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1. �*$) +045  
 

 

A PRÓ-SAÚDE - Associação Beneficente de Assistência Social e Hospitalar, entidade sem fins 

lucrativos, qualificada como Organização Social vem através deste Relatório, demonstrar os 

resultados de JANEIRO/2019, referente ao contrato de gestão nº 004/2017, celebrado junto à 

Secretaria de Estado de Saúde Pública - SESPA, tendo como objeto o compromisso entre as 

partes para o gerenciamento, operacionalização e execução das ações e serviços de saúde. 

Este Relatório tem como objetivo demonstrar a atuação da Pró-Saúde no desenvolvimento de 

suas atividades, visando à melhoria contínua da qualidade da assistência prestada, a satisfação 

da população assistida e o alcance das metas contratuais. 

Os resultados detalhados neste relatório demonstram o compromisso da Pró Saúde - Associação 

Beneficente de Assistência Social e Hospitalar, no desenvolvimento das ações e serviços de 

saúde no HMUE, em conformidade ao previsto no contrato de gestão.  

Para tanto, reiteramos a relação de parceria com o Governo do Estado do Pará – Secretaria de 

Estado da Saúde Pública, na certeza de que conjuntamente podemos fazer cada vez mais e 

melhor pela saúde em prol da população do Estado do Pará. 
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Em 2010 foi publicado no município de Belém/Pará a Lei Nº.8734 de 29 de março de 2010, que 

dispôs sobre a qualificação das Organizações Sociais e definiu, entre outras, as regras de 

acompanhamento, avaliação e fiscalização dos Contratos de Gestão. 

De acordo com o contrato de gestão de 004/2017 firmado entre Secretaria de Estado de Saúde 

Pública - SESPA e a Pró-Saúde, foram estabelecidas as metas quantitativas e qualitativas, bem 

como a metodologia de apuração do seu cumprimento de acordo com os objetivos a serem 

alcançados.  

Assim, as metas estipuladas são tratadas como objetivo a ser alcançado através da implantação 

de metodologias de trabalho que proporcionem o aperfeiçoamento contínuo de processos 

operacionais, promovendo a melhoria da qualidade assistencial e a satisfação da população 

atendida. 

A fim de viabilizar o enfrentamento dos desafios, a Pró-Saúde qualifica suas equipes de trabalho 

nos diversos níveis: Diretivo, Gerencial e Operacional. Assim, podemos afirmar que dotamos de 

um time capaz de vencer os desafios propostos e alcançar as metas estabelecidas. 

O Hospital Metropolitano de Urgência e Emergência tem como Negócio “Salvar vidas”, Missão 

“Salvar vidas no atendimento hospitalar de urgência e emergência a vítimas de trauma e 

queimados de média e alta complexidade aos usuários do sistema Único de Saúde (SUS) e atuar 

na formação de profissionais de saúde” Visão “Ser reconhecido como centro de excelência em 

trauma e queimados no estado do Pará” e Princípios como: Humanização: Acolher com 

respeito, cordialidade e igualdade; Qualidade: Compromisso com a melhoria contínua; 

Credibilidade: Confiabilidade e resolução na assistência de pronto atendimento e Segurança – 

Promover gestão de riscos e perigos. 
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2.1. Metas Quantitativas 

De acordo com o contrato de gestão, as Metas Quantitativas foram definidas da seguinte forma: 

Saídas hospitalares: 790 saídas mês. 

Urgência e Emergência: 2.310 atendimentos mês. 

Ambulatório de retorno: 1.750 atendimentos mês. 

• Consultas Médicas: 1.050 
• Consultas não Médicas: 700 

SADT externo: 580 exames mês. 

• Ressonância Magnética: 360 
• Tomografia: 220 

 

SAÍDOS 

No mês de janeiro foi realizado o total de 703 saídas, atendendo 89% da meta, ficando dentro 

da margem de segurança de 85%, não cabendo aplicabilidade de descontos. 
 

Urgência e Emergência 

No mês de janeiro foi realizado o total de 2.360 atendimentos de urgência e emergência, 

atendendo 102,2% da meta, ultrapassando em 2,2% a meta estabelecida. 
 

Ambulatório de retorno 

No mês de janeiro foi realizado o total de 1.050 atendimentos de consultas médicas, atendendo 

100% da meta. 

No mês de janeiro foi realizado o total de 790 atendimentos de consultas não médicas, 

atendendo 112,9% da meta, ultrapassando em 12,9% a meta estabelecida. 
 

SADT Externo 

No mês de janeiro foi realizado o total de 202 exames de Tomografia Computadorizada, 

atendendo 91,8% da meta, ficando dentro da margem de segurança de 85%, não cabendo 

aplicabilidade de descontos. 

No mês de janeiro não foi realizado exames de Ressonância Magnética, ocasionando o não 

cumprimento da meta, considerando que o equipamento se encontra em manutenção, conforme 

ofícios de nº 02/2019, 04/2019, 11/2019 e 12/2019, encaminhados para a Sespa, onde 

informamos sobre o problema no equipamento e solicitamos a suspensão dos exames 

agendados. 
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2019 
Janeiro Fevereiro Março 

Previsto Realizado Previsto Realizado Previsto Realizado 
Saídas 790 703     
Urgência e Emergência 2.310 2.360     
Consultas Médicas 1.050 1.050     
Consultas não Médicas 700 790     
Ressonância  360 0     
Tomografia 220 202     

 

2.2. Metas Qualitativas 

Para esta competência Janeiro/2019, as metas contratuais qualitativas foram atingidas em 100%, 
conforme descrito nos relatórios em anexo. 

2019 Janeiro Fevereiro Março 
�")(!(*$%45 	��� 100%   
� /#!!5 	+(	2) *$06)# ! 100%   
�$(*45 	% 	
!06)#  100%   
���� 100%   
�%7%	' )$%&#+%+(	�"()%$8)#% 100%   
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Relatório em anexo (Palavra do Diretor)  
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            Este relatório objetiva informar o resultado da gestão operacional do 

Hospital Metropolitano de Urgência e Emergência – HMUE, na competência 

01/2019, em atendimento ao Contrato de Gestão N.º 004/2017, celebrado entre 

a Pró Saúde – Associação Beneficente de Assistência Social e Hospitalar e o 

Governo do Estado do Pará - Secretaria de Estado de Saúde Pública – SESPA, 

em 12 de dezembro de 2017. 

 

Os resultados detalhados neste relatório demonstram o compromisso da 

Pró Saúde - Associação Beneficente de Assistência Social e Hospitalar, no 

desenvolvimento das ações e serviços de saúde no HMUE, em conformidade ao 

previsto no contrato de gestão.  

 

 O Hospital possui seu corpo diretivo formado conforme abaixo: 

 

Diretor Hospitalar -                        Itamar Cabral Monteiro 

Diretor Administrativo/Financeiro -  Rodrigo Fauth 

Diretor Técnico -    Claudio Manoel Soares Nunes 

Diretora Clínica -    Amanda Moraes 

Diretora Assistencial -    Ivanete Prestes Roberti 

Diretor Apoio -     Alisson Gomes 

 

 A capacidade instalada do hospital é distribuída conforme abaixo: 

 

Leitos –           198  Pronto Socorro – maca/leito -  80  

Ortopédicos –  72  Sala amarela -   16 

Neurocirurgia - 26  Sala vermelha -   02 

Cirurgia -  20  Sala Azul -    07 

Médica –   16  Sala Verde -                 40 

Pediátrica –  19  Sala Custodiados -   05 

CTQ -  18  Leitos Extras -   10 

UTI adulto - 20 

UTI CTQ - 02 

UTI Pediátrica - 05 
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Centro Cirúrgico - 07 salas  

Ambulatório - 02 consultórios 

Centro de Tratamento de Queimados 

Unidade Ensino e Pesquisa 

Unidade de Apoio Técnico 

Unidade de Apoio Logístico 

Unidade Administrativa 

 

 O Hospital é referência direta para cerca de 3.000.000 de habitantes da 

região metropolitana de Belém e 1º regional de saúde, em atendimento médico-

hospitalar de urgência e emergência em trauma de média e alta complexidade, 

com abrangência também para todo o Estado do Pará e em queimados para 

toda região norte do Brasil. 

 

 Possui na composição de seu corpo clínico, todas as especialidades 

médicas voltadas ao atendimento das urgências e emergências de média e alta 

complexidade em trauma e queimados, atuando em regime de corpo presente e 

ou sobreaviso, sendo abaixo a relação de especialidades/serviços 

disponibilizados: 

 

Ortopedia    Cirurgia Geral  Neurocirurgia 

Neurologia   Vascular   Intensiva ad./ped. 

Buco-Maxilo-Facial  Urologia   Oftalmologia 

Anestesiologia   Hematologia    Nefrologia 

Plástica/Reparadora  Endoscopia   Radiologia 

Cirurgia Torácica  Clínica Médica  Pediatria 

Otorrinolaringologia  Infectologia   Nutrologia  

    

 O Hospital também é centro formador de profissionais de saúde, tendo 

uma média diária de 140 residentes, acadêmicos e estagiários atuando nas suas 

dependências, provenientes de seus programas próprios de residência médica, 
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bem como pelos convênios firmados com demais hospitais e unidades de ensino 

conforme abaixo descrito: 

  

Programa de Residências Médicas Próprias: 

 

 Cirurgia Geral 

 Cirurgia do Trauma 

 Medicina de Urgência 

 Traumato-Ortopedia 

  

Residências, Estágios e Convênios Acadêmicos:  

  

 Hospitais     Especialidades 

 

 Barros Barreto    Anestesia 

 Santa Casa de Misericórdia  Buco-Maxilo-Facial 

Clínicas     Terapia Intensiva 

 Ophyr Loiola     Neurocirurgia 

       Radiologia 

 

Universidades/Faculdades   Cursos 

 

 UFPA                 Medicina 

 UEPA                 Fisioterapia 

 CESUPA                Enfermagem 

 UNAMA               Terapia Ocupacional 

 FAMAZ                Psicologia 

 
 Com base no Contrato de Gestão 004/2017 e no previsto estabelecimento 

de metas quantitativas e qualitativas, para este mês de janeiro de 2019, as metas 

possuem a seguinte composição:  
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Parte fixa contrato de gestão 004/2017 

 

Descrição Metas Realizado 01/19 % 

Saídas Hospitalares 790 704 89,1% 

Atendimentos de Urgência Emergência 2.310 2.360 102,2% 

Consultas Ambulatoriais médicas 1.050 1.050 100,0% 

Consultas Ambulatoriais não médicas 700 790 112,9% 

SADT – Ressonância Magnética 360 0 0,0% 

SADT- Tomografia Computadorizada 220 202 91,8% 
 

 

 

 

 

 

Para esta competência Janeiro/2019, as metas contratuais foram 

atingidas, consideradas especificidades do contrato de gestão, com exceção da 

Ressonância Magnética, que está em manutenção devido a avarias de várias 

peças face obsolescência do equipamento. 

 

Parte Variável contrato de gestão 004/2017 

Meta Contratual Meta Realizado % 

Apresentação AIH 20% 20% 100% 

Comissão de Prontuários 10% 10% 100% 

Atenção ao Usuário 20% 20% 100% 

CCIH 25% 25% 100% 

Taxa Mortalidade Operatória 25% 25% 100% 
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Seguem abaixo demais indicadores hospitalares de Janeiro/2019: 

 

Indicador Realizado 

INTERNAÇÕES 714 

CIRURGIAS REALIZADAS 860 

EXAMES REALIZADOS 31.437 

KG DE ROUPAS PROCESSADAS 42.348 

MANUTENÇÕES REALIZADAS 1.146 

MÉDIA DE PERMANÊNCIA 10,04 

MÉDIA PACIENTE-DIA 228,13 

REFEIÇÕES SERVIDAS 69.081 

SATISFAÇÃO USUÁRIO 99,08% 

TAXA DE OCUPAÇÃO 115,22% 

TAXA INFECÇÃO HOSPITALAR 3,40% 

TAXA MORTALIDADE GLOBAL  5,11% 

TAXA MORTALIDADE INSTITUCIONAL  1,99% 

 

 

O Hospital fechou a competência de Janeiro/2019 com o quantitativo de 

1.301 colaboradores, sendo destes 1.153 colaboradores ativos, com uma média 

de 5,82 colaboradores por leito instalado e de 4,53 colaboradores por leito 

operacional. 

 

 Além da busca pelo cumprimento das metas quantitativas e qualitativas, 

o hospital também desempenha uma série de atividades voltadas a seus 

colaboradores, pacientes, acompanhantes e visitantes, visando focar a 

humanização, satisfação e integração entre estes, bem como com a comunidade 
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local, buscando o desenvolvimento e o valor humano entre as relações, 

conforme demonstrado a seguir:  

 

 

 Atividades Lúdicas e Comemorações 
 

   Essa atividade possibilita e organiza os eventos comemorativos e lúdicos: 

brinquedoteca, oficinas de artesanato, riso terapia, musicoterapia, 

embelezamento, distribuição de mensagens entre outras. 

 

• Atuação junto aos Usuários, Acompanhantes e Visitantes. 
 

   Realizar ações de acolhimento para os usuários, respeitando a singularidade, 

a cultura e necessidades especiais de cada um, implantando procedimentos 

para a permanência de acompanhantes de acordo com o Estatuto da Criança, 

do Adolescente e do Idoso e criando regras de funcionamento visando ampliação 

do horário de visita estabelecendo procedimentos para controlar a entrada de 

visitantes aos usuários internados e de seus respectivos acompanhantes. 

 

• Atuação junto aos Colaboradores e Prestadores de Serviço 
 

    Desenvolver ações para que toda a comunidade hospitalar reconheça a 

dignidade do usuário e do colaborador e respeite seus direitos, proporcionando-

lhes assistência integral com amor e competência técnica, promovendo a 

participação das equipes multidisciplinar, sobretudo nos casos que implicam 

questões éticas e religiosas e favorecendo a valorização do trabalhador e 

estimulando à gestão participativa. 

 

• Atuação junto a Comunidade Local 
 

      Estimular a participação da comunidade e de entidades da sociedade civil 

nas ações de humanização dos serviços que vise à melhoria do ambiente 

hospitalar e a integração entre a equipe multiprofissional e a comunidade. 

 

• Apoio Espiritual 
 

       Ajudar a amenizar a dor e o sofrimento das famílias atingidas pela doença, 
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organizando grupo de agentes voluntários e visitas religiosas para os usuários e 

colaboradores, respeitando o credo que cada um professa. Para os católicos, 

realizar celebração dos Sacramentos: Eucaristia (Missa), Confissão, Unção dos 

Enfermos e Bênçãos. Para as outras religiões, Celebração da Palavra (Culto) 

com Bênção de acordo com cada denominação. 

 

 

• Projetos desenvolvidos 

 

- Programa de Qualificação e Capacitação Profissional 

O HMUE oferece aos seus colaboradores, de forma contínua, o programa de 

qualificação e capacitação profissional. São oferecidos mensalmente, 

treinamentos e capacitações variadas. Com esse programa de educação 

continuada, os trabalhadores da unidade recebem atualização profissional e 

assim podem, orientados, exercer com segurança a sua função. 

 

- Programa Classe Hospitalar 

Os alunos do HMUE são atendidos na Classe Hospitalar em salas de aulas, 

organizadas em multisséries, cuja característica principal é a presença de alunos 

nos diversos níveis de ensino num mesmo espaço, além do atendimento em 

leitos para aqueles alunos impossibilitados de se locomoverem. As atividades 

são desenvolvidas nas áreas de conhecimentos: Códigos e Linguagens, Lógico 

Matemático e Natural e Conhecimento de Mundo, para os Ciclos I e II e 

Linguagens, Códigos e suas Tecnologias, Ciências Humanas e suas 

Tecnologias e Ciências da Natureza, Matemática e suas Tecnologias, para o 6º 

ano ao Ensino Médio. 

 

- Qualidade de Vida 

A campanha tem como objetivo principal mensurar o perfil de colaboradores do 

Hospital Metropolitano, sobretudo, identificando possíveis problemas com 

doenças como hipertensão, diabético, dislipidêmicos e obesos. A ideia também 
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envolve implementar ações de promoção a saúde melhorando ou estabilizando 

a qualidade de vida dos colaboradores do HMUE.  

A obesidade e o sedentarismo, além da má alimentação, são os fatores de risco 

principais para o desenvolvimento destas doenças crônicas.  Evitar o 

crescimento deste problema junto aos colaboradores do HMUE é a missão do 

programa, que tem o auxílio do Serviço de Nutrição Dietética (SND).  

 

- Projeto Laços  

Para interagir de forma humanizada com os acompanhantes, o Hospital 

Metropolitano, por meio do setor de Psicossocial, criou o projeto multiprofissional 

“Laços”, com a ideia de valorizar aquele que cuida. São utilizadas estratégias 

como música e dinâmicas de interação. Um assunto é escolhido, de acordo com 

o perfil dos acompanhantes, para ser debatido. A ação engloba as clínicas da 

unidade de saúde e é realizada mensalmente, sendo contribui para melhorar a 

interação entre as equipes de assistência e o acompanhante.   

 

- Aniversariantes do mês 
 

No último dia útil do mês, colaboradores que fizeram aniversário são convidados 

para uma celebração, conduzida pela psicóloga do Recursos Humanos.  

 

- Açaí com Diretor  

Os diretores do hospital reúnem-se com colaboradores sorteados de vários 

setores, com o objetivo de conhecer as opiniões sobre a unidade. Os encontros 

são regados a açaí.  

 

- Café com Gestor 

As lideranças do hospital reúnem-se em momento de integração, com 

desenvolvimento de dinâmicas de trabalho voltadas ao desenvolvimento 

profissional e posterior realização de café da manhã. 
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- Bate-papo com aprendiz 

Ocorre a cada trimestre, sendo definido como um momento descontraído com 

música, filmes. O objetivo é acompanhar as atividades, dar e receber feedback 

quanto ao desempenho na área de atuação, visando aproximação e integração 

dos aprendizes. 

 

- HMUE visita o colaborador 

A ideia é proporcionar ao colaborador afastado (licença maternidade e saúde) 

aproximação, além de integração e valorização do trabalhador. A visita é 

realizada na residência do colaborador. O gestor do setor é convidado, sendo 

que o projeto é realizado mensalmente. 

 

- Indique um amigo PCD 

Proporcionar a conscientização, quanto a importância da inclusão social, por 

meio da indicação de amigos por parte de colaboradores. 

 

- HMUE amigo da educação  

Proporcionar descontos para colaboradores e dependentes em: escola, 

cursinho, graduação e pós-graduação (atualmente em nove instituições), 

visando dar continuidade na educação/qualificação de todos. 

 

Necessidades Infraestruturais: 

Considerando os cerca de 13 anos de existência do Hospital 

Metropolitano de Urgência e Emergência ; considerando a Pró-Saúde – ABASH 

ser a terceira OSS responsável pela gestão da Unidade ; considerando a 

alteração do perfil assistencial da unidade, diferenciando o Hospital 
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Metropolitano dos demais hospitais regionais administrados por OSS no Estado 

do Pará quanto ao fluxo de acesso de seus pacientes e o contexto acima 

colocado ; considerando a infraestrutura existente no tocante a área física e 

equipamentos diversos limitada frente este cenário, face a depreciação, 

obsolescência e inativação durante o período, faz-se premente a reapresentação 

das necessidades abaixo: 

 

• Execução do projeto do Plano Diretor de Ampliação de infraestrutura, 

contemplando: 

- ampliação de leitos de UTI adulto; 

- ampliação de leitos de internação; 

- estruturação de área administrativa; 

- estruturação do centro de medicina hiperbárica; 

- estruturação do ambulatório de especialidades; 

 

• Estruturação de leitos de retaguarda na rede assistencial para pacientes 

vítimas de trauma; 

• Reforma e revitalização da infraestrutura predial; 

• Aquisição de equipamentos e materiais médico-hospitalares diversos, 

como já anteriormente encaminhado a esta Secretaria de Estado da 

Saúde Pública do Pará. 

 

O Hospital também possui algumas pendências junto a esta Secretaria, 

passíveis de resolução, sendo as abaixo apresentadas: 

 

-  Termo de Cessão e Uso a ser emitido; 

- Devolução do valor correspondente ao empréstimo de materiais e 

medicamentos no montante de R$ 903.109,77 

- DEA’s – Despesas de Exercícios Anteriores.  

 

Por finalmente, o Hospital Metropolitano de Urgência e Emergência neste 

exercício de 01/2019, conseguiu cumprir o objeto do contrato de gestão nº 

04/2017, firmado entre o Governo do Estado do Pará – Secretaria de Estado 
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da Saúde e a Pró – Saúde – ABASH, no tocante as metas qualitativas e 

quantitativas, dentro das condições estabelecidas no presente contrato, 

exceto a meta de realização de exames de Ressonância Magnética, que 

encontra-se inoperante face avarias em algumas peças e também 

considerando a obsolescência do equipamento desde 12/2015. 
  

 Como sempre, a execução das atividades na competência, foi 

considerada bastante complexa e desafiadora em virtude de diversos 

aspectos que se apresentaram, em especial a falta de regularidade dos 

repasses financeiros, prejudicando desta forma o pagamento de 

fornecedores e prestadores de serviços no período 
  

 Como pontos positivos, destacamos o atendimento a todos os pacientes 

dentro do perfil assistencial estabelecido e em conformidade ao processo 

regulatório, no cumprimento na nossa missão de salvar vidas. 
 

 Para tanto, reiteramos a relação de parceria com o Governo do Estado do 

Pará – Secretaria de Estado da Saúde Pública, na certeza de que 

conjuntamente podemos fazer cada vez mais e melhor pela saúde em prol 

da população do Estado do Pará. 

 
 

Ananindeua, PA, janeiro de 2019. 
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O Serviço de Atenção ao Usuário – SAU do Hospital Metropolitano de Urgência e 

Emergência /HMUE, envolve atividades que estão articuladas com a Política Nacional de 

Humanização do SUS, que busca atender o usuário de forma humanizada, acolhendo suas 

demandas e suas necessidades. Dentro desse contexto, se avalia também o grau de satisfação 

com a assistência recebida, no que diz respeito ao nosso atendimento hospitalar. 

As ações são desenvolvidas através da escuta acolhedora, registro das demandas e 

aplicação de questionário de Pesquisa de Satisfação, seguindo o estipulado pela SESPA. Este 

processo ocorre a partir da procura espontânea do usuário e da captação de reclamações, 

sugestões, elogios e solicitações que são coletadas das urnas do SAU, dispostas 

estrategicamente nas clínicas recepções e corredores do HMUE. Dessa forma, nos permite 

conhecer melhor as necessidades e expectativas dos usuários, priorizando um atendimento 

ético, humanizado, com qualidade, respeito e eficiência. 

O SAU: Serviço de Atenção ao Usuário recebe os familiares e usuários (pacientes) de 

forma acolhedora e procura ser resolutivo. Os casos que aqui chegam são encaminhados para 

os Diretores, Gerentes e Coordenadores para que sejam tomadas as devidas providências. 

 

• Relatório completo em anexo. 
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Relatório Mensal do S.A.U. 

Referente ao Mês de Janeiro/2019 
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1. INTRODUÇÃO    

 

O Serviço de Atenção ao Usuário – SAU do Hospital Metropolitano de 

Urgência e Emergência /HMUE, envolve atividades que estão articuladas com a 

Política Nacional de Humanização do SUS, que busca atender o usuário de forma 

humanizada, acolhendo suas demandas e suas necessidades. Dentro desse 

contexto, se avalia também o grau de satisfação com a assistência recebida, no que 

diz respeito ao nosso atendimento hospitalar. 

As ações são desenvolvidas através da escuta acolhedora, registro das 

demandas e aplicação de questionário de Pesquisa de Satisfação, seguindo o 

estipulado pela SESPA. Este processo ocorre a partir da procura espontânea do 

usuário e da captação de reclamações, sugestões, elogios e solicitações que são 

coletadas das urnas do SAU, dispostas estrategicamente nas clínicas recepções e 

corredores do HMUE. Dessa forma, nos permite conhecer melhor as necessidades 

e expectativas dos usuários, priorizando um atendimento ético, humanizado, com 

qualidade, respeito e eficiência. 

O SAU: Serviço de Atenção ao Usuário recebe os familiares e usuários 

(pacientes) de forma acolhedora e procura ser resolutivo. Os casos que aqui chegam 

são encaminhados para os Diretores, Gerentes e Coordenadores para que sejam 

tomadas as devidas providências. 

Este relatório vem apresentar o cumprimento dos indicadores quantitativos e 

qualitativos estipulados pela SESPA (Controle e Avaliação) seguindo os parâmetros 

da política de Humanização do SUS. As entrevistas são realizadas diariamente nos 

diversos setores do Hospital, como: Pronto – Atendimento, Ambulatório de Retorno, 

SADT Internação e Alta Hospitalar. 
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10.  Pesquisa de Satisfação no Ambulatório 169  

11.  Pesquisa de Satisfação na Internação  508 

12.  Pesquisa de Satisfação no Pronto Atendimento 143 

13.  Pesquisa de Satisfação no SADT Externo 25 

14.  Pesquisa de Satisfação no SADT Interno 64 

15.  Pesquisa de Satisfação na Alta Hospitalar 71 

16.  Informativos e Comunicados Emitidos 00 

17.  Reuniões Internas Administrativas 01 

18.  Participação em Eventos e Treinamentos (Internos e Externos) 02 

19.  Participação em reuniões e ações de Humanização 01 

Total de Atividades Realizadas: 1.403 

Fonte: Mapa de atividades diárias SAU/HMUE/ JANEIRO /2019 
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3. APRESENTAÇÃO 

 

O Serviço de Atenção ao Usuário - SAU, durante o mês de JANEIRO, realizou 

um total de   1.403 atividades, dentre estas foram realizados 14 atendimentos em 

sala, como pode ser observado na tabela anterior. Foram feitos 166 registros, entre 

reclamações, elogios, solicitações e sugestões. Os outros atendimentos foram de 

usuários que buscaram o SAU como forma de apoio solicitando orientações e 

informações sobre serviços e/ou normas e regulamentos oferecidos por este 

hospital, como também encaminhados aos serviços e atendimentos aos quais 

estavam buscando.  

Visando a qualidade do atendimento o Serviço de Atenção ao Usuário (SAU) busca 

soluções para a resolução dos problemas identificados e registrados, e ainda o bem-

estar dos atendidos, o que está garantindo de maneira expressiva a satisfação do 

usuário de forma integral podendo ser observado na explanação a seguir: 
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4. RESULTADO DAS PESQUISAS DE SATISFAÇÃO APLICADAS PELO SERVIÇO 

DE ATENÇÃO AO USUÁRIO NO MÊS DE JANEIRO/2019. 

Média Geral               

PESQUISA RUIM(0 a 2) REG(3 a 4) BOM(5 a 6) ÓTIMO(7 a 8) EXCELENTE(9 a 10) N/R Satisfação 

INTERNAÇÃO 0,02% 0,02% 0,37% 5,96% 93,62% 7,21% 99,59% 

PRONTO-ATENDIMENTO 0,00% 0,00% 0,91% 7,65% 91,44% 4,93% 99,09% 

AMBULATÓRIO 0,11% 0,14% 0,42% 2,87% 96,46% 0,63% 99,33% 

ALTA HOSPITALAR 0,00% 0,00% 2,60% 8,97% 88,42% 2,75% 97,40% 

SADT 0,00% 0,00% 0,00% 5,86% 94,14% 4,60% 100,00% 

Média (Conceito) 0,03% 0,03% 0,86% 6,26% 92,82% 4,02% 99,08% 

 

4.1– COMPARATIVO INDICE DE SATISFAÇÃO – ÚLTIMOS 12 MESES 

Comparativo Índice de Satisfação - HMUE- Últimos 12 Meses 
  fev/18 mar/18 abr/18 mai/18 jun/18 jul/18 ago/18 set/18 out/18 nov/18 dez/18 jan/19 

Pronto Atendimento 96,12% 95,84% 97,53% 97,77% 98,65% 98,25% 98,85% 99,21% 98,78% 97,97% 96,74% 99,09% 

Internação 98,38% 97,99% 98,44% 98,68% 99,26% 99,10% 99,38% 99,59% 99,53% 98,99% 98,89% 99,59% 

Ambulatório  97,57% 96,44% 98,28% 98,80% 99,21% 99,85% 98,73% 99,76% 99,59% 99,84% 99,93% 99,33% 

Alta Hospitalar  97,69% 96,44% 99,38% 99,24% 99,40% 99,73% 99,28% 99,48% 100,00% 100% 99,89% 97,40% 

SADT 94,84% 98,23% 99,38% 99,17% 97,26% 95,74% 98,29% 99,24% 100,00% 97,76% 99,76% 100,00% 

Média Mensal 96,92% 97,71% 98,51% 98,73% 98,76% 98,84% 99,02% 99,26% 99,58% 99,31% 99,04% 99,08% 

Média referente aos últimos 12 meses: 98,73% 
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PRONTO ATENDIMENTO 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



0 a 2   

RUIM

( % )   

RUIM

3 a 4   

REG

( % )   

REG

5 a 6       

BOM

( % )   

BOM

  7 a 8 

ÓTIMO

( % )   

ÓTIMO

 9 a 10 

EXCEL

( % )   

EXCEL

                 

N/R

( % )   N/R

0 0,00% 0 0,00% 5 3,50% 48 33,57% 90 62,94% 0 0,00%

0 0,00% 0 0,00% 3 2,10% 9 6,29% 131 91,61% 0 0,00%

0 0,00% 0 0,00% 2 1,40% 8 5,59% 133 93,01% 0 0,00%

0 0,00% 0 0,00% 3 2,14% 17 12,14% 120 85,71% 3 2,10%

0 0,00% 0 0,00% 2 1,43% 16 11,43% 122 87,14% 3 2,10%

0 0,00% 0 0,00% 1 0,71% 15 10,71% 124 88,57% 3 2,10%

0 0,00% 0 0,00% 1 0,71% 15 10,71% 124 88,57% 3 2,10%

0 0,00% 0 0,00% 1 0,70% 6 4,20% 136 95,10% 0 0,00%

0 0,00% 0 0,00% 1 0,70% 7 4,90% 135 94,41% 0 0,00%

0 0,00% 0 0,00% 1 0,70% 6 4,20% 136 95,10% 0 0,00%

0 0,00% 0 0,00% 1 0,70% 6 4,20% 136 95,10% 0 0,00%

0 0,00% 0 0,00% 1 0,70% 6 4,20% 136 95,10% 0 0,00%

0 0,00% 0 0,00% 1 0,70% 6 4,20% 136 95,10% 0 0,00%

0 0,00% 0 0,00% 1 0,70% 6 4,20% 136 95,10% 0 0,00%

0 0,00% 0 0,00% 1 0,70% 6 4,20% 136 95,10% 0 0,00%

0 0,00% 0 0,00% 1 0,70% 6 4,20% 136 95,10% 0 0,00%

0 0,00% 0 0,00% 0 0,00% 18 17,14% 87 82,86% 38 26,57%

0 0,00% 0 0,00% 0 0,00% 18 17,14% 87 82,86% 38 26,57%

0 0,00% 0 0,00% 0 0,00% 0 0,00% 142 100,00% 1 0,70%

0 0,00% 0 0,00% 0 0,00% 0 0,00% 143 100,00% 0 0,00%

0 0,00% 0 0,00% 0 0,00% 0 0,00% 91 100,00% 52 36,36%

0 0 26 219 2617 141

3. O estabelecimento é bem sinalizado para você encontrar o local onde precisa ir? ( placas e cartazes) 

4. O tempo que demorou para o paciente ser atendido:

7.2. Pelos enfermeiros 

5. A boa vontade e disposição das pessoas em ajudar a resolver seus problemas?

4.2. Pelos enfermeiros

7.1. Pelos médicos

4.1. Pelos médicos

4.3. Pelos Outros Profissionais

4.4. Pelos funcionários da Administração

5.1 Para os médicos

5.2. Para os enfermeiros

7.4. Pelos funcionários da Administração

5.3. Para os Outros Profissionais

5.4. Para os funcionários da Administração

8. O interesse do médico em ouvir as queixas do paciente e o exame físico que foi realizado?

7. A educação e o respeito com que você foi tratado:

6. Sua sensação de confiança em relação aos atendimentos oferecidos por este pronto atendimento?

7.3. Pelos Outros Profissionais

TOTAL POR NOTA:

12. O local para reclamações / sugestões é de fácil acesso?

11. O silêncio no ambiente do pronto atendimento?

10. A realização de exames atendeu a sua expectativa em tempo hábil?

9. As explicações do médico sobre a doença do paciente e o tratamento que foi realizado?

1. Limpeza e conforto da recepção, banheiro, corredores, salas de espera?

2. Você teve informações e esclarecimentos sobre seu estado de saúde? 

SAU - SERVIÇO DE ATENÇÃO AO USUÁRIO / PESQUISA DE SATISFAÇÃO

AVALIAÇÃO MENSAL

QUESTIONÁRIO PARA AVALIAÇÃO DOS USUÁRIOS DO PRONTO ATENDIMENTO

CONCEITO ATRIBUIDO

"QUE NOTA VOCÊ DÁ PARA:"

MÊS DE REFERÊNCIA: JANEIRO/2019

Quantidade de Usuários e acompanhantes entrevistados no PRONTO ATENDIMENTO durante o período: 110 Pacientes e 33 acompanhantes.Total 143 PESQUISAS

PERÍODO: 01 A 31/01/2019

Gráfico - PS Pronto-Atendimento(JANEIRO/2019)
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1. Limpeza e conforto da recepção, banheiro, corredores, salas de espera?

2. Você teve informações e esclarecimentos sobre seu estado de saúde?

3. O estabelecimento é bem sinalizado para você encontrar o local onde precisa ir? ( placas e cartazes)

4. O tempo que demorou para o paciente ser atendido:

4.1. Pelos médicos

4.2. Pelos enfermeiros

4.3. Pelos Outros Profissionais

4.4. Pelos funcionários da Administração

5. A boa vontade e disposição das pessoas em ajudar a resolver seus problemas?

5.1 Para os médicos

5.2. Para os enfermeiros

5.3. Para os Outros Profissionais

5.4. Para os funcionários da Administração

6. Sua sensação de confiança em relação aos atendimentos oferecidos por este pronto atendimento?

7. A educação e o respeito com que você foi tratado:

7.1. Pelos médicos

7.2. Pelos enfermeiros

7.3. Pelos Outros Profissionais

7.4. Pelos funcionários da Administração

8. O interesse do médico em ouvir as queixas do paciente e o exame físico que foi realizado?

9. As explicações do médico sobre a doença do paciente e o tratamento que foi realizado?

10. A realização de exames atendeu a sua expectativa em tempo hábil?

11. O silêncio no ambiente do pronto atendimento?

12. O local para reclamações / sugestões é de fácil acesso?

Gráfico - PS Pronto-Atendimento(JANEIRO/2019)
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( % )   
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3 a 4 

REG

( % )   

REG

5 a 6       
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( % )   

BOM

  7 a 8 

ÓTIMO

( % )   

ÓTIMO

  9 a 10 

EXCEL

( % )   

EXCEL

        

N/R

( % )   N/R

2 0,39% 0 0,00% 14 2,76% 132 26,04% 359 70,81% 1 0,20%

0 0,00% 0 0,00% 3 0,62% 16 3,31% 465 96,07% 24 4,72%

0 0,00% 0 0,00% 2 0,41% 13 2,69% 469 96,90% 24 4,72%

9 25

1 0,21% 1 0,21% 9 1,86% 52 10,77% 420 86,96% 25 4,92%

0 0,00% 1 0,21% 9 1,86% 52 10,77% 421 87,16% 25 4,92%

0 0,00% 1 0,21% 5 1,04% 45 9,32% 432 89,44% 25 4,92%

0 0,00% 0 0,00% 1 0,21% 24 4,93% 462 94,87% 21 4,13%

0 0,00% 0 0,00% 1 0,21% 26 5,34% 460 94,46% 21 4,13%

0 0,00% 0 0,00% 1 0,21% 24 4,93% 462 94,87% 21 4,13%

0 0,00% 0 0,00% 1 0,21% 23 4,72% 463 95,07% 21 4,13%

0 0,00% 0 0,00% 0 0,00% 25 4,94% 481 95,06% 2 0,39%

0 0,00% 0 0,00% 0 0,00% 26 5,14% 480 94,86% 2 0,39%

0 0,00% 0 0,00% 0 0,00% 25 4,94% 481 95,06% 2 5,00%

0 0,00% 0 0,00% 1 0,26% 35 9,07% 350 90,67% 122 24,02%

0 0,00% 0 0,00% 1 0,25% 35 8,60% 371 91,15% 101 19,88%

0 0,00% 0 0,00% 1 0,21% 72 15,03% 406 84,76% 29 5,71%

0 0,00% 0 0,00% 0 0,00% 2 0,42% 478 99,58% 28 5,51%

0 0,00% 0 0,00% 0 0,00% 1 0,21% 479 99,79% 28 5,51%

0 0,00% 0 0,00% 0 0,00% 1 0,21% 480 99,79% 27 5,31%

0 0,00% 0 0,00% 0 0,00% 1 0,21% 480 99,79% 27 5,31%

0 0,00% 0 0,00% 0 0,00% 72 16,90% 354 83,10% 82 16,14%

0 0,00% 0 0,00% 0 0,00% 44 9,09% 440 90,91% 24 4,72%

0 0,00% 0 0,00% 0 0,00% 44 9,09% 440 90,91% 24 4,72%

0 0,00% 0 0,00% 0 0,00% 0 0,00% 354 100,00% 154 30,31%

0 0,00% 0 0,00% 0 0,00% 1 0,21% 483 99,79% 24 4,72%

0 0,00% 0 0,00% 0 0,00% 0 0,00% 484 100,00% 24 4,72%

0 0,00% 0 0,00% 0 0,00% 0 0,00% 484 100,00% 24 4,72%

0 0,00% 0 0,00% 0 0,00% 0 0,00% 483 100,00% 25 4,92%

3 3 49 791 12421 957

16.1. Informações recebidas sobre medicamentos prescritos e horários?

5.3. Para os Outros Profissionais

5. A boa vontade e disposição das pessoas em ajudar a resolver seus problemas?

12. O A118silêncio no ambiente do hospital?

10. A limpeza das roupas de cama e banho?

11. As refeições que foram servidas, em relação à temperatura e o sabor?

6. Sua sensação de confiança em relação aos atendimentos oferecidos por este pronto atendimento?

1. Limpeza e conforto da recepção, banheiro, corredores, salas de espera?

2. As informações que forma dadas ao paciente ou aos seus familiares?

8. O interesse do médico em ouvir as queixas do paciente e o exame físico que foi realizado?

9. As explicações do médico sobre a doença do paciente e o tratamento que foi realizado?

4.O tempo que demorou para o paciente ser atendido:

3. As indicações de localização dos serviços existentes no hospital? (placas e cartazes)

4.1. Pelos médicos

4.2. Pelos enfermeiros

7.1. Pelos médicos

7.2. Pelos enfermeiros 

5.1 Para os médicos

5.2. Para os enfermeiros

7. A educação e o respeito com que você foi tratado:

7.3. Pelos Outros Profissionais

4.3. Pelos Outros Profissionais

SAU - SERVIÇO DE ATENÇÃO AO USUÁRIO / PESQUISA DE SATISFAÇÃO

AVALIAÇÃO MENSAL

QUESTIONÁRIO PARA AVALIAÇÃO DOS USUÁRIOS INTERNADOS

CONCEITO ATRIBUIDO

"QUE NOTA VOCÊ DÁ PARA:"

Quantidade de Usuários e acompanhantes entrevistados na INTERNAÇÃO durante o período: 308 pacientes e 200 acompanhantes. Total: 508 PESQUISAS

MÊS DE REFERÊNCIA: JANEIRO/2019 PERÍODO: 01 A 31/01/2019

13. O horário em que são servidas as refeições?

TOTAL P0R NOTA:

16.2. O fornecimento de medicamentos para o tratamento durante a internação?

17. O local para reclamações / sugestões é de fácil acesso?

18. Frequência de visitas realizadas?

18.1.  Pelos médicos

18.2. Pelos Enfermeiros

18.4. Pelo S.A.U

16. Quanto aos medicamentos?

15. O horário das visitas?

14. O horário em que é feita a limpeza do quarto?

18.3. Pelos outros profissionais
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1. Limpeza e conforto da recepção, banheiro, corredores, salas de espera?

2. As informações que forma dadas ao paciente ou aos seus familiares?

3. As indicações de localização dos serviços existentes no hospital? (placas e cartazes)

4.O tempo que demorou para o paciente ser atendido:

4.1. Pelos médicos

4.2. Pelos enfermeiros

4.3. Pelos Outros Profissionais

5. A boa vontade e disposição das pessoas em ajudar a resolver seus problemas?

5.1 Para os médicos

5.2. Para os enfermeiros

5.3. Para os Outros Profissionais

6. Sua sensação de confiança em relação aos atendimentos oferecidos por este pronto atendimento?

7. A educação e o respeito com que você foi tratado:

7.1. Pelos médicos

7.2. Pelos enfermeiros

7.3. Pelos Outros Profissionais

8. O interesse do médico em ouvir as queixas do paciente e o exame físico que foi realizado?

9. As explicações do médico sobre a doença do paciente e o tratamento que foi realizado?

10. A limpeza das roupas de cama e banho?

11. As refeições que foram servidas, em relação à temperatura e o sabor?

12. O A118silêncio no ambiente do hospital?

13. O horário em que são servidas as refeições?

14. O horário em que é feita a limpeza do quarto?

15. O horário das visitas?

16. Quanto aos medicamentos?

16.1. Informações recebidas sobre medicamentos prescritos e horários?

16.2. O fornecimento de medicamentos para o tratamento durante a internação?

17. O local para reclamações / sugestões é de fácil acesso?

18. Frequência de visitas realizadas?

18.1.  Pelos médicos

18.2. Pelos Enfermeiros

18.3. Pelos outros profissionais

18.4. Pelo S.A.U

Gráfico - PS Internação(JANEIRO/2019)

( % )   RUIM ( % )   REG ( % )   BOM ( % )   ÓTIMO ( % )   EXCEL ( % )   N/R
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Gráfico - PS Internação (JANEIRO/2019 ) 
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3. Sinalização ( placas e cartazes) 

( % )   RUIM ( % )   REG ( % )   BOM

( % )   ÓTIMO ( % )   EXCEL ( % )   N/R
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1. Limpeza e Conforto
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4.1. Pelos médicos 4.2. Pelos
enfermeiros

4.3. Pelos Outros
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4. Tempo para o Atendimento
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5. Boa Vontade
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6. Confiança nos atendimentos?

0% 0%
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2. Informações sobre o estado de saúde? 
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