| atom y
2 » 'IJ
P I, Ny et
‘;;’_ \, x f;';.." > i -
e - PRO-
oy Hospital Regional :
DN Publice da Transamazénica PP gbiony ;'ua-.-mi

S|

GOVERNO DO

e I UPARA

SAUDE PUBLICA

PESQUISA DE SATISFACAO DO
USUARIO

REFERENCIA: Dezembro — 2019

Avenida Brigadeiro Eduardo Gomes s/n. Sao S

www.hrpt.org.br ¢ contato@hrtproséFude.org.br * (93) 3515-8300

astido. CEP: 68372-020 « Altamira (PA)



b |

H' 4 L, N
Hospital Regional pRo SAl
\blico da Trar ani e BN

N
. -
1 :
SECRETARIA DE \ﬁ* .
SAUDEPUBLICA L)

GOVERNO DO

PARA

IDE

Relatorio Mensal

Servigco de Atendin

www.hrpt.org.br - contato@hrtprog

rento ao Usuario

‘\
aude.org.br - (83) 3515-8300

Avenida Brigadeiro Eduardo Gomes s/n. S8o S

Ebastido. CEP: 68372-020 - Altamira (PA)



01
02
03
04
05

08.
07.
08.
09.
10.

11.

11

11

11

11

o W eu

Piblico da Transamazénica ASIETENGIA SOTIAL £

SUMA]

. Introducéo

. Atividade mensal

. Anaiises das Ocorréncias

. Analises dos Elogios

. Andlise da Sugestéo

Analise das reclamacdes

Retorno das Reclamacées
Consideracdes Finais

Acdes

Propostas para Implementacé&o Mensal

Anexos

.1. Mapa de Atendimento Diario
.2. Resultado das Pesquisas de Satisfaga
.3. Descri¢do de registros de Reclamagoe

4. Descricdo de registro de sugestéo

www.hrpt.org.br - contato@hrtpro

”» - -
JDE SECRETARIA DE ‘* <
ot SAUDEPUBLICA [/

PrIALAS

RIO

(0]

[

Saude.org.br - (83) 3515-8300

Avenida Brigadeiro Eduardo Gomes s/n. S&0

GOVERNO DO

PARA

10
12
13
14
15
19
20
21

22

ebastido. CEP: 68372-020 - Aliamira (PA)



i

\
\
-

PRO-SA

ASYOCIACAD SENEICE
ASTISTEMCIA SOCIAL € MO

Hospital Regional
Piblico da Transamazénica

INTRODUCAO

O servico de Atendimento ao Usua
e registrar os elogios, criticas, dividas e
acompanhantes e visitantes, sendo um ¢
HRPT e seus usuérios, tendo também

~

pesquisas de satisfacdo, que sdo 4
Ambulatdrio, Servico de Pronto Atendin
Terapéutico — SADT, Internagdo, UTI's

mensalmente sdo obtidos dados estatisti

JDE

N GOVERNO DO
SECRETARIA DE - PAW
SAUDEPUBLICA /2

rio — SAU é o setor destinado a ouvir
sugestdes relacionadas aos usuarios,

bnal de relacionamento direto entre o

como uma de suas atividades as

plicadas diariamente nos setores:
ento, Servico de Apoio Diagnostico
e Hemodialise, onde, a partir delas,

cos referentes ao grau de satisfacdo

do usuario, dados estes, monitorados permanentemente.

O objetivo principal do Servigo é §
pelos colaboradores dos servigos hospitd|
preconizado pelo SUS, esse processo no:
das areas assistenciais e de apoio pars
focado nas necessidades e expectativas a
iremos estady

Através deste relatdrio

desenvolvidas pelo Servico de Atendimer

ssegurar o atendimento humanizado

ares aos usuarios, de acordo com o

5 permite acompanhar o desempenho

manter nosso atendimento sempre

e todos que utilizam nossos servicos.
par detalhadamente as atividades

to ao Usuario — SAU. Através deste

relatorio iremos estadear detalhadamen{e as atividades desenvolvidas pelo

Servigo de Atendimento ao Usuério - SAU
2019.

www.hrpt.org.br « contato@hrtpros
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Realizadas 1.100 (mil e cem) péesquisas de satisfacdo divididas nos

setores de SADT, Ambulatério, Pronto atgndimento e Internacdes, que geraram

405 (quatrocentos e cinco) atendimentos. Quanto as pesquisas de satisfacao

podemos afirmar
acompanhantes.

que vém agradando a cada dia os usudrios e

Tabela: Total de pesquisas realizadas por $etor.

Periodo Internacao SADT Ambulatorio P. A. ﬁ\pltéas Total
Janeiro 156 485 chi 7 85 64 1.107
Fevereiro 166 485 315 85 63 1.114
Marco 166 479 315 85 65 1.110
Abril 156 487 315 85 64 1.107
Maio 161 487 315 86 64 1.113
Junho 156 485 316 85 64 1.105
Juiho 156 485 315 85 64 1.105
Agosto 156 485 315 85 64 1.105
Setembro 156 485 315 85 64 1.105
Outubro 156 485 315 85 64 1.105
Novembro 156 485 304 85 58 1.088
Dezembro 156 485 315 85 59 1.100

Fonte: Servico de Atendimento ao Usuédrio, 01 a 31 de dezembro de 2019.

Destes atendimentos foram geradas 15 (quinze) insatisfagées, 30 (trinta)

elogios e 1 (uma) sugestéo pelos usudriog/acompanhantes, registrados a partir

do atendimento em sala, na visita aos leitos e folders depositados nas caixas

de sugestdo disponibilizadas nos setore

sendo os registros mais efetuados pelos u

www.hrpt.org.br « contato@hripros

SUArios.

aude.org.br - (93) 3515-8300

5 do HRPT. Os elogios prevalecem
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Tabela: Comentarios gerados nos atendimgntos.

COMENTARIOS GERADOS DEZEMBRO
Elogio 30
Reclamacéo 15
Sugestio 1

Fonte: Servico de Atendimento ao Usudrio, 01 a 31 de dezembro de 2019.

Abaixo o quantitativo por setor de ysudrios atendidos pelo HRPT durante

0 més de dezembro.

Tabela: Total de usuarios atendidos por setor.

Periodo Internacgéo SADT Ambulatorio P. A. ho;:::ittz lar Total
Janeiro 311 3209 1825 408 314 5977
Fevereiro 319 2726 2034 418 317 5814
Margo 293 2669 1840 509 296 5607
Abrif 254 3231 1948 511 257 6202
Maio 292 2408 1805 453 294 5250
Junho 301 25086 1728 443 302 5280
Julho 319 2623 1864 427 272 5505
Agosto 301 2365 1828 424 299 5217
Setembro 303 2360 1865 437 290 5255
Outubro 309 2637 1894 418 311 5569
Novembro 225 2048 1303 352 248 4176
Dezembro 311 1662 1912 391 235 4511

Fonte: Servico de A

Respectiva as pesquisas de satisfg
atingiu 99,9% de satisfacdo, devido um us
que esta agendada para o més de outu
com usuarios apos alta hospitalar, class

servigos prestados pelo HRPT durante o

tendimento ao Usuario, 01 a 31 de dezembro de 2019.

cao apds alta hospitalar, cujo a qual,
buario ter relatado demora no retorno
pro. Foram realizadas 59 pesquisas
ficadas como 6timo e excelente os

periodo de internag&o. Segue abaixo

www.hrpt.org.br - contato@hrtprodaude.org.br - (93) 3515-8300
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a tabela com a quantidade de pesquisas realizada e dividida de acordo com

cada setor:

Tabela: Pesquisas de Satisfagido Apés Alta Hospitalar.

Periodo Clinica Clinica Clinica Total
Cirargica Médica pediatrica-
GO/UTI's
Janeiro 20 18 26 64
Fevereiro 20 17 26 63
Margo 20 18 27 65
Abril 20 18 26 64
Maio 20 18 26 64
Junho 20 18 | 26 64
Julho 20 18 | 26 64
Agosto 20 18 26 64
Setembro 20 18 - 26 64
Outubro 20 18 26 64
Novembro 20 12 26 58
Dezembro 20 13 26 59

Fonte: Servico de Atendimento ao Usudrio, 01 a 31 de dezembro de 2019.

Neste més totalizou 287 (duzentos|e oitenta e sete) saidos, sendo que

235 (duzentos e ftrinta e cinco) foram @ alta hospitalar por setor:

Tabela: Alta Hospitalar.

Periodo Clinica Clinica Clinica Total
Cirargica Médica pediatrica-
GO/UTI's

Janeiro 437 42 141 314
Fevereiro 139 45 133 317
Marco 108 52 135 296
Abril 101 44 112 257
Maio [ 44 87 242

www.hrpt.org.br - contato@hrtprosgude.org.br « (93) 3515-8300
Avenida Brigadeiro Eduardo Gomes s/n. Sio Sebastido. CEP: 68372-020 « Altamira (PA)
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Junho 106 27 | 123 256
Julho 7196 47 | 114 272
Agosto 114 36 113 263
Setembro 106 37 ‘ 107 250
Outubro 114 31 \ 120 265
Novembro 82 39 | 83 204
Dezembro 112 5 | 118 235

Fonte: Servico de

Quanto aos exames externos |
duzentos e dois) distribuidos nos setore
médicas deram um total de 1.912 (m

4

q

especialidades, e conforme as tabelas

cada setor foi cumprida.

ANALISE DAS OCORRENCIAS

O Servico de Atendimento ao Us
ocorréncias, sendo classificadas da seg
elogios, 15 (quinze) registros de reclama
onde tivemos a ascendéncia dos folders
permanece sendo a forma mais utiliz

atendimento ao usuario — SAU.

Raclamagio

Elogio

Fonte: Servico de 4

www_hrpt.org.br - contato@hrtpro

Atendimento ao Usuzrio, 01 a 31 de dezembro de 2019.

oram realizados 11.202 (onze mil

s de SADT. Referente as consultas

| novecentos e doze) em diversas

hicima a meta contratual de 10% em

uario registrou 46 (quarenta e seis)
uinte forma: 30 (trinta) registros de
icOes e 1 (um) registro de sugestao,
como origem da informacg&o, o qual

pda de contato com o servico de

2

Meoprececane
I

1
e

Sugestio

|
tendimento ao Usudrio, 01 a 31 de dezembro de 2019.

saude.org.br « (93) 3515-8300
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ANALISE DOS ELOGIOS

Ao decorrer, os numeros de
sugestbes variam mensalmente, e cont
setores mais procedentes em elogi

ginecoldgica, imagem e hemodialise.

Elogio por s4

UDE

nuam sendo o mais adquirido.
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elogios depositados nas caixas de
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Clinica cirdrgica, Clinica
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Fonte: Servico de Al

Todo o més é feito pelo Servico
divulgacdes dos colaboradores e setores
um ranking disponibilizado na recepcéo cg
seis) colaboradores no més de dezemk

serem repassados os elogios via Interact

cada colaborador, dando um incentivo a mais a ¢

ANALISE DA SUGESTAO

Quanto ao registro de sugestad
oportunidade de participar do quadro de cq
repassada a diretoria geral e os recursos H

faga o cadastro no site da Pro Salde para

www.hrpt.org.br - contato@hrtpros

tendimel";lto ao Usudrio, 01 a 31 de dezembro de 2018.

de At

mais

endimento ao Usuério (SAU),

elogiados pelos usudrios, em

entral da unidade, onde 76 (setenta e

ro fo
SA a

ram homenageados, além de
0S coordenadores e lideres de
les.

, foi ‘solicitado por um usuario a
plaboradores da instituicio, a qual foi
IUManos que sugeriu ao usuario que

v ol :
participar do processo seletivo.

pude.org.br = (93) 3515-8300
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ANALISE DAS RECLAMACOES

Relativo aos registros das ocorrgncias de reclamagbes, o perfil de

pessoas que utilizaram o servico foi os

usuarios externos e acompanhantes

externos, j& o municipio mais participativo nas reclamacées foi Altamira. Os

setores relacionados nas reclamacbgs procedentes foram: Imagem e

ambulatorio.
CAUSAS Qnt.
Demora no atendimento médico — Pronto atendimento 1
Falta de informacgdo do quadro clinico — Pronto [atendimento 1
Atendimento da recepcionista — Ambulatério e imagem 3
Abordagem médica — Pronto atendimento 1
Demora para cirurgia eletiva 2
Higienizac&o do banheiro — Imagem 1
Abordagem da enfermeira — Clinica pediatrica 1
Abordagem da médica — Clinica pediéatrica 1
Demora no agendamento de retomo apoés alta + Cirurgia geral 1
Abordagem da coordenacio — Laboratério 1
Abordagem da técnica de enfermagem — Endosgcopia 1
Entrega de exames — Laboratorio 1
Atendimento prioritario — Recepcio central 1

Fonte: Servico de A

Durante este més evidenciamos 2|
(quinze) foram registradas com retorno aq
porém, nado procedente devido ndo te
coordenacbes para tratativas e as
coordenagdes efou resolvidas de imedid
futuras. As demais atividades foram reg

foram resolvidas imediatamente devido

www.hrpt.org.br « contato@hripro

tendimento ao Usuario, 01 2 31 de dezembro de 2019.

O (vinte) insatisfagées. Nas quais 15
b usuario, 5 (cinco) foram registradas,
r identificacdo e encaminhadas as

demais encaminhadas para as
ato, evitando possiveis insatisfacdes
istradf'as no Livro interno do SAU e
2] equi‘pe do SAU atuar em parceria

|
saude.org.br = (93) 3515-8300

Avenida Brigadeiro Eduardo Gomes s/n. S&o §

ebasti%‘o. CEP: 68372-020 - Altamira (PA)
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com as diretorias e coordenacdes e tratary

as insatisfacdes.

RETORNO DAS RECLAMACOES

De acordo com o Nudcleo de Quj
prazo para retorno das reclamacdes recd
as fases do registro: aceite, anélise, ap
(sete) dias Uteis, sdo de 48 (quarenta {
somente a de aceite possui o prazo de
principal é aperfeicoar o retorno fornecidyq
(dezesseis) registros de insatisfacdo e su
efetivado devido contato deixado pelos os
esses registros foram analisados pelas
responsaveis, bem como gerados Planos
0s problemas relatados pelos usuérios. P

SA (Sistema de Gestdo Informatizado).

PRO-SAU

i

D

=

GOVERNO DO

SECRETARIADE | * ‘ PAW
SAUDE PUBLICA

DE

D#
AL

do as problematicas antes que gerem

lidade e Seguranca do Paciente, o
ebidas apds o cumprimento de todas

rovacdo e verificagdo totalizando 07

oito) horas para cada etapa onde

P4 (vinte e quatro) horas. O objetivo
b a0 usuario. Este més obtivemos 16

gestao, onde 5 ndo tiveram o retorno

usuarios ndo esta disponivel. Todos

Linhas de Comando e Diretorias

de Ag&o para resolver e/ou minimizar

Ermanecemos registrando no Interact

RESULTADOS DAS PESQUISAS DE SAT[SFACAO

Setor Jan% Fev% Mar% Abr% Mai% Jun% Jul%s Ago% Set% Cut%% Nov$s Dez%
Internagio 99,3 99,3 997 99,8 99 sd2 994 981 992 99 93,8 99,8
SADT 99,5 998 988 99,8 997 995 996 998 99,8 99,9 99,9 99,8
Ambulatério 99,6 100 99,9 996 992 993 100 99,7 99 99 99,3 99,9
i;::f;;menm 99,9 100 939 994 935 994 999 99,8 987 99,9 99,8 996
ﬁﬂf:aﬁf:r 100 999 985 93,9 999 93e 997 9844 984 981 997 99,9
gj&f 95;'6 99,80 99,36 99,7 99,46 9946 99,72 99,16 99,02 99,18 99,7 99,8

Fonte: Servico de Al

Consideramos, de acordo com a 4

gue os servicos prestados enquadram-se

www.hrpt.org.br - contato@hripros
Avenida Brigadeiro Eduardo Gomes s/n. 880 S

tendimento ao Usudrio, 01 a 31 de dezembro de 2019.

nalise dos numeros das pesquisas,

no padréo “Excelente” de avaliagéo

aude.org.br « (93) 3515-8300
ebastifo. CEP: 68372-020 - Altamira (PA)




pelos usuarios, onde podemos dizer g
TransamazlOnica apresentou, neste més

99,8% de satisfacdo dos usuarios.

CONSIDERACOES FINAIS

trabalhos que s&o executados e também

em conjunto com outros setores do hospi

exceléncia e humanizado aos usuarios e ¢

!
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’
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Publico da Transamazénica

O Servigco de Atendimento ao Usu4

¢ Acoclhimento Multiprofissional

| GOVERNO DO

ok VPARA

SECRETARIA DE
SAUDE PUBLICA

UDE

ue
de d

0 Hospital Regional Publico da

lezembro uma média geral de

ario - SAU continua dando énfase aos

vem frabalhando ao longo dos anos

tal, na busca de um atendimento com

rolaboradores, tais como:

- On[ﬂe o SAU faz parceria junto

Assistente Social, Psicologa, Seguranca Patrimonial e Enfermeiro

realizando trés vezes por seman

rotina do hospital e es

acompanhantes/Usuarios.

parceria com a Agéncia Transi
palestras e divulgacdes aos
atendimento ambulatorial.

Palestra Ambulatorial Reali

q

St

cronograma disponibilizado no
HRPT.

Visita interna SAU - E realiz:

internados para fazer identificar

a a apresentacdo setorial, normas e

Clarecimentos de duvidas aos

Projeto de “Captacdo de Doadpres de Sangue” - onde o SAU faz

usional do HRPT e HEMOPA, via

T}l
usuarios que vem em busca de

rando diariamente de acordo com

AU pela equipe multiprofissional do

hdo diariamente visita aos usuarios

precacemente situacées que possa

gerar insatisfagcdes dos usuadriosfacompanhantes, assim contribuindo

para o bem estar dos nossos usug

www.hrpt.org.br « contato@hrtpro

iros.

Saude.org.br « (93) 3515-8300

Avenida Brigadeiro Eduardo Gomes s/n. S&o0 S

ebastido. CEP: 68372-020 - Altamira (PA)



ACOES

Abaixo relacionamos algumas a

ALLOCIACAD BEMSCEN
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cOes que foram executadas neste

periodo, lembrando que estas s8o0 geradas pelas Linhas de comando e/ou SAU

e monitoradas pela equipe do SAU:

Palestra ambulatorial junto
nutricionista,

fonoaudidlogas, enfermeirg

psicdloga, farmacéuticos,

& equipe multidisciplinar envolvendo

assistentes sociais,

s e técnicos de enfermagem,

abordando assuntos relaciopados a cada especialidade médica

do dia.

Orientagdes junto a agéncia|Transfusional incentivando a doacéo

de sangue.

Orientagbes aos usudrios

atendimento e do setor do Se

externos quanto ao fluxo de

rvico de atendimento ao usuario.

Homenagem aos usudrios, acompanhantes e colaboradores em

relagdo ao natal com musi¢as e entregas de mensagens, em

parceria com o grupo de trabalho humanizado.

Palestra ambulatorial

do “gdezembro vermelho’

em aluséo a

campanha da AIDS com parceria da equipe multidiciplinar.

www.hrpt.org.br - contato@hrtprosi

aude.org.br » (93) 3515-8300

Avenida Brigadeiro Eduardo Gomes s/n. S80 SeFastiéo. CEP: 68372-020 - Altamira (PA)



PROPOSTAS PARA IMPLEMENTACAO

1)

necessario;

2)

3)

4)

Altamira, 09 de Janeiro de 2020.

N

(/ Edson Gongalves Primo

Hospital Regional
Publico da Transamazdnica

1

H s 7
PRO-SA

ASSISTE SOCIAL E MO

Estimular os usuarios para que utiliz

Informar as Linhas de Comando e D

TE DE
BTALAR

| GOVERNO DO

AV BARA

SECRETARIA DE
SAUDE PUBLICA

MENSAL:

em o S.A.U., todas as vezes que for

retorias, bem como aos membros da

equipe de colaboradores sobre ¢s comentdrios recebidos (elogios,

reclamagdes, duvidas e sugestdes),
qualidade existente ou as melhorias g
Receber e registrar todas as reclama
retorno delas aos usuérios;
Realizar pesquisas de satisfacd
estabelecida;

Realizar pesquisas de satisfacdo apd

o)

a fim de estimular a conservacao da

ue forem necessarias;

cOes para avaliagéo e parecer, dando

,  mensalmente, conforme meta

5 alta mensalmente.

Monitorar os indices de satisfagdo, dando retorno as Diretorias e Linhas de

Comando, a fim de que sejam implant
Acionar as Linhas de Comando quanf

de Reclamagdes e Sugestdes.

T edr i iro
piretor Adm/ Financs

" G
.. npgional Pilbico da T

Diretor Geral

www.hrpt.org.br « contato@hrtpro

tor ADdm Fipanceiro

adas as melhorias necessarias.

0 ao prazo para parecer dos registros

L

raga Filho

Ltg}&fmaﬂ S(].LL[@‘)
( ayara Santos
\Supervisora Adm S.A.U.

5aude.org.br - (93) 3515-8300

Avenida Brigadeiro Eduardo Gomes s/n. Sd0 S

ebastido. CEP: 68372-020 - Altamira (PA)
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ANEXOS

REFERENCIA: DEZEMBRO - 2019

www.hrpt.org.br - contato@hrtprosaude.org.br « (93) 3515-8300
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Anexo o1: Fluxograma da Pesquisa de Satisfacag

] GOVERNO DO

Mk VPARA

SECRETARIA DE
SAUDE PUBLICA

UDE

e e
raan

|
-2019 |

Aplicac@o de pesquisa de satisfacdo nos

setores de SADT, ambulatério,
internacdo e pronto atendimento

Registra no questionéario de
pesquisa correspondente a cada
setor.

Usuario tem
reclamacdo?

Organizar os questionarios em
pastas correspondentes para
contabilizacdo ao final de cada
més

Tabular as pesquisas e langar
no banco de dados.

P

Encaminha o as informacoes
mensais para as Linhas de
Comando.

T

FIM

www.hrpt.org.br  contato@bhrtpro

T

Escuta e registra o caso ou pede
gue o usuario va até a sala do
SAU para registrar a
insatisfacdo.

baude.org.br « (93) 3515-8300
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ebastido. CEP: 68372-020 - Altamira (PA)
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Anexo 02: Fluxograma de Registro Pessoal - 2019

Recepciona o usugrio na sala
do SAU. ‘

i A A I ] e et S e

l

Registra a insalisfagéo ‘1
em formuldrio

padronizado e ¢fetua o |

cadastro no sistema SA.

Encaminha via or] line para
andlise das linhas de
Comandg.

Registrg

S retornou cpm ‘
oparecer fo

prazo?

Retorno ao usuario apés o
recebimento do registro
totalizando o prazo de 07 (sete)
dias Uteis, com base em sua
analise, aprovacéo e retorno.

——— Serdo avalipdos e
monitoradgs pela
Assessoria de Qualidade

»  Arquiva-se no Sisfema
SA

www.hrpt.org.br « contato@hrtprosaude.org.br « (93) 3515-8300
Avenida Brigadeiro Eduardo Gomes s/n. S30 Segbastido. CEP: 68372-020 - Altamira (PA)
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ANEXO 03: Fluxograma de Registro de Folder - 2019

Faz o recolhimento dlos folders

nas caixas de cpl
diariamentg.

"l

etas ﬂ

ol

Triagem dos

Foldery

Cadastro do registro do ||
usuario no sistema SA |

Retorno ao usuaro apds o

recebimento dojr

egistro ||

totalizando o prazo fle 07 (sete)
dias Gteis, com bage em sua
analise, aprovacad e retorno.

T

Arquiva o regist

T P

ro no

sistema SA.
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