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RELATORIO DE ATIVIDADES
SERVICO DE ATENDIMENTO AO USUARIO - SAU

REFERENCIA: FEVEREIRO - 2019

1. Apresentag¢do

O Servico de Atendimento ao Usudrio — SAU possui a finalidade de ouvir, fornecer
informacdes, esclarecer duvidas, colher e registrar a opinido dos usuarios do SUS por meio de
suas reclamacbes, sugestdes e elogios, bem como, medir a satisfacdo destes através de
pesquisas de satisfagdo aplicadas nos setores com maior concentragdo de pessoas como:
Ambulatério, Internagdo, Pronto Atendimento e Servico de Apoio Diagnostico Terapéutico —
SADT, atuando como canal de comunicagéo e relacionamento direto entre o HRBA e seus
usuarios.

E através do SAU e da participag@do dos usuarios que o Hospital aprimora os servigcos
ofertados, assegurando o atendimento humanizado e com exceléncia ao publico atendido, por
parte de todos os colaboradores, de acordo com o que € preconizado pelo SUS.

O relatorio descreve detalhadamente as atividades desenvolvidas pelo servico no més de
Fevereiro de 2019 e contém os resultados das Pesquisas de Satisfagdo aplicadas no periodo.

2. Atividades Mensais

No periodo de 01 a 28 de Fevereiro de 2019, o Servigo de Atendimento ao Usudrio - SAU
realizou 161 (cento e sessenta e um) atendimentos em sala, sendo 121 (cento e vinte e um)
voltados a informagé&o e orientagdo sobre normas, consultas e servigos do Hospital, 01 (um)
encaminhamento a outros profissionais e 39 (trinta e nove) foram atendimentos que geraram
registros de reclamagdes no sistema Interact SAS.

Quanto as Pesquisas de Satisfagéo, foram aplicados 1.147 (mil cento e quarenta e sete)
questionarios, sendo 101 (cento e uma) nas Unidades de Internagéo (Clinicas Cirtrgica, Médica,
Pediatrica e Oncoldgica), 308 (trezentos e oito) no Ambulatério, 667 (seiscentos e sessenta e
sete) no SADT e 71 (setenta e um) no Pronto Atendimento.
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TABELA 01: Distribui¢do de pesquisas realizadas por periodo

Saan Publcn ESTADO DO PARA
DO
Or. Waidomar Perma SRLETINCR MKk § RS

Periodo Internagéo SADT | Ambulatério Ate':;’i:‘t:mo Total
Janeiro 74 520 275 56 925
Fevereiro 101 667 308 71 1.147

Total 175 1.187 583 127 2.072

Fonte: Registro do Servigo de Atendimento ao Usuario, 2019.

Férmula utilizada para definicdo de amostra:
N.Z%.p.(1—p)

n

'
' ' [l '
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N i Populagéo i Total de saido do més anterior

'

'

'
...................................................................................................

" '

: Nivel de confianca = 95%
| Variavel = 1,96

...........................................................................................................................................

OBS: E vélido ressaltar que a populagdo amostral de 10% definida pelo contratante permanece
sendo respeitada, conforme demonstrado na tabela 02.
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3. Anadlise das Ocorréncias

O Servigo registrou 169 (cento e sessenta e nove) ocorréncias via Sistema SAS - Interact,
sendo 102 (cento e dois) elogios, 39 (trinta e nove) relatos de reclamagdes em sala, 20 (vinte)
sugestoes, 07 (sete) relatos de reclamacéo através de folders e 01 (um) relato de reclamac&o
andnima (sem autor identificado).

O grafico a seguir apresenta esta distribuicdo:

GRAFICO 01: Classificagdo das Manifestagées

Ocorréncias por Tipo de Registros
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Periodo: 01/02/2019 a 28/02/2019
Fonte: Banco de Dados do Interact — SAU/Fevereiro/2019
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Com relagéo aos registros das ocorréncias (reclamagdes), o perfil de usuario mais
recorrente foi de Acompanhante Externo e Usuério Externo, seguido por outros.

O grafico abaixo demonstra o tipo de usuério realizador das ocorréncias:

GRAFICO 02: Tipo de usuério

Reclamagado por Tipo de Usuario
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Periodo: 01/02/2019 a 28/02/2019

Fonte: Banco de Dados do Interact — SAU/Fevereiro/2019
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No total foram registradas 47 (quarenta e sete) reclamagdes, com destaque para os
setores de Recepgéo e Atendimento, Radiodiagndstico e Diretoria Técnica, seguido por outros.

O grafico a seguir demonstra a classificagdo das reclamacdes por setores envolvidos:

GRAFICO 03: Classificagdo das Reclamacgdes por Setor Envolvido

Reclamagdes por Setor Envolvido
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Fonte: Banco de Dados do Interact — SAU/ Fevereiro/2019
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O grafico a seguir demonstra a classificagdo das reclamacdes por servigo:

Grafico 04: Proveniéncia das Reclamagées por Servigo

s 5 5 Reclamagdes por Servico

Periodo: 01/02/2019 & 28/02/2019
Fonte: Banco de Dados do Interact — SAU/ Fevereiro/2019

As reclamagbes registradas foram encaminhadas via sistema SAS - Interact aos gestores
das areas, para tratativas e posterior aprovacéo e retorno aos usuarios reclamantes.

A forma de retorno mais utilizada, no més analisado, aos usuarios pelo Servico de
Atendimento ao Usuario — SAU foi através de contato telefonico. Foram registradas 46 (quarenta
e seis) reclamagdes com autores devidamente identificados, destas 40 (quarenta) retornos
telefénicos foram bem sucedidos, 05 (cinco) retornos foram realizados pessoalmente ao usuario
no SAU e 01 (um) retorno realizados através do envio de carta.
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Ainda no més analisado, foram registrados 102 (cento e dois) elogios, dos quais se
destacaram os setores: Hemodinamica com 26 (vinte e seis), Clinica Médica com 17 (dezessete)
elogios e Radiodiagndstico com 10 (dez). Ressalta-se que alguns registros fizeram referéncia a
mais de um setor, totalizando 142 (cento e quarenta e dois) elogios no geral, conforme grafico
05 - Classificagéo de elogios por setor.

ELOGIOS COM MAIS DE UMA
ELOGIOS INDIVIDUAIS TOTAL DE ELOGIOS
REFERENCIA
72 30 (que geraram 70 no total) 142

Abaixo segue os registros que tiveram mais de uma referéncia.
» Codigo 14311 gerou 03 (trés) elogios: Clinica Médica, Servigo de Higienizagdo e
Limpeza e Radiodiagndstico;
o Cobdigo 14298 gerou 02 (dois) elogios: UTI Adulto e Psicossocial:
o Cdbdigo 14292 gerou 03 (trés) elogios: Clinica Cirdrgica, Servico de Higienizagéo e
Limpeza e Vigilancia;

e Codigo 14289 gerou 02 (dois) elogios: Clinica Médica e HRBA (todos os servicos
do Hospital);

o Codigo 14268 gerou 03 (trés) elogios: Clinica Médica, Psicossocial e Servigo de
Nutricdo e Dietética;

e Codigo 14267 gerou 02 (dois): Clinica Médica e HRBA (todos os servicos do
Hospital);

» Codigo 14265 gerou 02 (dois) elogios: Clinica Oncolégica e HRBA (todos os
servigos do Hospital);

e Cddigo 14264 gerou 02 (dois) elogios: Clinica Médica e Servico de Nutricdo e
Dietética;

e Cdbdigo 14263 gerou 03 (trés) elogios: Clinica Médica, Servico de Higienizacao e
Limpeza e Servi¢o de Nutrigdo e Dietética;

e Cddigo 14262 gerou 02 (dois) elogios: Métodos Gréficos e HRBA (todos os
servicos do Hospital);

o Cddigo 14255 gerou 05 (cinco) elogios: Clinica Médica, Psicossocial, Servigo de
Higienizagdo e Limpeza, Servigo de Nutricdo e Dietética e HRBA (todos os servicos do
Hospital);
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« Cédigo 14249 gerou 02 (dois) elogios: Clinica Médica e Servigo de Higienizacao e
Limpeza;

o Cddigo 14242 gerou 02 (dois) elogios: Clinica Médica e HRBA (todos os servicos
do Hospital);

e Codigo 14240 gerou 02 (dois) elogios: Hemodinamica e HRBA (todos os servicos
do Hospital);

o Cobdigo 14237 gerou 02 (dois) elogios: Hemodinamica e HRBA (todos os servigos
do Hospital);

e Cddigo 14233 gerou 02 (dois) elogios: Hemodinamica e HRBA (todos os Servigos
do Hospital);

o Codigo 14225 gerou 02 (dois) elogios: Servigo de Higienizag&o e Limpeza e HRBA
(Todos os servigos do Hospital);

e Cddigo 14224 gerou 02 (dois) elogios: Laboratério € HRBA (todos os servigos do
Hospital);

o Cobdigo 14213 gerou 02 (dois) elogios: Servico de Nutricdo e Dietética e Clinica
Cirurgica;

e Cddigo 14211 gerou 02 (dois) elogios: Servico de Higienizagdo e Limpeza e
Acolhimento;

e Cadigo 14204 gerou 02 (dois) elogios: Clinica Médica e Psicossocial:

» Cddigo 14196 gerou 02 (dois) elogios: Recepgéo Geral e HRBA (todos os servicos
do Hospital);

e Cobdigo 14195 gerou 02 (dois) elogios: UTI Adulto e HRBA (todos os servicos do
Hospital);

e Codigo 14188 gerou 02 (dois) elogios: Portaria e HRBA (todos os servicos do
Hospital);

e Codigo 14186 gerou 02 (dois) elogios: Time cuidador de Pele e HRBA (todos os
servigos do Hospital);

o Cobdigo 14182 gerou 03 (trés) elogios: Servigo de Higienizagéo e Limpeza e Servico
de Nutricdo e Dietética e UTI Pediatrica;

e Cddigo 14174 gerou 03 (trés) elogios: Clinica Médica, Servico de Nutricdo e
Dietética e HRBA (Todos os servigos do Hospital);

o Cdbdigo 14173 gerou 03 (trés) elogios: Servigo de Higienizago e Limpeza, Servico
de Nutricao e Dietética e HRBA (Todos os servigos do Hospital);

www.prosaude org.br « secgeral@hrbaprosaude org br « (83) 2101-0700 Avenida Sérgio Henn, 1100, Diamantino. CEP 58025-000 » Santarém (PA)
Todos os servigos prestados pelo Hospital Regional do Baixo Amazonas sio gratuitos e integram o Sistema Unico de Saude (SUS)
Pro - ude / HRBA
Fls. e

VTN S




e Codigo 14

Hospital);

O Grafico abaixo apresenta o ranking dos setores elogiados:
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170 gerou 02 (dois) elog.ios: Lavanderia e HRBA (todos os servicos do

e Codigo 14169 gerou 02 (dois) elogios: UTI Neonatal e UTI Pediatrica;

Gréfico 05: Ranking dos Setores Elogiados

Classificagdo de Elogios por Setor
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Fonte: Banco de Dados do Interact — SAU/ Fevereiro/2019
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Em Fevereiro foram realizados 20 (vinte) registros de sugestdes, conforme demonstrado

no grafico 06 — Sugestdes.

O gréfico abaixo demonstra a classificacdo de sugestdes.

Gréfico 06: Sugestbes
. Sugestodes por Setor
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Periodo: 01/02/2019 a 28/02/2019

Fonte: Banco de Dados do Interact — SAU/ Fevereiro/2019
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Nas Unidades de Internagdo foram aplicadas 101 (cento e uma) pesquisas,
correspondendo a 27,2% do total de atendimentos realizados durante o més de referéncia. O

indice de satisfagdo dos usudrios nas unidades foi de 98,8%, mantendo-se em excelente

patamar por continuamente permanecer superior @ meta preconizada (90%).

No Servico de Apoio Diagnéstico e Terapéutico foram aplicadas 667 (seiscentos e
sessenta e sete) pesquisas, o que representa 11,6% do total de atendimentos realizados pelos
setores de SADT durante 0 més analisado. Demonstrou indice de satisfacdo dos usuérios de

99,8%, sendo este um 6timo resultado, mantendo-se superior & meta preconizada (90%).

No Ambulatério foram aplicadas 308 (trezentos e oito) pesquisas, o que compreende a
12,0% do total de atendimentos realizados no setor durante o0 més de referéncia. Apresentou
indice de satisfagdo dos usuarios de 98,8%, mantendo-se num excelente nivel, acima da meta

preconizada (90%).

No Pronto Atendimento foram aplicadas 71 (setenta e uma) pesquisas, equivalente a
14,9% do total de atendimentos realizados pelo setor durante o més de analise. Apresentou
indice de satisfagcdo dos usuarios de 97,9%, mantendo-se em excelente nivel, acima da meta
preconizada (90%).
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5. Pesquisa de experiéncia do usuério no Comité de Melhoria Continua

A pesquisa de experiéncia do usudrio passou a ser executada em uma das reuniées
ordinarias do CMC, para qual é convidado um paciente e seu acompanhante apés alta do
Hospital. Durante a entrevista, ha socializagdo das experiéncias positivas e negativas
vivenciadas durante sua internacdo, além de terem a oportunidade de apresentar acdes de
melhorias nos processos. Na ocasido, sdo convidados os colaboradores que possuem registros
relacionados a atitudes comportamentais, que por muitas vezes, s&o casos pontuais, e a partir
desse momento de roda de conversas e troca de ideias, o colaborador podera levar a experiéncia
do paciente como reforgo positivo ou praticas de melhoria no seu trabalho.

A entrevista de experiéncia ao usuario superou a expectativa da instituicdo, uma vez que
as propostas de melhoria para a assisténcia partram ndo apenas do paciente e seu
acompanhante, mas dos colaboradores convidados que participaram ativamente das discussées.
A partir de entdo, o Comité de Melhoria Continua formalizou essas oportunidades de melhorias
como Plano de Ac¢éo Setorial, a saber:

» Paciente intolerante a lactose, sugerido que haja um pré-cardapio para os pacientes que
possuem essa restrigdo;

¢ Sugerido poltronas para acompanhantes;

e Sugerido de que sejam servidos chas da horta organica do préprio Hospital, uma vez que
sentiu a necessidade de diversidade de sabores, pois s6 lhe serviam cha de camomila;

e Sugerido servir macaxeira e batata doce;

e Sugerido Instalagcdo de microfone ou outro sistema para chamada de paciente para
consulta no ambulatério de especialidades;

e Disponibilizar livros para leitura na UTI Adulto.

Pontos fortes:

» Feedback de todos os registros realizados no SAU, exemplo de que observou melhorias na
instalagdo de duchas nos banheiros, o que considera fundamental para pacientes
ostomizados;

e Destacou elogio para enfermeiro assistente da Clinica Médica;

* A usuaria atribuiu nota de 98% para o ambito humanizagéo ao atendimento prestado pelos
profissionais do HRBA;

» Elogios para os setores de Lavanderia e Nutrigdo, externando os parabéns aos
colaboradores pelo desempenho e ateng¢éo nas suas atividades.

www prosaude org br « secgeral@nhrbaprosaude org br + (93) 2101-0700 Avenida Sérgio Henn, 1100, Diamantino. CEP 68025-000 « Santarém (PA)
Todos os servigos prestados pelo Hospital Regional do Baixo Amazonas sio gratuitos e integram o Sistema Unico de Sadde (SUS)

Pro - Sal HRBA
Fo 1Y """

[ —




