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"l HOSPITAL METROPOLITANG &.;
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Oficio N° 215/2020 DG/HMUE/Proé-Satde — OSS
A
Secretaria de Saude Publica do Estado do Para/SESPA/GTCAGHMR

[lma. Sr.® Marcela Litiane Tavares Gomes

Coordenadora do GTCAGHMR/SESPA

Assunto: Relatério de Prestagdo de Contas Mensal, referente ao més de julho/2020 - Execugéo

das Atividades do Contrato de Gestio 004/2017.

Prezada Coordenadora,

A Pré Saide — Associacdo Beneficente de Assisténcia Social e Hospitalar, administradora
do Hospital Metropolitano de Urgéncia e Emergéncia, honrada em cumprimenta-la, vem por meio
deste, encaminhar o Relatorio de Prestacio de Contas Mensal (Via Sistema PAE), referente a
competéncia de julho/2020 conforme contrato 004/2017 com apresentacdo dos servigos
hospitalares conforme descrigdo abaixo:

e Metas contratuais Quantitativas e Qualitativas: Com descri¢gio do cumprimento das

U tinm Assinatura: FC691F86FDCFDD30. 12440717209CACCC. ECB1CAC86BASDEAS. B62DA1ES5A7 DEE97

metas pactuadas.

e Execugédo do Plano de Trabalho;

ASSI NADO ELETRONI CAVMENTE POR MAI' S DE UM USUARI O (Lei 11.419/2006)
- Aut.

e Pesquisa de Satisfagdo do Usudrio: Servigo de Atencéio ao Usuario (SAU), com agdes
mensais desenvolvidas através da escuta acolhedora, registro das demandas e aplicagdo de
questiondrio de Pesquisa de Satisfa¢do do Usuario;

e (Censo de Origem dos Usuarios;

e (Colaboradores Contratados;

EM 14/ 08/ 2020 09: 08 (Hora Local)

e Capacitagdo/Treinamentos;

e Atividades Sociais/Anexos;

e Relatorio Palavra do Diretor;

e Mapa de Producio e Plano Estatistico, que constitui um conjunto de planilhas Excel
onde mostram as ac¢des e servigos de saide desenvolvidos, como também, o desempenho do

HMUE por meio de indicadores pactuados.

www.prosaude.org.br « diretoriageral@hmueprosaude.org.br « (91) 3073-3700
Rodovia BR-316, KM 3, S/N, Atalaia. CEP 67010-000 » Ananindeua (PA)
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e Apresentagdo da Atualizagdo do CNLES/ Cadastro Servigos SUS:

e Relatorio Nicleo de Regulagdo Interno;

e Relatério das Comissdes:
v" Comissdo de Servi¢o de Controle de Infecgfo Hospitalar (SCIH);
v" Comissdo de Verificagdo e Revisao de Obito:

e  Pesquisa de Clima Organizacional;

e Nucleo de Educac@o Permanente - NIZP

e  Apresentacgdo das Principais A¢des Desenvolvidas pela Humanizagao.

O Hospital Metropolitano de Urgéncia e I'mergéncia neste exercicio de 07/2020, conseguiu
cumprir o objeto do contrato de gestdo n° 004/2017, firmado entre o Governo do Estado do Para —
Secretaria de Estado da Satde e a Pré — Satide — ABASH, no tocante as metas qualitativas e
quantitativas, dentro das condigdes estabelccidas no presente contrato. Na competéncia
julho/2020, as metas quantitativas e qualitativas foram alcangadas, devido a retomada do perfil de
assisténcia do HMUE, o que contribuiu para o alcance das metas contratuais, com excegéo das
metas de SADT, devido a inoperdncia dos T[omografos e do equipamento de Ressonancia
Magnética, pois os equipamentos antigos estdo em processo de desmobilizacio ¢ os novos estéo

em processo de instalagdo com prazo de funcionamento em até 60 dias.

Solicitamos que apos andlise das informagdes, seja encaminhado formalmente a esta

unidade, o parecer e/ou aprovacdo do relatorio em anexo.

Atenciosamente,

Diretora

H

www.prosaude.org.br ¢ diretoriageral @hmueprosaude.org.br » (91) 3073-3700
Rodovia BR-316, KM 3, S/N, Atalaia. CEP 67010-000 « Ananindeua (PA)
I dentificador de autenticacdo: 1A40F99.3571. 384. 514EF30CBB14298BA0
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Protocolo

HOSPITAL METROPOLITANO DE

' URGENCIA E EMERGENCIA

Relatério de Gestdo dos servigcos assistenciais prestados no
Hospital Metropolitano de Urgéncia e Emergéncia, no
Municipio de Ananindeua-PA, pela Pr6-Saldde — Associagéo
Beneficente de Assisténcia Social € Hospitalar, entidade de
direito privado sem fins lucrativos, qualificada como

Organizacgéo Social.
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Relatério de Execugdo das Atividades do Contrato de Gestdo 004/2017 — Ref.: 07/2020

Relatério de Execucéo das Atividades

do Contrato de Gestdo 004/2017 —
Ref.: 07/2020

Identificagdo das partes

CONTRATANTE: Governo do Estado do Pars — Secretaria de Estado de Satide Publica -
SESPA.

GOVERNADOR: Helder Barbalho
SECRETARIO ESTADUAL DE SAUDE: Alberto Beltrame

UNIDADE: Hospital Metropolitano de Urgéncia e Emergéncia
CNPJ: 24.232.886/0134-98

ENDERECO: Rodovia BR 316, km 03, S/N, Bairro Guanabara — Ananindeua/PA
DIRETOR GERAL: Itamar Cabral Monteiro

DIRETORA ADM. FINANCEIRO: Meredith Barcelos

Os Procuradores da PRO-SAUDE - Associagao Beneficente de Assisténcia Social e Hospitalar nesta

unidade de satde, abaixo assina
as informacées prestadas

CLARAM, para fins de direito, sob as penas da lei, que

ocumentos gpresentados neste Relatério de Prestacédo de Contas,

sao verdadeiros e auténticos (fiéis & verdade e condizentes com a realidade dos fatos 2 época).
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A PRO-SAUDE - Associaggo Beneficente de Assisténcia Social e Hospitalar, entidade sem fins
lucrativos, qualificada como Organizagdo Social vem através deste Relatério, demonstrar os
resultados de JULHO/2020, referente ao contrato de gestdo n° 004/2017, celebrado junto a
Secretaria de Estado de Satide Publica - SESPA, tendo como objeto o compromisso entre as

partes para o gerenciamento, operacionalizacdo e execucao das agoes e servigos de satde.

Este Relatério tem como objetivo demonstrar a atuagdo da Pré-Satide no desenvolvimento de

suas atividades, visando & melhoria continua da qualidade da assisténcia prestada, a satisfacéo
da populagéo assistida e o alcance das metas contratuais.

Os resultados detalhados neste relatério demonstram 0 compromisso da Pr6 Satde - Associag&o
Beneficente de Assisténcia Social e Hospitalar, no desenvolvimento das acbes e servigos de
satde no HMUE, em conformidade ao previsto no contrato de gestso.

Para tanto, reiteramos a relagso de parceria com o Governo do Estado do Para — Secretaria de

Estado da Saude Publica, na certeza de que conjuntamente podemos fazer cada vez mais e
melhor pela satide em prol da populagéo do Estado do Para.

3613D5885B8E111
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P L .
2. Metas contratuais

Em 2010 foi publicado no municipio de Belém/Para a Lei N°.8734 de 29 de marco de 2010, que
dispds sobre a qualificagdo das Organizagdes Sociais e definiu, entre outras, as regras de
acompanhamento, avaliacéo e fiscalizagdo dos Contratos de Gestao.

De acordo com o contrato de gestdo de 004/2017 firmado entre Secretaria de Estado de Satde
Publica - SESPA e a Pré-Salde, foram estabelecidas as metas quantitativas e qualitativas, bem

como a metodologia de apuragéo do seu cumprimento de acordo com os objetivos a serem
alcancados.

Assim, as metas estipuladas s&o tratadas como objetivo a ser alcangado através da implantagéo
de metodologias de trabalho que proporcionem o aperfeicoamento continuo de processos

operacionais, promovendo a melhoria da qualidade assistencial e a satisfagdo da populagéo
atendida.

A fim de viabilizar o enfrentamento dos desafios, a Pr6-Satde qualifica suas equipes de trabalho
nos diversos niveis: Diretivo, Gerencial e Operacional. Assim, podemos afirmar que dotamos de
um time capaz de vencer os desafios propostos e alcangar as metas estabelecidas.

O Hospital Metropolitano de Urgéncia e Emergéncia tem como Negécio “Salvar vidas”, Misséo
“Salvar vidas no atendimento hospitalar de urgéncia e emergéncia a vitimas de trauma e
queimados de média e alta complexidade aos usuérios do sistema Unico de Saude (SUS) e atuar
na formacéo de profissionais de salde” Visdo “Ser reconhecido como centro de exceléncia em
trauma e queimados no estado do Pard” e Principios como: Humanizagdo: Acolher com
respeito, cordialidade e igualdade; Qualidade: Compromisso com a melhoria continua;
Credibilidade: Confiabilidade e resolucéo na assisténcia de pronto atendimento e Seguranga —
Promover gestdo de riscos e perigos.
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2.1. Metas Quantitativas

De acordo com o contrato de gestéo, as Metas Quantitativas foram definidas da seguinte forma:
Saidas hospitalares: 790 saidas més.

Urgéncia e Emergéncia: 2.310 atendimentos més.

Ambulatério de retorno: 1.750 atendimentos més.

e Consultas Médicas: 1.050
e Consultas ndo Médicas: 700
SADT externo: 580 exames més.

e Ressonancia Magnetica: 360
e Tomografia: 220

SAIDOS

No més de julho foi realizado o total de 798 saidas, atendendo 101% ficando dentro da meta.

No més de julho a meta de saida ficou acima do limite minimo aceitavel, como consequéncia, a
retomada do perfil de assisténcia do Hospital Metropolitano de Urgéncia e Emergéncia, e também
pelo encerramento das medidas tomadas pelo governo de isolamento e do decreto proibindo a

circulacao intermunicipal.

Urgéncia e Emergéncia

No més de julho foi realizado o total de 2.729 atendimentos de urgéncia e emergéncia, atendendo

118,1% da meta, ultrapassando a meta em 18,1%
Ambulatério de retorno

No més de julho foi realizado o total de 1.023 atendimentos de consultas médicas, atendendo
97,4% ficando dentro da margem de seguranga de 85%, ndo cabendo aplicabilidade de
descontos.

No més de julho foi realizado o total de 611 atendimentos de consultas ndo médicas, atendendo
87,3% ficando dentro da margem de seguranca de 85%, em virtude da retomada do perfil de
assisténcia do hospital, e também pelo encerramento das medidas de isolamento tomadas pelo
governo do estado, e do decreto proibindo a circulag@o intermunicipal.

SADT Externo

No més de julho ndo foram realizados exames de ressonancia magnética e tomografia,

considerando que os equipamentos se mantiveram sem funcionamento.
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Os equipamentos foram desmontados e removidos para patriménio da SESPA, e estdo em
processo de instalagdo dos novos, com prazo de funcionamento para o inicio de setembro de
2020. Tais problemas tiveram impacto direto no cumprimento das metas no més de julho.

Realizado Realizado
Saidas 790 563 643 798

Urgéncia e Emergéncia 2.310 2511 2420 2729
Consultas Médicas 1.050 561 871 1023
Consultas nao médicas 700 372 506 611
Ressonancia LRI 360 0 0 0
Tomografia 220 0 0 0

2729
1023
798 - 611
0 0
Saidas Urgencia e Ressonancia Tomografia Consultas medicas Consultas ndo
Emergencia Médicas

2.2. Metas Qualitativas

Para esta competéncia Julho/2020, as metas contratuais qualitativas foram atingidas em 100%,
conforme descrito nos relatérios em anexo.

Metas Qualitativas

120%
100% —100% 100% 100% 100% 100%

80%

60%

40%

20%

0%

Apresentacdo AlH Comissdo de Atengdo ao Usuario CCIH Taxa de Mortalidade
Prontuarios Operatéria

Apresentacao AlH
Comissao de Prontuarios

Atengao ao Usuario

Taxa Mortalidade Operatéria

Responsével péld agdo
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As acdes do Plano de Trabalho tém como objetivo ndo s6 o cumprimento de obrigagées
apresentadas no projeto de implantagdo de gestao da unidade, mas o controle da qualidade e
prazos, aumentando assim a produtividade e a melhoria continua no trabalho desenvolvido. Este
controle é realizado através do Sistema Interact - AS Performance Manager, onde os prazos séo
estipulados e cumpridos com éxito.

Desse modo, foram cumpridos no més de julho/2020 as seguintes ag¢ées do Plana de Trabalho:

Acdes mensais Plano de Trabalho - julho/2020
Relatério Prestagdo de Contas
Relatério Prestagdo de Contas Econdmico - Financeiro
Declaragdes Municipais
Contribuicao Sindical
Fechamento Contabil Contribuigdo Assistencial
Elaborar e encaminhar a Contratante relatério trimestral, consolidados e demonstrativos financeiros
até o dia 15 do més subsequente
Dispor Nucleo Hosp. De Epidemiologia
Manter comisséo de Verificagdo de Obito
Manter Comisséo de Etica Médica
Relatorio dos indicadores descritos e analise Comisséo de Obitos
Manter Comissao de Infecgdo Hospitalar
Manter comisséo Prontuario do Paciente
Manter comiss&o Etica de Enfermagem
Manter comissédo de Farmacia e Terapéutica

Enviar relatério mensal, elaborado pela CCIH para as UTI's que contenha as as taxas e analise dos
resultados

Implantar Nucleo de Educagdo Permanente

Comunicar a contratante todas as aquisicdes e doacdes recebidas de bens méveis que forem
realizados até 30 dias da ocorréncia

Fornecer assisténcia por equipe de Enfermagem
Fornecer assisténcia por equipe médica especializada
Fornecer assisténcia por equipe multiprofissional
Prestar assisténcia técnica de manutencéo preventiva e corretiva Prediais, elétricas e gases em Geral
Prestar assisténcia técnica de manutengéo preventiva e corretiva de equipamentos

Implantar Pesquisa de Satisfagdo na Alta Hospitalar

Apresentar as AlH ao GT até o dia 10 de cada més

Realizar analise e adogdo de medidas de melhoria diante das sugestées, queixas, etc.

Disponibilizar na internet relatérios e planilhas necessarias a avaliagdo mensal

Enviar a Contratante relatérios de encaminhamento

Projetos assistenciais satide e/ou sociais

Implantar e manter NIR

Disponibilizar servigos de Fisioterapia

Disponibilizar Servicos de Fonoaudiologia

Disponibilizar servigos de Hemodialise

Fornecer Sangue e Derivados

Disponibilizar Servigos Terapia Ocupacional

Indicadores de Pessoas com Deficiéncia
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Acolhimento do usuario Glaéﬁ’ibagao de risco B8
Disponibilizar Servigos de Endoscopia
Evidéncias de acgées realizadas para atracéo, conscientizago, etc. de profissionais com deficiéncia

Acompanhamento de AgGes Pessoas com deficiéncia DARF PIS, COFINS e CSLL COD
5856,5960,5979,5987 e 5952

DARF IRRF COD 0588, 1708, 3208 e 3280
GPS INSS Pessoa Juridica Guia ISS

Fechamento de Impostos Manter CIPA GRRF-FGTS
GFIP -FGTS

b : ;
SA Strategic Adviser - $HPROS UDE

Relatdrio Resumido de Plano de Acao 53
Organizagio: PRO-SAUDE Data: 11/08/2020 % 5
PAC - (HMUE) - % de Cumprimento de Obrigagdes Pagina: 2 z3
Titulo: Contratuais (2020) 33
g Andamento em atraso %’ 8
& Dentro do Investimento B N
Acdes E :
Quantidade total: 427 % 2
Situagsio Gerais % :
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4. Pesquisa de Satisfagdo do Usuario

O Servico de Atencdo ao Usudrio — SAU do Hospital Metropolitano de Urgéncia e
Emergéncia /HMUE, envolve atividades que estdo articuladas com a Politica Nacional de
Humanizacdo do SUS, que busca atender o usuario de forma humanizada, acolhendo suas
demandas e suas necessidades. Dentro desse contexto, se avalia também o grau de satisfagdo
com a assisténcia recebida, no que diz respeito ao nosso atendimento hospitalar.

As acbes sdo desenvolvidas através da escuta acolhedora, registro das demandas e
aplicagao de questionario de Pesquisa de Satisfagdo, seguindo o estipulado pela SESPA. Este
processo ocorre a partir da procura espontanea do usuario e da captagdo de reclamagdes,
sugestdes, elogios e solicitagbes que sdo coletadas das urmas do SAU, dispostas
estrategicamente nas clinicas recepgdes e corredores do HMUE. Dessa forma, nos permite
conhecer melhor as necessidades e expectativas dos usudrios, priorizando um atendimento
ético, humanizado, com qualidade, respeito e eficiéncia.

O SAU: Servico de Atencdo ao Usuario recebe os familiares e usuérios (pacientes) de
forma acolhedora e procura ser resolutivo. Os casos que aqui chegam séo encaminhados para
os Diretores, Gerentes e Coordenadores para que sejam tomadas as devidas providéncias.

e Relatério completo em anexo.
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1. INTRODUGAO

O Servico de Atencao ao Usuario — SAU do Hospital Metropolitano de
Urgéncia e Emergéncia /HMUE, envolve atividades que estado articuladas com a
Politica Nacional de Humanizacdo do SUS, que busca atender o usuério de
forma humanizada, acolhendo suas demandas e suas necessidades. Dentro
desse contexto, se avalia também o grau de satisfacdo com a assisténcia
recebida, no que diz respeito ao nosso atendimento hospitalar.

As acgOes sao desenvolvidas através da escuta acolhedora, registro das
demandas e aplicacao de questionario de Pesquisa de Satisfacao, seguindo o
estipulado pela SESPA. Este processo ocorre a partir da procura espontanea do
usuario e da captacao de reclamacgdes, sugestdes, elogios e solicitagdes que
sao coletadas das urnas do SAU, dispostas estrategicamente nas clinicas
recepcoes e corredores do HMUE. Dessa forma, nos permite conhecer melhor
as necessidades e expectativas dos usuarios, priorizando um atendimento ético,

humanizado, com qualidade, respeito e eficiéncia.

O SAU: Servico de Atencao ao Usuario recebe os familiares e usuarios
(pacientes) de forma acolhedora e procura ser resolutivo. Os casos que aqui
chegam sao encaminhados para os Diretores, Gerentes e Coordenadores para
gue sejam tomadas as devidas providéncias.

Este relatério vem apresentar o cumprimento dos indicadores
quantitativos e qualitativos estipulados pela SESPA (Controle e Avaliacao)
seguindo os parametros da politica de Humanizacao do SUS. As entrevistas sao
realizadas diariamente nos diversos setores do Hospital, como: Pronto —
Atendimento, Ambulatério de Retorno, SADT Internacéo e Alta Hospitalar.
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10. Pesquisa de Satisfagao no Ambulatério 199
11. Pesquisa de Satisfagédo na Internagéo 512
12. Pesquisa de Satisfagdo no Pronto Atendimento 161
13. Pesquisa de Satisfagdo no SADT Externo 00
14. Pesquisa de Satisfagdo no SADT Interno 60
15. Pesquisa de Satisfacao na Alta Hospitalar 78
16. Informativos e Comunicados Emitidos 00
17. Reunides Internas Administrativas 01
18. Participagdo em Eventos e Treinamentos (Internos e Externos) 09
19. Participacao em reunides e a¢des de Humanizacao 00
Total de Atividades Realizadas: 1407

Fonte: Mapa de atividades diarias SAU/HMUE/ JULHO/2020.

3. APRESENTACAO

O Servico de Atencao ao Usuario - SAU, durante o més de JULHO/2020,
realizou um total de  1.407 atividades, dentre estas foram realizados 12
atendimentos em sala, como pode ser observado na tabela anterior. Foram feitos
162 regqistros, entre reclamacoes, elogios, solicitacbes e sugestoes. Os outros
atendimentos foram de usuarios que buscaram o SAU como forma de apoio
solicitando orientacées e informagcdes sobre servicos e/ou normas e
regulamentos oferecidos por este hospital, como também encaminhados aos

servigos e atendimentos aos quais estavam buscando.

Visando a qualidade do atendimento, o Servico de Atencado ao Usuario
(SAU) busca solugbes para a resolucao dos problemas identificados e
registrados, e ainda o bem-estar dos atendidos, 0 que esta garantindo de
maneira expressiva a satisfacdo do usuario de forma integral podendo ser
observado na explanacao a seguir:
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4. RESULTADO DAS PESQUISAS DE SATISFACAO APLICADAS PELO
SERVICO DE ATENCAO AO USUARIO NO MES DE JULHO0/2020

ASS| NADO ELETRONI CAVENTE POR MAI' S DE UM USUARI O (Lei 11.419/2006)

Média Geral
RUIM REG BOM oTiImOo EXCELENTE
PESQUISA N/R | Satisfagao
Q (0a2) | (3a4) | (5a6) | (7a8) (9 a 10) / ¢
INTERNACAO 0,02% 0,00% 1,03% 0,48% 98,44% 0,02% 98,93%
PRONTO ATENDIMENTO 0,12% 0,00% 1,57% 4,61% 93,23% 0,47% 97,84%
AMBULATORIO 0,06% 0,00% | 0,38/% 5,35% 92,91% 1,30% 98,26%
ALTA HOSPITALAR 0,13% 0,13% 0,26% 7,31% 87,56% 4,62% 94,87%
SADT 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00%
Média (Conceito) 0,08% 0,03% 0,81% 4,44% 93,04% 1,60% 97,47%
0,00%
= INTERNAGAO
® PRONTO ATENDIMENTO
= AMBULATORIO
= ALTA HOSPITALAR
W SADT
4.1 - COMPARATIVO INDICE DE SATISFAQAO — ULTIMOS 12 MESES
Comparativo indice de Satisfacdo - HMUE- Ultimos 12 Meses
ago/19 | set/19 | out/19 | nov/19 | dez/19 | jan/20 | fev/20 | mar/20 | abr/20 | mai/20 | jun/20 | jul/20
Pronto Atendimento | 97,75% | 97,24% | 99,47% | 98,23% | 98,55% | 96,14% | 96,80% | 93,21% | 96,15% | 95,55% | 96,26% | 97,84%
Internacéo 98,33% [ 98,53% | 99,58% | 98,26% | 98,55% | 94,05% | 92,56% | 96,46% | 95,89% | 95,49% | 98,50% | 98,93%
Ambulatério 98,80% [ 99,22% | 97,49% | 99,34% | 97,58% | 97,24% | 98,13% | 96,58% | 99,71% | 99,97% | 97,13% | 98,26%
Alta Hospitalar 97,04% | 97,65% | 99,13% | 99,72% | 96,43% | 97,75% | 97,56% | 94,71% | 99,27% | 97,14% | 93,21% | 94,87%
SADT 0,00% | 0,00% [98,25% |99,23% | 98,18% | 96,82% | 97,11% [ 94,33% | 0,00% | 0,00% | 0,00% | 0,00%
Média Mensal 97,98% | 98,16% | 98,78% | 98,96% | 97,71% | 96,40% | 96,43% | 95,06% | 97,75% | 97,04% | 96,28% | 97,47%
Média referente aos ultimos 12 meses: 97,34%
100,00% 1 [ B Pronto Atendimento
80,00% - TR |
60,00% - TRIIRI | H Internagao
40,00% - TR R I
20,00% - in gk | B Ambulatério
0,00% - L Lt
223223 RIIS& R ER Alta Hospitalar
S S TSI ST o = Tt =
238258852
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2020/ 600971 Anexo/ Sequenci al :

N° do Protocol o:

I denti ficador de autenticagdo:
Confira a autenticidade deste docunento em https://wmv. sistenas. pa. gov. br/val i dacao- prot ocol o



(REDITq,

@ wHvUE ©ProsaE ... AANBARA

DE URGENCIA E EMERGENCIA ASEIETRNCIA SOCIAL B SEAPTIALAL SAUDE PUBLICA
ONNZ

INTERNACAO

www.prosaude.org.br « diretoriageral@hmueprosaude.org.br * (91) 3073-3700
Rodovia BR-316, KM 3, SN, Atalaia. CEP 67010-000 « Ananindeua (PA)

I dentificador de autenticacgdo: EA40F30. FA9E. BCB. 29F3613D5885B8E111
Confira a autenticidade deste docunento em https://wmv. sistenas. pa. gov. br/val i dacao- prot ocol o
N° do Protocol o: 2020/600971 Anexo/ Sequencial : 2

ASS| NADO ELETRONI CAVENTE POR MAI' S DE UM USUARI O (Lei 11.419/2006)
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Utinma Assinatura: 425B7A9A73A00241. CF6A078A83EA7660. 9CF20F23AD316207. DD2F8E949EASE61D

- Aut.

EM 14/ 08/ 2020 09: 08 (Hora Local)
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2020/ 600971 Anexo/ Sequenci al :

N° do Protocol o:
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Confira a autenticidade deste docunento em https://wmv. sistenas. pa. gov. br/val i dacao- prot ocol o
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2020/ 600971 Anexo/ Sequenci al :

N° do Protocol o:
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I denti ficador de autenticagdo:
Confira a autenticidade deste docunento em https://wmv. si stenas. pa. gov. br/val i dacao- prot ocol o

2

2020/ 600971 Anexo/ Sequenci al :

N° do Protocol o:



(REDIT4

e HMUE

D€ unﬁnwemaicawcu

GOVERNO DO

(PROSAUDE ... ik \PARA

ONNZ?

AMBULATORIO DE RETORNO

www.prosaude.org.br « diretoriageral@hmueprosaude.org.br * (91) 3073-3700
Rodovia BR-316, KM 3, SN, Atalaia. CEP 67010-000 « Ananindeua (PA)

I dentificador de autenticacgdo: EA40F30. FA9E. BCB. 29F3613D5885B8E111
Confira a autenticidade deste docunento em https://wmv. sistenas. pa. gov. br/val i dacao- prot ocol o
N° do Protocol o: 2020/600971 Anexo/ Sequencial : 2

ASS| NADO ELETRONI CAVENTE POR MAI' S DE UM USUARI O (Lei 11.419/2006)

26

Utinma Assinatura: 425B7A9A73A00241. CF6A078A83EA7660. 9CF20F23AD316207. DD2F8E949EASE61D

- Aut.

EM 14/ 08/ 2020 09: 08 (Hora Local)
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EDITq
\-". )

ONNAS?

HMUE PROSAUDE ... AANBARA

DE URGENCIA E EMERGENCIA R e htan SAUDE PUBLICA

SADT

www.prosaude.org.br ¢ diretoriageral@hmueprosaude.org.br « (91) 3073-3700
Rodovia BR-316, KM 3, SN, Atalaia. CEP 67010-000 « Ananindeua (PA)

I dentificador de autenticacgdo: EA40F30. FA9E. BCB. 29F3613D5885B8E111
Confira a autenticidade deste docunento em https://wmv. sistenas. pa. gov. br/val i dacao- prot ocol o
N° do Protocol o: 2020/600971 Anexo/ Sequencial : 2

Utinma Assinatura: 425B7A9A73A00241. CF6A078A83EA7660. 9CF20F23AD316207. DD2F8E949EASE61D

ASS| NADO ELETRONI CAVENTE POR MAI' S DE UM USUARI O (Lei 11.419/2006)
- Aut.

EM 14/ 08/ 2020 09: 08 (Hora Local)
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I denti ficador de autenticagdo:
Confira a autenticidade deste docunento em https://wmv. sistenas. pa. gov. br/val i dacao- prot ocol o

2

2020/ 600971 Anexo/ Sequenci al :

N° do Protocol o:



(REDITq,

@ YHMUE OPROSAUDE ... NACVBARA

ONNZ?

ALTA HOSPITALAR

www.prosaude.org.br « diretoriageral@hmueprosaude.org.br * (91) 3073-3700
Rodovia BR-316, KM 3, SN, Atalaia. CEP 67010-000 « Ananindeua (PA)

I dentificador de autenticacgdo: EA40F30. FA9E. BCB. 29F3613D5885B8E111
Confira a autenticidade deste docunento em https://wmv. sistenas. pa. gov. br/val i dacao- prot ocol o
N° do Protocol o: 2020/600971 Anexo/ Sequencial : 2

ASS| NADO ELETRONI CAVENTE POR MAI' S DE UM USUARI O (Lei 11.419/2006)

40

Utinma Assinatura: 425B7A9A73A00241. CF6A078A83EA7660. 9CF20F23AD316207. DD2F8E949EASE61D

- Aut.

EM 14/ 08/ 2020 09: 08 (Hora Local)
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5. FLUXO DAS DEMANDAS ELOGIOS, SUGESTOES, RECLAMACOES E
SOLICITACOES REGISTRADAS PELO SAU NO MES DE JULHO/2020.

DEMANDAS REGISTRADAS COM IDENTIFICACAO

Tabela 02: Demandas com identificagdo

Tipo de Registro Procedéncia Quantidade
ELOGIOS CAPTACAO DE URNAS E ATENDIMENTO EM SALA 127
SUGESTOES |CAPTACAO DE URNAS E ATENDIMENTO EM SALA 07
RECLAMACOES |CAPTACAO DE URNAS E ATENDIMENTO EM SALA 27
SOLICITACOES |CAPTACAO DE URNAS E ATENDIMENTO EM SALA 01
TOTAL 162
Fonte: Sistema S A Strategic Adviser Médulo Occurrence Manager/ JULHO/2020
REGISTROS DO MES JULHO/2020 POR SETOR.
RECLAMACAO — JULHO/2020.
Tabela 03: Reclamacées distribuidas por setores
SETOR QUANTIDADE
C.T.Q 01
CLINICA NEUROCIRURGICA 03
CLINICA ORTOPEDICA | 01
DIRETORIA TECNICA 05
GESTAO DE ACESSO 02
OBSERVACAO DO TRAUMA 02
PRONTO SOCORRO 03
S.N.D/NUTRICAO 06
S.P.P 01
SERVICO SOCIAL 03
TOTAL 27

Fonte: Sistema S A Strategic Adviser Mddulo Occurrence Manager/ JULHO/2020
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ELOGIOS - JULHO/ 2020.

Tabela 04: Elogios distribuidos por Setores.

SETOR QUANTIDADE
ARQUIVO — S.P.P 01
cTQ 03
CLINICA CIRURGICA 02
CLINICA NEUROCIRURGICA 04
CLINICA ORTOPEDICA | 12
CLINICA ORTOPEDICA i 01
CLINICA ORTOPEDICA Il 14
CLINICA PEDIATRICA 46
DIRETORIA GERAL 24
DIRETORIA TECNICA 04
FARMACIA 01
LABORATORIO 02
MANUTENCAO 01
PRONTO SOCORRO 03
SAD.T 01
S.H.L/HIGIENIZACAO 03
S.N.D/NUTRICAO 03
SERVICO SOCIAL 01
U.T.| PEDIATRICA 01
TOTAL 127

Fonte: Sistema S A Strategic Adviser Modulo Occurrence Manager/ JULHO/2020
SUGESTOES- JULHO/2020.

Tabela 05: Sugestdes distribuidas por Setores.

SETOR QUANTIDADE
CLINICA NEUROCIRURGICA 3
CLINICA ORTOPEDICA 11l 03
S.H.L/HIGIENIZAGAO 01

TOTAL 07

Fonte: Sistema S A Strategic Adviser Modulo Occurrence Manager/ JULHO/2020

SOLICITACOES- JULHO/2020.

Tabela 06: Solicitagdes distribuidas por Setores.

SETOR QUANTIDADE
S.H.L/HIGIENIZACAO 01
TOTAL 01

Fonte: Sistema S A Strategic Adviser Mddulo Occurrence Manager /JJULHO/2020
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5.1 - RESULTADOS

Dos registros, 78,40% foram direcionados aos elogios, 16,66% para
reclamacées, 0,62% de solicitacao e 4,32% para sugestdes. A porcentagem dos
atendimentos registrados em sala e na captacédo das urnas pode ser observada
no grafico a seguir.

Classificacao dos Registros
80,00%

70,00%
60,00%
50,00%
40,00%
30,00%
20,00%
10,00%

0,00%

-

Categoria: SAU, Periodo: 01/07/2020 - 31/07/2020
| B Reclamagdes M Elogios Sugestdes Solicitagdo |

5. 2 - RETORNOS AO USUARIO

O retorno ao usuério no més de JULHO, no que se refere as
RECLAMACOES, na quantidade de 27 demandas, foi dado 100,00% de
Retorno, assim descriminado: 88,88%, através do contato telefénico, uma vez
que a maioria dos nossos usuarios é proveniente do interior do Estado, 0,00%
pessoalmente e 11,12%. As formas de retorno podem ser mais bem observadas

no gréafico a seqguir:

Forma de Retorno ao Usuario

0,00% %09% _0,00%

11,12%

88,88%

M Pessoalmente

m Por Telefone
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6. DIFICULDADES VIVENCIADAS

Uma das dificuldades que temos s&o as demandas sem identificacéo, pois
nao temos como dar um retorno ao usuario. Mesmo assim elas sdo enviadas aos
setores para ciéncia, providéncia e tratativa.

O quantitativo de demandas sem identificagdo do més de JULHO foi:10.
Trata-se de demandas / manifestacbes dos usuarios depositado nas urnas,
acerca de elogios, sugestbes, reclamacdes e solicitacées, contudo sem
identificacdo do demandante, prejudicando desta forma o retorno sobre a
tratativa realizada junto aos interessados, no que reiteramos que no més em
questao a representatividade foi conforme tabela abaixo:

DEMANDAS REGISTRADAS SEM IDENTIFICACAO

Tipo de Registro Procedéncia Quantidade
ELOGIOS CAPTACAO DE URNAS 00
SUGESTOES CAPTACAO DE URNAS 02
RECLAMACOES CAPTACAO DE URNAS 06
SOLICITACOES CAPTACAO DE URNAS 02
TOTAL 10

Fonte: Sistema S A Strategic Adviser M6dulo Occurrence Manager/ JULHO/2020

6.1 PROVIDENCIAS ADOTADAS

Orientagcédo dada pela Equipe do SAU, no momento da visita aos usuarios
e divulgacao nos setores, informando que as medidas de sugestdes, solicitacdes
e reclamacoes, devem vir identificadas para que possa ser dado o retorno e que
o sigilo das demandas sera mantido.
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7. MEDIDAS DOS ELOGIOS, SUGESTOES, SOLICITACOES E
RECLAMACOES DO MES DE JULHO/2020.

O Servico de Atencao ao Usuério por ter em sua esséncia a resolutividade
repassar todos os registros de atendimentos referentes as reclamacoes, elogios,
solicitacoes e sugestbes para toda a linha de comando do HMUE (Diretorias,
Geréncias, Coordenagdes e Supervisdes) a quem foram direcionados, sendo 0
registro realizado em formulario proprio e alimentado no Sistema S A Strategic
Adviser Médulo Occurrence Manager, onde vao constar o nimero do registro,
motivo, setor e servico de referéncia, relato e parecer, podendo o usuario ser
identificado ou ndo, conforme sua vontade. Ressaltamos mais uma vez que 0s
registros de reclamacdes devem ser devolvidos no periodo maximo de 36 horas
Uteis, com a resolugéo do problema, e caso a linha de comando responsavel nao
consiga resolver, o registro sera repassado a Diretoria Responsavel pelo Setor
e, juntamente com o SAU, dar-se-a resolutividade ao problema e logo o retorno

ao usuario.

Por ter um bom relacionamento com as Diretorias, Geréncias,
Coordenadores e Supervisores, 0 SAU atua de forma perspicaz para a resolugéao
imediata do problema, cativando de forma continua a facilidade de
relacionamento referente ao atendimento e contato com os médicos no que se
refere ao diagndstico e resolugcédo dos problemas direcionados a eles, visto que
0s mesmos estdo sendo acessiveis aos atendimentos registrados pelo SAU,
tanto para reclamacdes como sugestdes. Segue abaixo as demandas
registradas no Sistema S A Strategic Adviser Médulo Occurrence Manager.
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8. PROPOSTAS DE ATIVIDADES E ACOES PARA O MES DE
AGOSTO/2020

v Tracar nova estratégia de divulgacdo do setor, tais como: mini
palestras nas recepgdes, no horario das visitas.

4 Esclarecimento junto aos outros setores do HMUE, acerca das reais
atribuicdes do SAU, visando dar um maior e melhor direcionamento ao usuario.
v Tracar uma nova estratégia em relacdo a entrega de elogios aos
setores e colaboradores.

4 Divulgacgao do setor, através de veiculagao de mensagem na fonia do
Hospital.

9. ANEXOS (EM CD ROM)
10. CONCLUSAO

Durante o més de JULHO, foram realizadas 950 pesquisas de satisfacao
no HMUE, divididas em quatro setores do hospital e realizadas no momento da
Alta Hospitalar, como pode ser observado no quadro abaixo:

SETORES UNIVERSO | PERCENTUAL DA META PESQUISAS
TOTAL META (%) MENSAL REALIZADAS
PRONTO ATENDIMENTO 1.463 10% 146 161
AMBULATORIO DE RETORNO 1.023 10% 102 199
SADT 00 10% 0 0
INTERNACAO 1.082 50% 541 512
ALTA HOSPITALAR 552 10% 55 78

Os usuarios que participaram desta pesquisa foram entrevistados pelos
turnos da manha e tarde de segunda a sexta-feira entre 08h00min as 11h00min
e de 13h00min as 17h00min, no periodo de 01 a 31 de julho de 2020.
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O NIVEL DE SATISFACAO DOS USUARIOS DO HMUE FICOU ASSIM
CARACTERIZADO:

¢ No Pronto Atendimento foram entrevistados 161 usuarios de um universo total
de 1.463, atingindo um percentual de 11,00%, com nivel de satisfacdo de
97,84%com notas de 7/8 e 9/10.

¢ No Ambulatério de Retorno foram entrevistados 199 usuarios de um universo
total de 1.023, que geraram um total de 1.496 atendimentos em funcdo dos
desdobramentos dos atendimentos da Fisioterapia e Terapia Ocupacional,
atingindo um percentual de 13,30% com nivel de satisfacéo de 98,26% com notas
718 e 9/10.

o No SADT Externo foram entrevistados 00 usuarios de um universo total de 00,

atingindo um percentual de 0,00%, com nivel de satisfagéo de 0,00%com notas de
7/8 e 9/10.
Nota: Em virtude do expressivo niimero de 6.190 exames de acdes de apoio
diagnostico e terapéutico interno, realizados no Hospital Metropolitano,
consideramos uma amostragem de usuarios para auferir o indice de satisfagdo dos
demais exames de SADT Interno. Para tanto foram entrevistados um total de 60
usudrios, atingindo um indice de satisfagcdo de 98,00% com notas de 7/8 e 9/10.

e Na Internagédo foram entrevistados 512 usuarios de um universo total de 1.082
usudarios, atingindo um percentual de 47,31% com nivel de satisfacdo de 98,93
%com notas de 7/8 e 9/10.

e Na Alta Hospitalar foram entrevistados 78 usuarios de um universo total de 552
usuérios, atingindo um percentual de 14,13 %com nivel de satisfagéo de 94,87%
com notas de 7/8 e 9/10.

Ressaltamos que, os diversos setores, do Hospital Metropolitano de
Urgéncia e Emergéncia procuraram, no més de JULHO, exercer suas atividades

de forma atuante e r deixar satisfeitos os usuarios que buscam

NoOSS0S Servigos.
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Utinma Assinatura: 425B7A9A73A00241. CF6A078A83EA7660. 9CF20F23AD316207. DD2F8E949EASE61D

ASSI NADO ELETRONI CAVENTE POR MAI' S DE UM USUARI O ( Lei

EM 14/ 08/ 2020 09: 08 (Hora Local) - Aut.

115























































































































































































































































































































































































