendar preventivo no SAMS em vaga de
‘consulta ginecologica” na agenda do
enfermeiro.

Para paciente fora da faixa etaria acima de
64 anos encaminhar para acolhimento do
enfermeiro.

A solicitagcdo de mamografia pode ser feita
durante consulta com o enfermeiro (para

pacientes a partir de 40 anos).

20.Agendamento de | Eletrocardiograma: realizar agendamento no
eletrocardiograma. SAMS desde que haja pedido deste exame

no cadastro do paciente.

Manual de agendamento no link abaixo:

http://cdnsaude.sjc.sp.gov.br/publications/SA

MS/docs/03%20-%20Manual_Agenda_Eletro

.pdf

21.Agendamento de oftalmologista. | Encaminhar para acolhimento do enfermeiro

para solicitagao de primeira consulta

22.Reagendamento da coleta de |No caso de paciente com falta, caso nao

exames laboratoriais. tenha sido registrada no SAMS, realizar o
reagendamento.
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23.0rientar quanto ao preparo de | Entrar na solicitagdo de exames no SAMS e

exames e locais de referéncia. verificar preparo.

24.Confirmacao de agendamentos Anotar data/local/horario e entregar ao
futuros com especialistas. paciente. Orientar que as informacdes podem

ser encontradas no aplicativo ” Saude SJC”

ou ligar 156.
25.Solicitagao de retorno com Retorno com prioridade: o paciente deve
especialista. apresentar os resultados de todos os exames

solicitados ou justificativa médica (neste
ultimo caso, encaminhar pedido para
geréncia).

Retorno com prioridade para medicamento
de Alto Custo: €& possivel solicitar na
recepcao, caso hecessario.

Retorno sem prioridade: registrar “agenda
solicitada” no SAMS (caso nao tenha sido

registrada pelo proprio médico).

26.Declaracao de cadastramento Quando solicitado, preencher a declaragao

UBS de cadastramento, consultando as
informagdes no SAMS, observando o(s)
periodo(s) de utlizagdo, podendo ser

preenchido mais de um periodo, por ex.,
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utilizou de janeiro 2010 a fevereiro 2014 e de
margo de 2018 até presente data.

Declaracio de cadastramento UBS

27.Pacientes fora da area de
abrangéncia ou fora do municipio
que necessitem de atendimento

de urgéncia.

Encaminhar para acolhimento com

enfermeiro ou gerente, que avalia a
necessidade do atendimento e realiza a
impressdao da FAA (Ficha de Atendimento

Ambulatorial), quando necessario.

28.Né&o utilizar o celular e nem
alimentar-se na recepgao, evitar
conversas paralelas durante o

atendimento ao usuario.

Durante o expediente.

29.Manter o setor organizado e

limpo para atendimento.

Realizar diariamente a organizacéo e limpeza
no local.

CONTROLE DE EMISSAO

Elaborado por: Aprovado por:

Validado por: Revisado por

Alcione
Diretora DAB

Glaucia Regina Telles Negrao-
COREN 53542 Enfermeira
supervisora/-DAB

Dr Danilo Stanzani Junior

Supervisores
Secretario Municipal de Saude

Gerentes

10


https://drive.google.com/file/d/1R6G9SyMuTT3ndwn5tRt2QspPHevU7pkH/view?usp=sharing

Pagina 11 de 12

SECRETARIA MUNICIPAL POP Segéo:
DR SAUBE n°: 16 |ENF
PROCEDIMENTO OPERACIONAL PADRAO — |E/aboracao:
Junho/2020
POP
DEPARTAMENTO DE 12 revisao:
ATENCAO BASICA
ANEXO |
TABELA DE EXAMES
EXAME LOCAL RESULTADOS
. Plani SAMS (Laudo) Imagem(Site)
Raio-X
Tomoserv SAMS (Laudo +imagem)
uUBS SAMS ou
Laboratoriais Laboratérios http://resultadoslab.com.br/valec
Valeclin/ Central lin/
Citopatologico (preventivo) Laboratério ACTA |SAMS
testedopezinho.ijc.org.br
Teste do pezinho (PKU) https://testedopezinho.ijc.org.br:
Instituto Jo 8443/LaboratorioWeb/indexLab
Clemente oratorio.jsp
Espirometria Hospital Municipal [Retirar com o prestador
Holter Hospital Municipal |Retirar com o prestador
. . Prestador Resultado liberado no mesmo
Audiometria .
Contratado dia
Densiometria AME Retirar com o prestador
Ecocardioarama | Ecodoppler Prestador Resultado liberado no mesmo
g PP Contratado dia
Nasofibroscopia/ Clinica Mario .
. . . . Retirar com o prestador
Videolaringoscopia Sergio
Ressonancia, tomografia, Prestador Retirar com o prestador
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mamografia,endoscopia, Contratado

colonoscopia, teste ergométrico,
eletroneuromiografia,angiotomograf
ia, angiorressonancia, EEG, PAAF,
mamotomia, histeroscopia
diagndstica, bidpsia Core e
urodinamica Adulto

OBS: Resultado nao disponivel no prazo determinado, orientagao com a
Geréncia/Enfermeiro
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