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Ofício N'215/2020 DG/IIMUE/Pró-Saúde - OSS

À

Secretaria de Saúde Pública do Estado do ParíSESPA/GTCAGHMR

Ilma. Sr.u Marcela Litiane Tavares Gomes

Coordenadora do GTCAGHMR/SESPA

Assunto: Relatório de Prestação de Contas Mensal, referente ao mês de julho/2020 - Execução

das Atividades do Contrato de Gestão 00412017.

Prezada C oordenadora.

A Pró Saúde - Associação Beneficente de Assistência Social e Hospitalar, administradora

do Hospital Metropolitano de Urgência e Emergência, honrada em cumprimentá-la, vem por meio

deste, encaminhar o Relatório de Prestação de Contas Mensal (Via Sistema PAE), referente a

competência de jutho/2020 conforme contrato 004/2017 com apresentação dos serviços

ho spitalares conforme descrição abaixo:

o Metas contratuais Quantitativas e Qualitativas: Com descrição do cumprimento das

metas pactuadas.

r Execução do Plano de Trabalho;

. Pesquisa de Satisfação do Usuario: Serviço de Atenção ao Usuário (SAU), com ações

mensa.is desenvolvidas através da escuta acolhedora, registro das demandas e aplicação de

questioruirio de Pesquisa de Satisfação do Usuário;

o Censo de Origem dos Usuários;

. ColaboradoresContratados;

. Capacitação/Treinamentos;

. AtividadesSociais/Anexos;

o Relatório Palavra do Diretor;

o Mapa de Produção e Plano Estatístico, que constitui um conjunto de planilhas Excel

onde mostram as ações e serviços de saúde desenvolvidos, como também, o desempeúo do

HMUE por meio de indicadores pactuados.

www. prosaude.org.br . diÍêtoriageral@hmueprosaude.org.br . (91) 3073-3700
Rodovia BR-316, KM 3, S/N, Atalaia. CEP 67010-000. Ananindeua (PA)
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ApÍescnt.lção da Atualização do CN1 S/ Cadastro Serviços SUSI

Relatório Nircleo de Regulação lnter o:

Relatório das Comissões:

,/ Comissão de Serr.iço de Control de Intêcção Hospitalar (SCIFI);

v Cumissiu de Verilicaçào e Rer r ào Jc Óbir.,:

Pesquisa de Clima Organizacional:

Núcleo de Educação Permanente - N lP

Apresentlção das Principais Ações t :senvolvidas pela Humanização.

O llospital Metropolitano de Urgência e J mergência nestc exercicio de 07/2020. conseguiu

cumprir o objeto dc contrato de gestão n" 00;l/2 )17, firmado entre o Governo do Estado do Pará

Secretaria de Estaco da SaÍrdc e a Pró Saú, e ABASH. no tocantc as mctas qualitativas e

quantitativas. dentro das condições cstabel cidas no presente contrato. Na compctôncia

julhoi2020. as metas quantitativas e qualitativa: l'oram alcançadas. devido a rctomada do perÍil de

assistência do HMIJE, o que contribüu para r alcance das metas contratuais, com exccção das

metas de SADI. levido a inoperância dos fomógraÍbs e do equipamento de Ressonância

Magnética, pois os equipamentos antigos estãc em processo de desmobilização e os novos estão

em processo de instalação com prazo de funcio ramento em até 60 dias.

Solicitamos ilue após análise das infor mações. seja encamiúado formalmente a esta

unidade. o parecer r:/ou aprovação do relatório m anexo.

Diretora
RO-SA

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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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 199  

11.  Pesquisa de Satisfação na Internação 512 

12.  Pesquisa de Satisfação no Pronto Atendimento 161 

13.  Pesquisa de Satisfação no SADT Externo 00 

14.  Pesquisa de Satisfação no SADT Interno 60 

15.  Pesquisa de Satisfação na Alta Hospitalar 78 

16.  Informativos e Comunicados Emitidos 00 

17.  Reuniões Internas Administrativas 01 

18.  Participação em Eventos e Treinamentos (Internos e Externos) 09 

19.  Participação em reuniões e ações de Humanização 00 

Total de Atividades Realizadas: 1407 

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

 

3. APRESENTAÇÃO 

O Serviço de Atenção ao Usuário - SAU, durante o mês 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 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 JULHO/2020 

Média Geral               
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4.1 – COMPARATIVO INDICE DE SATISFAÇÃO – ÚLTIMOS 12 MESES 

Comparativo Índice de Satisfação - HMUE- Últimos 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% 

Internação 98,33% 98,53% 99,58% 98,26% 98,55% 94,05% 92,56% 96,46% 95,89% 95,49% 98,50% 98,93% 

Ambulatório 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 últimos 12 meses: 97,34% 
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5. FLUXO DAS DEMANDAS ELOGIOS, SUGESTÕES, RECLAMAÇÕES E 

SOLICITAÇÕES REGISTRADAS PELO SAU NO MÊS DE JULHO/2020. 

 

DEMANDAS REGISTRADAS COM IDENTIFICAÇÃO 

Tabela 02: Demandas com identificação 

Tipo de Registro Procedência Quantidade  

ELOGIOS CAPTAÇÃO DE URNAS E ATENDIMENTO EM SALA 127  

SUGESTÕES CAPTAÇÃO DE URNAS E ATENDIMENTO EM SALA 07  

RECLAMAÇÕES CAPTAÇÃO DE URNAS E ATENDIMENTO EM SALA 27 

SOLICITAÇÕES CAPTAÇÃO DE URNAS E ATENDIMENTO EM SALA 01 

TOTAL 162 
Fonte: Sistema S A Strategic Adviser Módulo Occurrence Manager/ JULHO/2020 

 

 

REGISTROS DO MÊS JULHO/2020 POR SETOR. 

RECLAMAÇÃO – JULHO/2020. 
 

Tabela 03: Reclamações distribuídas por setores  

SETOR QUANTIDADE  
C.T.Q 01  
CLINICA NEUROCIRÚRGICA  03  
CLINICA ORTOPÉDICA I 01  
DIRETORIA TÉCNICA  05  
GESTÃO DE ACESSO 02  
OBSERVAÇÃO DO TRAUMA 02  
PRONTO SOCORRO 03  
S.N.D/NUTRIÇÃO 06  
S.P.P 01  
SERVIÇO SOCIAL 03  
TOTAL 27 

Fonte: Sistema S A Strategic Adviser Módulo Occurrence Manager/ JULHO/2020 
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ELOGIOS – JULHO/ 2020. 

Tabela 04: Elogios distribuídos por Setores. 

SETOR QUANTIDADE 

ARQUIVO – S.P.P 01 

C.T.Q 03 

CLINICA CIRÚRGICA 02 

CLINICA NEUROCIRÚRGICA 04 

CLINICA ORTOPÉDICA I 12 

CLINICA ORTOPÉDICA II 01 

CLINICA ORTOPÉDICA III 14 

CLÍNICA PEDIÁTRICA 46 

DIRETORIA GERAL 24 

DIRETORIA TÉCNICA 04 

FARMÁCIA 01 

LABORATÓRIO 02 

MANUTENÇÃO 01 

PRONTO SOCORRO 03 

S.A.D.T 01 

S.H.L/HIGIENIZAÇÃO 03 

S.N.D/NUTRIÇÃO 03 

SERVIÇO SOCIAL 01 

U.T.I PEDIÁTRICA 01 
TOTAL 127 

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

SUGESTÕES- JULHO/2020. 

Tabela 05: Sugestões distribuídas por Setores. 

SETOR QUANTIDADE  
CLINICA NEUROCIRÚRGICA 3 
CLINICA ORTOPÉDICA III 03 
S.H.L/HIGIENIZAÇÃO 01 

TOTAL 07 
Fonte: Sistema S A Strategic Adviser Módulo Occurrence Manager/ JULHO/2020 

SOLICITAÇÕES- JULHO/2020. 

Tabela 06: Solicitações distribuídas por Setores. 

SETOR QUANTIDADE  
S.H.L/HIGIENIZAÇÃO 01  

TOTAL 01 
Fonte: Sistema S A Strategic Adviser Módulo Occurrence Manager /JULHO/2020 
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5.1 - RESULTADOS 

Dos registros, 78,40% foram direcionados aos elogios, 16,66% para 

reclamações, 0,62% de solicitação e 4,32% para sugestões. A porcentagem dos 

atendimentos registrados em sala e na captação das urnas pode ser observada 

no gráfico a seguir.��

 

5. 2 - RETORNOS AO USUÁRIO 

 O retorno ao usuário no mês de JULHO, no que se refere às 

RECLAMAÇÔES, na quantidade de 27 demandas, foi dado 100,00% de 

Retorno, assim descriminado: 88,88%, através do contato telefônico, uma vez 

que a maioria dos nossos usuários é proveniente do interior do Estado, 0,00% 

pessoalmente e 11,12%. As formas de retorno podem ser mais bem observadas 

no gráfico a seguir:��
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6. DIFICULDADES VIVENCIADAS 

 

Uma das dificuldades que temos são as demandas sem identificação, pois 

não temos como dar um retorno ao usuário. Mesmo assim elas são enviadas aos 

setores para ciência, providência e tratativa. 

O quantitativo de demandas sem identificação do mês de JULHO foi:10. 

Trata-se de demandas / manifestações dos usuários depositado nas urnas, 

acerca de elogios, sugestões, reclamações e solicitações, contudo sem 

identificação do demandante, prejudicando desta forma o retorno sobre a 

tratativa realizada junto aos interessados, no que reiteramos que no mês em 

questão a representatividade foi conforme tabela abaixo: 

 

DEMANDAS REGISTRADAS SEM IDENTIFICAÇÃO 

Tipo de Registro Procedência Quantidade  

ELOGIOS CAPTAÇÃO DE URNAS 00  

SUGESTÕES CAPTAÇÃO DE URNAS 02  

RECLAMAÇÕES CAPTAÇÃO DE URNAS 06 

SOLICITAÇÕES CAPTAÇÃO DE URNAS 02 

TOTAL 10 
Fonte: Sistema S A Strategic Adviser Módulo Occurrence Manager/ JULHO/2020 

 

6.1 PROVIDÊNCIAS ADOTADAS 

 Orientação dada pela Equipe do SAU, no momento da visita aos usuários 

e divulgação nos setores, informando que as medidas de sugestões, solicitações 

e reclamações, devem vir identificadas para que possa ser dado o retorno e que 

o sigilo das demandas será mantido.  
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7. MEDIDAS DOS ELOGIOS, SUGESTÕES, SOLICITAÇÕES E 

RECLAMAÇÕES DO MÊS DE JULHO/2020. 

 

 O Serviço de Atenção ao Usuário por ter em sua essência a resolutividade 

repassar todos os registros de atendimentos referentes às reclamações, elogios, 

solicitações e sugestões para toda a linha de comando do HMUE (Diretorias, 

Gerências, Coordenações e Supervisões) a quem foram direcionados, sendo o 

registro realizado em formulário próprio e alimentado no Sistema S A Strategic 

Adviser Módulo Occurrence Manager, onde vão constar o número do registro, 

motivo, setor e serviço de referência, relato e parecer, podendo o usuário ser 

identificado ou não, conforme sua vontade. Ressaltamos mais uma vez que os 

registros de reclamações devem ser devolvidos no período máximo de 36 horas 

úteis, com a resolução do problema, e caso a linha de comando responsável não 

consiga resolver, o registro será repassado à Diretoria Responsável pelo Setor 

e, juntamente com o SAU, dar-se-á resolutividade ao problema e logo o retorno 

ao usuário. 

 Por ter um bom relacionamento com as Diretorias, Gerências, 

Coordenadores e Supervisores, o SAU atua de forma perspicaz para a resolução 

imediata do problema, cativando de forma contínua a facilidade de 

relacionamento referente ao atendimento e contato com os médicos no que se 

refere ao diagnóstico e resolução dos problemas direcionados a eles, visto que 

os mesmos estão sendo acessíveis aos atendimentos registrados pelo SAU, 

tanto para reclamações como sugestões. Segue abaixo as demandas 

registradas no Sistema S A Strategic Adviser Módulo Occurrence Manager. 

.  

 

. 
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8. PROPOSTAS DE ATIVIDADES E AÇÕES PARA O MÊS DE  

AGOSTO/2020 

 

� Traçar nova estratégia de divulgação do setor, tais como: mini 

palestras nas recepções, no horário das visitas. 

� Esclarecimento junto aos outros setores do HMUE, acerca das reais 

atribuições do SAU, visando dar um maior e melhor direcionamento ao usuário. 

� Traçar uma nova estratégia em relação a entrega de elogios aos 

setores e colaboradores. 

� Divulgação do setor, através de veiculação de mensagem na fonia do 

Hospital. 

 

9.   ANEXOS (EM CD ROM) 

10. CONCLUSÃO 

 Durante o mês de JULHO, foram realizadas 950 pesquisas de satisfação 

no HMUE, divididas em quatro setores do hospital e realizadas no momento da 

Alta Hospitalar, como pode ser observado no quadro abaixo:  

 

 Os usuários que participaram desta pesquisa foram entrevistados pelos 

turnos da manhã e tarde de segunda a sexta-feira entre 08h00min às 11h00min 

e de 13h00min as 17h00min, no período de 01 a 31 de julho de 2020. 

 

 

SETORES UNIVERSO 

TOTAL 

PERCENTUAL DA 

META (%) 

META 

MENSAL 

PESQUISAS 

REALIZADAS 

PRONTO ATENDIMENTO 1.463 10% 146 161 

AMBULATÓRIO DE RETORNO 1.023 10% 102 199 

SADT 00 10% 0 0 

INTERNAÇÃO 1.082 50% 541 512 

ALTA HOSPITALAR 552 10% 55 78 
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