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Secretaria de Satude Publica do Estado do Paré
IImo. Albenir Dias da Silva

Coordenador do GTCAGHMR/SESPA

Assunto: Relatorio de Prestagdo de Contas Mensal, referente ao més de outubro/2020 - Execugdo
das Atividades do Contrato de Gestdo 004/2017.

Prezado Coordenador,

A Pré Saide — Associacio Beneficente de Assisténcia Social e Hospitalar, gestora do
Hospital Metropolitano de Urgéncia e Emergéncia, honrada em cumprimenta-lo, vem por meio
deste, encaminhar o Relatério de Prestacio de Contas Mensal (Via Sistema PAE), referente a
competéncia de outubro/2020 conforme contrato 004/2017, com apresentagdo dos servigos
hospitalares conforme descrigéo abaixo:

e Metas contratuais Quantitativas e Qualitativas: Com descri¢do do cumprimento das
metas pactuadas;

e Execuc¢io do Plano de Trabalho;

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

e Censo de Origem dos Usudrios;

e (Colaboradores Contratados;

e Capacitagdo/Treinamentos;

e Atividades Sociais/Anexos;

e Relatorio Palavra do Diretor;

e Mapa de Produgcio e Plano Estatistico, que constitui um conjunto de planilhas Excel
onde mostram as ag¢des e servigos de saude desenvolvidos, como também, o desempenho do
HMUE por meio de indicadores pactuados;

e Apresentagdio da Atualizagdo do CNES/ Cadastro Servigos SUS;
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e Relatorio Nucleo de Regulacio Interno;

e Relatorio das Comissdes:
v" Comissdo de Servigo de Controle de Infecgdio Hospitalar (SCIH):
v Comissdo de Verificacdo e Revisdo de Obito;

e Pesquisa de Clima Organizacional;

e Nucleo de Educa¢do Permanente — NEP;

e  Apresentac¢io das Principais A¢des Desenvolvidas pela Humanizagdo.

O Hospital Metropolitano de Urgéncia ¢ Emergéncia neste exercicio de 10/2020, conseguiu
cumprir o objeto do contrato de gestdo n° 004,2017, firmado entre o Governo do Estado do Para —
Secretaria de Estado da Saide e a Pro — Saude — ABASH, no tocante as metas quantitativas e
qualitativas, dentro das condigdes estabelecidas no presente contrato. Na competéncia
outubro/2020, as metas quantitativas ¢ qualitativas foram alcangadas, ficando acima da margem
de seguranga de 85%, devido a retomada do perfil de assisténcia do HMUE e o encerramento das
medidas tomadas pelo governo de isolamento, o que contribuiu para o alcance das metas
contratuais, com excecio das metas de SADT. devido a desmobilizag@o dos equipamentos antigos
¢ instalacdo, testes e ajustes dos novos, com previsdo para retomada dos exames eletivos para

novembro de 2020.

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

unidade, o parecer e/ou aprovagdo do relatério em anexo.

Atenciosamente,

7

/

/-~ Rogério Kuniz

Diretor Operacional

PRO-SAUDE HMUE / PRO-SAUDE
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Relatorio de Gestdo dos servigcos assistenciais prestados no
Hospital Metropolitano de Urgéncia e Emergéncia, no
Municipio de Ananindeua-PA, pela Pré-Salude — Associac&o
Beneficente de Assisténcia Social e Hospitalar, entidade de
direito privado sem fins lucrativos, qualificada como

Organizacgao Sacial.
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Relatério de Execucdo das Atividades do Contrato de Gestdo 004/2017 — Ref.: 10/2020
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Relatério de Execucao das Atividades
do Contrato de Gestdao 004/2017 —
Ref.: 10/2020

|dentificacdo das partes

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

GOVERNADOR: Helder Barbalho
SECRETARIO ESTADUAL DE SAUDE: Rémulo Rodovalho Gomes

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 OPERACIONAL: Rogério Kuntz

DIRETORA ADM. FINANCEIRO: Meredith Barcelos

Os Procuradores da PRO-SAUDE - Associag3o Beneficente de Assisténcia Social e Hospitalar nesta
unidade de saude, abaixo assinados, DECLARAM, para fins de direito, sob as penas da lei, que
as informacdes prestadas e documentos apresentados neste Relatério de Prestagdo de Contas,
sdo verdadeiros e auténticos (fiéis a verdade e condizentes com a realidade dos fatos a época).

77 ,_ {
AW A Gt

= ~ Rogério Kuntz - Merpdith Barcelos: | -
L Diretor Operacional Diretora Adm. Financeiro::

PRO-SAUDE Associagéo Beneficente de Assisténcia Social € Hospitalar
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1. Introducao

A PRO-SAUDE - Associacdo Beneficente de Assisténcia Social e Hospitalar, entidade sem fins
lucrativos, qualificada como Organizacdo Social vem através deste Relatério, demonstrar os
resultados de OUTUBRO/2020, referente ao contrato de gestdo n® 004/2017, celebrado junto a
Secretaria de Estado de Saude Publica - SESPA, tendo como objeto 0 compromisso entre as

partes para o gerenciamento, operacionalizacéo e execucdo das acdes e servigos de salde.

Este Relatério tem como objetivo demonstrar a atuagéo da Pré-Sadde no desenvolvimento de
suas atividades, visando a melhoria continua da qualidade da assisténcia prestada, a satisfacéo

da populacédo assistida e o alcance das metas contratuais.

Os resultados detalhados neste relatério demonstram o compromisso da Pré Satde - Associagéo
Beneficente de Assisténcia Social e Hospitalar, no desenvolvimento das agdes e servigos de
saude no HMUE, em conformidade ao previsto no contrato de gestao.

Para tanto, reiteramos a relacdo 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 satude em prol da populag¢édo do Estado do Para.
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2 Metas contratuais
Z. Wietas coniratual

-~

Em 2010 foi publicado no municipio de Belém/Para a Lei N°.8734 de 29 de margo de 2010, que
dispds sobre a qualificacdo das Organizacdes Sociais e definiu, entre outras, as regras de

acompanhamento, avaliacéo e fiscalizacdo 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 Pro-Saude, foram estabelecidas as metas quantitativas e qualitativas, bem
como a metodologia de apuragdo do seu cumprimento de acordo com os objetivos a serem
alcancados.

Assim, as metas estipuladas sdo tratadas como objetivo a ser alcangado através da implantacao
de metodologias de trabalho que proporcionem o aperfeicoamento continuo de processos
operacionais, promovendo a melhoria da qualidade assistencial e a satisfagédo da populacéo
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 alcancar as metas estabelecidas.

O Hospital Metropolitano de Urgéncia e Emergéncia tem como Negécio “Salvar vidas”, Missio
“Salvar vidas no atendimento hospitalar de urgéncia e emergéncia a vitimas de trauma e
queimados de média e alta complexidade aos usuarios do sistema Unico de Saude (SUS) e atuar
na formacéo de profissionais de salude” Visdo “Ser reconhecido como centro de exceléncia em
trauma e queimados no estado do Pard” e Principios como: Humanizacdo: Acolher com
respeito, cordialidade e igualdade; Qualidade: Compromisso com a melhoria continua:
Credibilidade: Confiabilidade e resolugdo na assisténcia de pronto atendimento e Seguranga —

Promover gestao de riscos e perigos.
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2.1. Metas Quantitativas
De acordo com o contrato de gestdo, 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.

¢ Ressonancia Magnética: 360
¢ Tomografia: 220

SAIDOS

No més de outubro foi realizado o total de 703 saidas. O HMUE vem se mantendo dentro da
meta de saidas, alcangando 89%, ficando acima da margem de seguranca de 85%, em
decorréncia do numero de transferéncias externas efetivadas pelo fortalecimento com os
hospitais de retaguarda, como por exemplo, o Hospital Beneficente Portuguesa D. Luis |, que
tinha uma média de aceite por més de 4 usuarios, e transferimos 14 usuarios e o Hospital Publico
Estadual Galileu (HPEG), que autorizou 106 usuarios. No més de outubro houve um aumento de
2,48% em relacdo ao més de setembro, mesmo com cancelamento das chamadas dos usuarios
egressos, devido ao quantitativo insuficiente de intensificador de imagem, baixa no estoque da
agéncia transfusional, aumento da lista cirirgica da equipe da Cirurgia Plastica Reparadora e
Bucomaxilofacial. Houve também baixa na quantidade de perfurador e em algumas caixas
cirirgicas, ocasionando temporariamente no cancelamento de eletivas, reduzindo o giro de leito
e aumento no tempo médio de permanéncia, em que reflete na situagdo do hospital como um
todo, visto que qualquer atraso gerado influencia diretamente no plano terapéutico do paciente,

que ira impactar na sua permanéncia, consequentemente na sua alta.

Urgéncia e Emergéncia

Na competéncia outubro/2020, em virtude da retomada do perfil de assisténcia do hospital desde
julho, e também pelo encerramento das medidas de isolamento tomadas pelo governo do estado,
e do decreto proibindo a circulagado intermunicipal, o HMUE realizou o total de 2.528 atendimentos
de urgéncia e emergéncia, atendendo 109,4% da meta, ultrapassando em 9,4%.

Ambulatdrio de retorno

No més de outubro foi realizado o total de 895 atendimentos de consultas médicas, atendendo
85,2% da meta e 674 atendimentos de consultas ndo médicas, atendendo 96,3% da meta, ambas
ficando acima da margem de seguranca de 85%, ndo cabendo aplicabilidade de descontos.
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SADT Externo

No més de outubro ndo foram realizados exames de ressonancia magnética e tomografia,
considerando que os equipamentos se mantiveram sem funcionamento. Os mesmos foram
desmontados e removidos para patriménio da SESPA, e estao em processo de instalacéo, testes
e ajustes dos novos, com previsao para retomada dos exames eletivos para novembro de 2020.
Tais problemas tiveram impacto direto no cumprimento das metas no més de outubro.

Agosto Setembro Qutubro
Previsto Realizado Realizado Realizado
790 728 686 703
2.310 2.518 2537 2.528
Consultas Médicas 1.050 925 978 895
Consultas nao médicas 700 654 665 674
Ressonancia 360 0] 0 0
Tomografia 220 0 0 0
Metas Contratuais - Outubro/2020 mMETA - Realizado
3000 2310 2528
2000
1000 20703 . 1050 895 700 674 360 | 290 g
o m e = — —
Saidos Urgéncia e Consultas Consulta SADT - SADT - Tomografia
Emergéncia Ambulatoriais ~ Ambulatoriais ndo Ressonéancia Computadorizada
Médicas Médicas Magnética

2.2. Metas Qualitativas

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

Metas Qualitativas

180%
100% +00% 100% ==100% 100% 100%
50%
0%
Apresentacio AlH Comisséo de Atencéo ao Usuério CCIH Taxa de Mortalidade
Prontuarios Operatéria
} Setembro Outubro
ApresentagéoAH 100% 100% 100%
Comissao de Prontuarios 100% 100% 100%
Atencao ao Usuario e 100% 100% 100%
100% 100% 100%
Taxa Mortalidade Operatéria 100% 100% 100%
et cor
WMUE  PO% - ¢ MINE
Responsével peta agéo
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As acdes do Plano de Trabalho tém como objetivo ndo s6 o cumprimento de obrigagdes
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 outubro/2020 as seguintes acdes do Plano de
Trabalho:

Acdes mensais Plano de Trabalho - outubro/2020
Relatério Prestacado de Contas
Relatério Prestacdo de Contas Econdémico-Financeiro
Declaragées Municipais
Contribuicdo Sindical
Fechamento Contabil Contribuicdo Assistencial

Elaborar e encaminhar a Contratante relatério trimestral, consolidados e demonstrativos financeiros
ateé o dia 15 do més subsequente

Dispor Nucleo Hosp. De Epidemiologia

Manter comiss&o de Verificagdo de Obito

Manter Comisséo de Etica Médica

Relatério dos indicadores descritos e andlise Comissao de Obitos
Manter Comisséao de Infeccdo Hospitalar

Manter comissdo Prontuario do Paciente

Manter comisséo Etica de Enfermagem

Manter comissdo 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 Educacdo Permanente

Comunicar a contratante todas as aquisicdes e doagoes recebidas de bens mdéveis 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 manutengao preventiva e corretiva Prediais, elétricas e gases em Geral
Prestar assisténcia técnica de manutengéo preventiva e corretiva de equipamentos

Implantar Pesquisa de Satisfagao na Alta Hospitalar

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

Realizar analise e adogdo de medidas de melharia 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 servicos de Hemodialise

Fornecer Sangue e Derivados

Disponibilizar Servicos Terapia Ocupacional

ASS| NADO ELETRONI CAVENTE PELO USUARI O Meredith Correia de Barcel os (Lei 11.419/2006)
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4. Pesquisa de Satisfagao do Usuario

O Servico de Atencdo ao Usuario — 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 satisfacédo

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

As acbes sao 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 espontdnea do usuario e da captacdo de reclamagdes,
sugestdes, elogios e solicitacbes que sdo coletadas das urnas do SAU, dispostas
estrategicamente nas clinicas recepcées 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: Servigco de Atengdo ao Usuario recebe os familiares e usudrios (pacientes) de
forma acolhedora e procura ser resolutivo. Os casos que aqui chegam sado encaminhados para

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

¢ 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 acdes 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
sdo coletadas das urnas do SAU, dispostas estrategicamente nas clinicas
recepcodes 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
que 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 Internacao e Alta Hospitalar.
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3. APRESENTACAO

O Servico de Atencdao ao Usuario - SAU, durante o més de
OUTUBRO/2020, realizou um total de 1.203 atividades, dentre estas foram
realizados 16 atendimentos em sala, como pode ser observado na tabela
anterior. Foram feitos 118 registros, entre reclamacdes, elogios, solicitagdes e
sugestdes. Os outros atendimentos foram de usuarios que buscaram o SAU
como forma de apoio, solicitando orientacdes e informacdes sobre servigos e/ou
normas e regulamentos oferecidos por este hospital, como também

encaminhados aos servi¢os e atendimentos aos quais estavam buscando.

Visando a qualidade do atendimento o Servico de Atencdo ao Usuario
(SAU) busca solugdes para a resolucdo dos problemas identificados e
registrados, e ainda o bem-estar dos atendidos, o que esta garantindo de
maneira expressiva a satisfacido do usuario de forma integral podendo ser
observado na explanacao a seguir:

4. RESULTADO DAS PESQUISAS DE SATISFACAO APLICADAS PELO
SERVICO DE ATENGCAO AO USUARIO NO MES DE OUTUBR0/2020

Média Geral
PESQUISA RUIM REG BOM | OTIMO | EXCELENTE N/R Satisfacdo
INTERNACAO 0,00% | 0,00% | 0,14% | 3,66% 92,81% |3,39% 96,47%
PRONTO ATENDIMENTO | 0,00% | 0,00% | 0,07% | 4,17% 92,22% |3,55% 96,39%
AMBULATORIO 0,57% | 0,03% | 0,10% | 12,46% | 85,72% |1,11% 98,19%
ALTA HOSPITALAR 0,64% | 0,00% | 2,79% | 12,79% | 80,82% |1,97% 93,61%
SADT 0,00% | 0,00% | 0,00% | 0,00% 0,00% 0,00% 0,00%
Média (Conceito) 0,55% | 0,01% | 0,77% | 8,27% 87,89% |2,50% 96,16%
0,00%
® INTERNACAO
93,61% PRONTO ATENDIMENTO
AMBULATORIO
98,19% 96,39% ALTA HOSPITALAR

W SADT
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4.1—- COMPARATIVO iNDICE DE SATISFACAO — ULTIMOS 12 MESES

Do

MAYPARA

Comparativo indice de Satisfagdo - HMUE- Ultimos 12 Meses

nov/19 | dez/19 | jan/20 | fev/20 | mar/20 | abr/20 | mai/20 | jun/20 | jul/20 | agos/20 | set/20 | out/20
Pronto Atendimento | 98:23% [ 98,55% | 96,14% | 96,80% | 93,21% | 96,15% | 95,55% | 96,26% [ 97,84% | 94,54% |96,01% | 96,39%
Internacio 98,26% | 98,55% | 94,05% [ 92,56% | 96,46% | 95,89% | 95,49% | 98,50% | 98,93% | 95,15% |92,05% | 96,47%
Ambulatério 99,34% [ 97,58% | 97,24% | 98,13% | 96,58% | 99,71% | 99,97% | 97,13% | 98,26% | 96,44% | 97,99% | 98,19%
Alta Hospitalar 99,72% | 96,43% | 97,75% | 97,56% | 94,71% | 99,27% | 97,14% | 93,21% | 94,87% | 96,10% | 93,75% | 93,61%
SADT 99,23% [ 98,18% | 96,82% | 97,11% | 94,33% | 0,00% | 0,00% | 0,00% | 0,00% | 0,00% | 0,00% | 0,00%
Média Mensal 98,96% | 97,71% | 96,40% | 96,43% | 95,06% | 97,75% | 97,04% | 96,28% | 97,47% | 95,56% | 94,95% | 96,16%

Média referente aos ultimos 12 meses: 96,65%

100,00% g
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50,00% -
40,00%
30,00% -
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10,00% -

0,00% -

nov/19
dez/19
jan/20
fev/20
mar/20

o O
N &
S~ S~
5 ®
o £

set/20
out/20 |

H Internagao

W SADT

W Pronto Atendimento

® Ambulatério

m Alta Hospitalar

m Média Mensal
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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
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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/ 940340 Anexo/ Sequenci al :

N° do Protocol o:



HMUE

HOSPITAL METROPOLITAND
DE URGENCIA E EMERGENCIA

G pRO'SAUDE Secretaria de < *‘ BKﬁE

_} 'ASSOCIACAD BENERICENTE D Saide Piblica
ASSISTENCIA SOCIAL E HOSPITALAR

INTERNACAO

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

I dentificador de autenticagdo: DBO36AE. EA2C. 0A2. 7C54B840F1C44CC42D
Confira a autenticidade deste docunento em https://wmv. sistenas. pa. gov. br/val i dacao- prot ocol o
N° do Protocol o: 2020/ 940340 Anexo/ Sequencial: 2

Assi natura: 304E10472E54F4B6. 82043244C8210963. 8264134E16783F2E. B32099DEB36C3D94

ASS| NADO ELETRONI CAMENTE PELO USUARI O Meredith Correia de Barcel os (Lei 11.419/2006)
- Aut.

EM 12/ 11/ 2020 09:37 (Hora Local)
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2020/ 940340 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
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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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N° do Protocol o:
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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
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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/ 940340 Anexo/ Sequenci al :

N° do Protocol o:



HMUE

HOSPITAL METROPOLITAND
DE URGENCIA E EMERGENCIA

e o PRQ'SAUDE Secretaria de A *‘ ﬁxﬁ

. S80cIACAD BENEFICENTE DE Sadde Puablica
ASSISTENCIA SOCIAL E HOSPITALAR

AMBULATORIO DE RETORNO

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

I dentificador de autenticagdo: DBO36AE. EA2C. 0A2. 7C54B840F1C44CC42D
Confira a autenticidade deste docunento em https://wmv. sistenas. pa. gov. br/val i dacao- prot ocol o
N° do Protocol o: 2020/ 940340 Anexo/ Sequencial: 2

Assi natura: 304E10472E54F4B6. 82043244C8210963. 8264134E16783F2E. B32099DEB36C3094

- Aut.

ASS| NADO ELETRONI CAMENTE PELO USUARI O Meredith Correia de Barcel os (Lei 11.419/2006)

EM 12/ 11/ 2020 09:37 (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/ 940340 Anexo/ Sequenci al :

N° do Protocol o:



)PROSAUDE  vcxe. \iPARK

P A0 BEMEFICENTE GE Saude Pablica
ASSISTENCIA SOCIAL E HOSPITALAR

‘N HMUE
= 1

i HOSPITAL METROPOLITAND

2 DE URGENCIA E EMERGENCIA

SADT

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

I dentificador de autenticagdo: DBO36AE. EA2C. 0A2. 7C54B840F1C44CC42D
Confira a autenticidade deste docunento em https://wmv. sistenas. pa. gov. br/val i dacao- prot ocol o
N° do Protocol o: 2020/ 940340 Anexo/ Sequencial: 2

Assi natura: 304E10472E54F4B6. 82043244C8210963. 8264134E16783F2E. B32099DEB36C3D94

ASS| NADO ELETRONI CAMENTE PELO USUARI O Meredith Correia de Barcel os (Lei 11.419/2006)
- Aut.

EM 12/ 11/ 2020 09:37 (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
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2020/ 940340 Anexo/ Sequenci al :

N° do Protocol o:



¥60€09€9306602€9 'IZ4E8L9TAVETYIZY "'€960TZEOVYZEYOZS "98V4¥S3IZLY0OTIV0E ‘eunteuissy “Iny - ([ed07 BIOH) LE:60 020Z/TT /T N3

(9002 /6T "TT 197) SO [99ueg 8P 181100 Y1 IP9JaN © MYNSN OT3d FINIAVO INOYLI T3 OaWN ISSY

00LE-EL0E (T6) :2U0H Vd - W|IF — BNAPUIUBUY — 00O - €TT°£9 'd"3'D 0u12nbo) - 041leg N/S €0 I 9TE ¥4 :pu3

m:m'F
i

_‘ N (% )a

130x4 (% )m

onILo (% )o wod (% )a o1y (%)m WInY (% )m

%400°00T %0006 %0008 %00°0Z %0009 %0005 %000y %00°'0E  %00'0T  %00°0T %000

.le.i 2055338 ey ap 3 sao)saldns [ sagiewepas esed j230) 0 0T

o1ody ap 031nJa5 Op SJUBNQUIE OU OIIUNS O *6

Loanng 1 @ 03RS0

éliapy odway wa eapeadya ens e nap ap ogdezjjeas v '8

:opejes 10} 330A anb we3 oyadsal o 8 ogSednpa v L

i ojuoxd 2153 Jod SOPI284aJ0 SOJUBLIPUSIE SO DBIRjal Wa

¥

| H (gouad snas Janjosal e sepnfe wa 1 sep oglisodsip 2 ap eogy s

) p opdesuas eng 'g

|
(]
A pip 1as aquaped o eied notowap anb odwa 0 *p
|
]

B

(0z0zZ/09dNLNO) LAVS Sd - 02YyL1H

(sezened 2 sedejd ) ¢u espaad apuo |elo) o 230n esed opezyeus wag 2 EL1 0'E
{BpNes ap 0pe3sa Nas aqos 12842353 @ SAQIRUIOJI| 133 FIOA ‘T
Jeaadsa ap sejes ¢ I 1 ‘osjayueq ‘oeidadas ep opojuod 3 ezadwyy g

33

D80O36AE. EA2C. 0A2. 7C54B840F1C44CCA2D

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/ 940340 Anexo/ Sequenci al :

N° do Protocol o:



¥60€09€9306602€9 'IZ4E8L9TAVETYIZY "'€960TZEOVYZEYOZS "98V4¥S3IZLY0OTIV0E ‘eunteuissy “Iny - ([ed07 BIOH) LE:60 020Z/TT /T N3

(9002 /617 'TT

197) SO [92Jeg ap B 194100 Y1 IPaIagN O KYNSN OT3d IINIAVD INOHLI T3 OaWN ISSV

00££-€0¢€ (16) :3U04 vd - W9 — enapulueuy — 000 - €TT'£9 'd'3"D 0413nb0OJ - oL N/S €0 WX 9T€ ¥8 pu3

isewajqosd
SN25 Jan|osas e sepnle wa d sep ogd|sods|p 2 3 eoqy ‘g :op|puale Jas sjuaned o ezed nosowsap anb odwal 0y
- —- %00°0 e %00°0
- %00°0T 3 - %00'0T
| - %00'0z : [ %0002
| - %0008 - %00'0€
_ - %00'0p ; - %0000
i - %0005 e P
b |
. 50009 | | - %00'09
- %00°0L | - %00'0L
: |
- %00°08 _ - %0008
- %0006 - %0006
3pejuop eog °g ojuawipuaje o eied odway °p

%e8

%0 %0
%o~ %0

(sazeyed 2 seaejd ) ogdezjjews '

%0

%0 Rnxo

$3pnes ap ope)sa o 3iqos sagieunioyu) ‘Z

wmmq}y %1

W (%R 13 (%) anILD | % )m oyojua 3 MNDG_E_n_ T

woa (% )n o3d (%) wing % )e

(0zZ0Z/0¥49N1LNO) LAVS - 00eIn

BLL

st
sns Il
&

34

D80O36AE. EA2C. 0A2. 7C54B840F1C44CCA2D

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/ 940340 Anexo/ Sequenci al :

N° do Protocol o:



¥60€09€9306602€9 'IZ4E8L9TAVETYIZY "'€960TZEOVYZEYOZS "98V4¥S3IZLY0OTIV0E ‘eunteuissy “Iny - ([ed07 BIOH) LE:60 020Z/TT /T N3

\E/
|
§
» %0

éNYS ogjezijedo ‘0T

'gey odwia} wa sawexa ap ogiezieal y ‘g

(9002 /6T "TT 197) SO [99ueg 8P 181100 Y1 IP9JaN © MYNSN OT3d FINIAVO INOYLI T3 OaWN ISSY

00.E-€£0¢ (T6) :2UD4 Vd - WJ2H — enapuiueuy — 000 - ETT'£9 :'d'3"D 0113nbo] - o4iled N/S €0 IADI 9TE ¥ :pud

D,
,_
[
x.h _ %0
%0 %0

;opeles] |0} 3204 anb wod oyadsal o a opdeInpa y L

%00'0 ODURIS ‘6

- %00'0T
- %0002
- %00'0€
- %00°0y

%00'0S \)
%00°09 %06

- %00°0L
- %0008

%0006

%00°00T %0
%0 %0

O“_._On_mm.u_ 9 Omu@o:ﬁm L §50juawpuale sou eiueyuo) 9

(0Z0Z/0¥94N.LNO) LAVS - 0d1je1n

sns I
w3

35

D80O36AE. EA2C. 0A2. 7C54B840F1C44CCA2D

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/ 940340 Anexo/ Sequenci al :

N° do Protocol o:



¥60€09€9306602€9 'IZ4E8L9TAVETYIZY "'€960TZEOVYZEYOZS "98V4¥S3IZLY0OTIV0E ‘eunteuissy “Iny - ([ed07 BIOH) LE:60 020Z/TT /T N3

(9002 /617 'TT

00££-€£0€ (16) :2U0d Vd - WG — BNAPUIUBUY — 000 - €TT'£LY 'd"3"D 0Jienbo) - ouleg N/S £0 I 9TE ¥8 :pu3

197) SO [92Jeg ap B 194100 Y1 IPaIagN O KYNSN OT3d IINIAVD INOHLI T3 OaWN ISSV

U3
sns Il
i)

0 0 0 0 0 o | V1ON ¥0d V1Ol |
IO 0 YAIO# [ I0IAIO 0 I0/AIOH 0 10/ [] 10/AIC 0 (OSSade |19g) ap 9 SaQjsabns / sagdeweloal esed [230] O "0}
IO 0 oy 0 I0IAIOH 0 IIAIOH 0 iDL (] 0 (oopnedess) = oapsqubeq ojody 8p 03uag op SjusiquE ou 0jdURIS O ‘6
ouAIaH 0 WAIOH# 0 IINIOH 0 IoINIaH 0 I0INIH 0 10/ 0 Lilgey odwie) wae eafjeloadxa BNS B napuaje soWexs sp ogdez|jeal v ‘g
ninaH 0 AT 0 /A4 0 IAIaH 0 0 IO 0 :opEjel} 10} 3204 anb wWoo ojadsal o @ ogdeanpa v L
OINITH 0 0 oAl 0 A 0 0 IIAGH [} Jojusw|puaye ojuoid 8)se Jod SOp|DaIaj0 SoJUSWIPUS)E S0E oBdEja) Wa eSue)juoo ap oedesuas Bng "9
[o/IaH 0 0 Io/AICH ] joIAIaH 0 10/ 0 /a8 0 isewsa|qoid snas Janjosal e Jepnfe Wa seossad sep oedisodsip 8 apEjuUOA Bog VY G
10/NIGH 0 0 10O ] 10IAIGH 0 0/AIa% 0 iAIa# 0 :opipuaje Jas ajuaoed o esed nosoweap anb odwal O ¢
10/ 0 0 e (] 0O 0 lo/nas 0 %00'0 0 (sezepeo a seaejd ) 44 Bsoald apuo [B20] 0 JE)UCIUS S00A BIBd OPEZI|BUIS WBg 8 OJUBWINa|aqelsa O '
10/NI0% 0 AOH 0 10/na# 0 10/ATH 0 10/A1aH 0 10/NIaH 0 LEpNEes ap OPE}SE Nas aJqDS SOJUSWIDBIE|DSS @ Sa0IBLIOJL| BAS) 820/ 2
oINa#E 0 N 0 0 0 10/AITH [} I0/AIGH 0 Jeladsa ap se(es 'saiopaulod ‘ollgyueq ‘ogddacel ep opojucd @ ezadwi ')
«VHVd ¥4 300A VLON IND.
TADX3 33%3 OWILD QLo woe nog 93y win winy
HiN (% N L ) 0LEG a5} ge ) (%) aes |oad (%) weg { %) Ze0
0aINgdLy OLIZONOD
SYSINDS3d 0 :ejo) "sajueyued 0 © sajuajaed ( ;:opopad o BUBINP LAY'S OU SOPRISIADIR Jued @ SOlENS( IP IpePRUEND
1avs 0Q SORYNSN SO0 OYSVITYAY ViYd OIYYNOLLSIND

0Z0Z/01/0€ v 10000 4dd 0202/ 0¥ LN LNO *VIDONITYHATY 3A ST

[RUELNENEITS VIONFDHIW3 3 VIONFDEN 30

#popesg ONYLITOJOHLIW TYLIHSOH

' e AVSNIIW OYIVITVAY ANINH

00 ONY3A0D

0YAV4SILYS 30 VSINDS3d / ORYNSN OV OYONILY 3a 0JIANIS - NVS

36

D8036AE. EA2C. 0A2. 7C54B840F1C44CCA2D
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HMUE 'ﬁ’\pno SAUDE

HOSPITAL METROPOLITANG \ Sadde Puablica
DE URGENCIA E EMERGENCIA ASSISTEMEIA SOCIAL £ HOSPITALAR

GOVERNO DO

MAYPARA

5. FLUXO DAS DEMANDAS ELOGIOS, SUGESTOES,
RECLAMACOES E SOLICITACOES REGISTRADAS PELO SAU NO MES DE
OUTUBRO/2020.

DEMANDAS REGISTRADAS COM IDENTIFICACAO

Tabela 02: Demandas com identificacdo

Tipo de Registro

Procedéncia

Quantidade

ELOGIOS

CAPTACAO DE URNAS E ATENDIMENTO EM SALA 90

SUGESTOES

CAPTACAO DE URNAS E ATENDIMENTO EM SALA 06

RECLAMAGCOES

CAPTACAO DE URNAS E ATENDIMENTO EM SALA 20

SOLICITAGOES

CAPTACAO DE URNAS E ATENDIMENTO EM SALA 02

TOTAL

118

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

REGISTROS DO MES OUTUBRO/2020 POR SETOR.

RECLAMACAO — OUTUBRO/2020.

Tabela 03: Reclamacées distribuidas por setores

SETOR QUANTIDADE

AMBULATORIO DO TRAUMA

01

CLINICA CIRURGI

CA

02

CLINICA MEDICA

01

CLINICA ORTOPEDICA |

01

CLINICA ORTOPEDICA III

01

DIRETORIA TECN

ICA

04

MANITENGCAO

05

REABILITACAO

01

SHL/HIGIENIZACAO

02

SND/NUTRIGAO

02

TOTAL

20

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

www.prosaude.org.br « diretoriageral.hnmue@prosaude.org.br « (91

) 3073-3700

Rodovia BR-316, KM 3, SN, Atalaia. CEP 67010-000 * Ananindeua (PA)

Identificador de autenticacdo: DB036AE. EA2C. 0A2. 7C54B840F1C44CC42D
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Tabela 04: Elogios distribuidos por Setores.

GOVERNO DO

Secretaria de \
suaee runice ok UPARA

SETOR QUANTIDADE
AMBULATORIO CTQ 02
AMBULATORIO DO TRAUMA 01
CLINICA CIRURGICA 03
CLINICA CTQ 05
CLINICA MEDICA 04
CLINICA NEUROCIRURGICA 04
CLINICA ORTOPEDICA I 05
CLINICA ORTOPEDICA I 08
CLINICA PEDIATRICA 06
DIRETORIA GERAL 08
DIRETORIA TECNICA 11
HUMANIZAGCAO 01
LABORATORIO 01
MANUTENCAO 01
MAQUEIRO 01
OBSERVAGAO DO TRAUMA 03
PORTARIA 03
PRONTO ATENDIMENTO 03
RECEPCAO SAME 01
SADT 02
SHL/HIGIENIZAGAO 10
SND/NUTRICAO 07
TOTAL 90

Fonte: Sistema S A Strategic Adviser M6édulo Occurrence Manager/ OUTUBRO/2020

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

Identificador de autenticacdo: DB036AE. EA2C. 0A2. 7C54B840F1C44CC42D
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DE URGENCIA E EMERGENCIA

~
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SISTEMCIA SOCIAL E HOSPTALAR

SUGESTOES- OUTUBRO/2020.

Tabela 05: Sugestdes distribuidas por Setores.

SETOR QUANTIDADE
CLINICA MEDICA 01
CLINICA ORTOPEDICA | 01
CLINICA ORTOPEDICA 1l 01
PRONTO ATENDIMENTO 01
SERVICO SOCIAL 01
SND/NUTRICAO 01

TOTAL 06

Fonte: Sistema S A Strategic Adviser M6édulo Occurrence Manager/ OUTUBRO/2020

SOLICITACOES- OUTUBR0/2020.

Tabela 06: Solicitagdes distribuidas por Setores.

SETOR QUANTIDADE
MANUTENCAO 02
TOTAL 02

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

5.1- RESULTADOS

Dos registros, 76,27% foram direcionados aos elogios, 16,94% para

reclamacodes, 1,70% de solicitacdo e 5,08% para sugestdes. A porcentagem dos

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

no gréafico a sequir.

80,00%
70,00%
60,00%
50,00%
40,00%
30,00%
20,00%
10,00%

0,00%

Classificagao dos Registros

L—-

Categoria: SAU, Periodo: 01/10/2020 - 31/10/2020

B Reclamagbes M Elogios Sugestdes Solicitagdo |
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5. 2- RETORNOS AO USUARIO

O retorno ao usuario no més de OUTUBRO, no que se refere as
RECLAMACOES, na quantidade de 20 demandas, foi dado 100,00% de
Retorno, assim descriminado: 85,00%, através do contato telefénico, uma vez
que a maioria dos nossos usuarios é proveniente do interior do Estado, 15,00%
pessoalmente. As formas de retorno podem ser mais bem observadas no grafico

a sequir:

Forma de Retorno ao Usuario
0,00% _0,00%

0,00% 15,00%

85,00% M Pessoalmente
i Por Telefone
 Via SMS / Wpp

6. DIFICULDADES VIVENCIADAS.

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

O quantitativo de demandas sem identificacdo, do més de OUTUBRO,
foram:14. Trata-se de demandas / manifestacdes dos usuarios depositado nas
urnas, acerca de elogios, sugestdes, reclamagdes e solicitacdes, 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 04
RECLAMACOES CAPTACAO DE URNAS 10
SOLICITACOES CAPTACAO DE URNAS 00
TOTAL 14

Fonte: Sistema S A Strategic Adviser Médulo Occurrence Manager/ OUTUBRO/2020

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

Identificador de autenticacdo: DB036AE. EA2C. 0A2. 7C54B840F1C44CC42D
Confira a autenticidade deste docunento em https://wmv. sistenas. pa. gov. br/val i dacao- prot ocol o
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. ASSOCIACAD BENEFICENTE DF
DE URGENCIA E EMERGENCIA ASSISTENCIA SOCIAL E HOSPITALAR

6.1 PROVIDENCIAS ADOTADAS

Orientacdo 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.

7. MEDIDAS DOS ELOGIOS, SUGESTOES, SOLICITACOES E
RECLAMACOES DO MES DE OUTUBRO/2020.

O Servico de Atencao ao Usuario por ter em sua esséncia a resolutividade
repassar todos os registros de atendimentos referentes as reclamacoes, elogios,
solicitacdes 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 numero do registro,
motivo, setor e servico de referéncia, relato e parecer, podendo o usuario ser
identificado ou n&o, conforme sua vontade. Ressaltamos mais uma vez que o0s
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 resolugdo 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.

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

Identificador de autenticacdo: DB036AE. EA2C. 0A2. 7C54B840F1C44CC42D
Confira a autenticidade deste docunento em https://wmv. sistenas. pa. gov. br/val i dacao- prot ocol o
N° do Protocol o: 2020/ 940340 Anexo/ Sequencial: 2

ASS| NADO ELETRONI CAVENTE PELO USUARI O. Meredith Correia de Barcel os (Lei 11.419/2006)

EM 12/11/2020 09: 37 (Hora Local )

49

Assinatura: 304E10472E54F4B6. 82043244C8210963. 8264134E16783F2E. B32099DEB36C3D94

- Aut.



P :

’J _'*}E'—-x 5 o =7 < . GOVERNO D?
,. EIMYE COPROSAUDE e wPARA
8. PROPOSTAS DE ATIVIDADES E ACOES PARA O MES DE
NOVEMBRO/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

10. CONCLUSAO

Durante o més de outubro, foram realizadas 863 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:
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SETORES UNIVERSO | PERCENTUAL DA META PESQUISAS
TOTAL META (%) MENSAL REALIZADAS
PRONTO ATENDIMENTO 1.286 10% 129 145
AMBULATORIO DE RETORNO 895 10% 90 185
SADT 00 10% 0 0
INTERNACAO 912 50% 456 472
ALTAHOSPITALAR 493 10% 49 61

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 outubro de 2020.
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