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RELATORIO DE ATIVIDADES
SERVICO DE ATENDIMENTO AO USUARIO - SAU

REFERENCIA: FEVEREIRO - 2022

{ B Apresentacao

O Servigo de Atendimento ao Usuario - SAU possui a finalidade de ouvir,
fornecer informagoes, esclarecer duvidas, colher e registrar a opiniao dos
usuarios do SUS por meio de suas reclamagoes, sugestoes e elogios, bem
como, medir a satisfagao destes através de pesquisas de satisfacdao aplicadas
nos setores com maior concentracdo de pessoas, tais como: Ambulatério,
Internagao, Pronto Atendimento e Servigo de Apoio Diagnéstico Terapéutico -
SADT, atuando como canal de comunicacdo e relacionamento direto entre o
HRBA e seus usuarios.

E através do SAU e da participagdo dos usuarios que o Hospital
aprimora os servigcos ofertados, sendo assegurado por parte de todos os
colaboradores o atendimento humanizado e de exceléncia ao publico atendido,
atendendo desta forma, todos os principios e diretrizes recomendadas pelo
SUS.

O relatério descreve detalhadamente as atividades desenvolvidas pelo
servico no més de fevereiro/2022 e contém os resultados das Pesquisas de
Satisfagao aplicadas no periodo.
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2. Atividades Mensais

Hospital Reglonal do
Baixo Amazonas do Para
Dr. Waldemar Penna

No periodo de 01 a 28 de fevereiro/2022, o Servigo de Atendimento ao
Usuario - SAU realizou 139 (cento e trinta e nove) atendimentos em sala,
sendo 100 (cem) voltados a informagdes e orientagbes sobre as normas,
consultas e servicos do Hospital, 04 (quatro) encaminhamentos a outros
profissionais e 35 (trinta e cinco) atendimentos que geraram registros de

reclamacoes.

No més avaliado, foram aplicados 1.380 (mil trezentos e oitenta)
questionarios de Pesquisas de Satisfagdo, sendo 62 (sessenta e dois) nas
Unidades de Internagao (Clinicas Covid, Cirlrgica, Médica, Pediatrica e
Oncologica), 862 (oitocentos e sessenta e dois) no SADT, 345 (trezentos e
quarenta e cinco) no Ambulatério e 111 (cento e onze) no Pronto Atendimento.

TABELA 01: Distribuicao de pesquisas realizadas por periodo

Periodo | Internacéao SADT Ambulatoério Ate?;:;t:nt " Total

Janeiro 44 738 314 80 1.176

Fevereiro 62 862 345 111 1.380

| Total 106 1.600 659 191 2.556

Fonte: Registro do Servigo de Atendimento ao Usuario, 2022,

Formula utilizada para definigao de amostra:
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‘ "
--------- I-------.—-.-........--.-.--.--.--._---- ------_____..—---......._._._-_-_-.._.-_.-..-___----Jl

: Variavel normal padronizada vael de confianga = 95%

! associada ao nivel de V I :
! confianca : Variavel = 1,96 :

= N.Z%p.(1-p)
e 22P (A —p) + €2 (N = 1)
Y n Amostraaser calcuiada ;
N ————— ﬁéb'dfét-;ﬁé ------------------------- i Total de saido do més anterior 1

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

P ! Verdadeira probabilidade do
5 evento

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

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

(05

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

OBS Hessalta—se que a populagao amostral de 10% definida pelo contratante
permanece sendo respeitada, conforme demonstrado na tabela 02.
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3. Analise das Ocorréncias

No més de referéncia (fevereiro/2022), o Servico de Atendimento ao
Usuario recebeu 152 (cento e cinquenta e dois) ocorréncias, sendo todas
registradas via Sistema SAS - Interact, correspondendo a 90 (noventa) elogios,
35 (trinta e cinco) reclamacdes em sala, 23 (vinte e trés) reclamacées através
de folder, 02 (dois) reclamagdes via e-mail, 01 (um) reclamagédo an6nima e 01
(um) sugestao.

O grafico a seguir apresenta esta distribuigao:

GRAFICO 01: Classificacao das Manifestacées

Ocorréncias por Tipo de Registros

1
a_——

T

Elogio Reclamagdo Reclamagdo Reclamagdo Reclamacdo Sugestdo
Sala Folder E-mail Anénima

i - _ Periodo: 01/02/2022 4 28/02/2022

Fonte: Banco de Dados do Interact -SAU-Fevereiro/2022
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Em relagédo aos registros de reclamagdes, no més avaliado, os perfis de
usuarios que mais utilizaram o servico foi Acompanhante Externo, Usuario
Externo, Acompanhante Interno, Usuario Interno e Nao Informado,

respectivamente.

O gréfico abaixo demonstra o tipo de usuario realizador das ocorréncias:

GRAFICO 02: Tipo de Usuario

Reclamagao por Tipo de Usudrio

31

ﬁ-—

| Acomp. Usudrio Acomp. Usudrio Nao Informado
l Externo Externo Interno Interno

_ Periodo: 01/02/2022 2 28/02/2022

Fonte: Banco de Dados do Interact — SAU-Fevereiro/2022
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No més de andlise foram registradas 61 (sessenta e um) reclamacdes,
destacando-se os setores Recepgdo e Atendimento, Nucleo Interno de

Regulagao, Acolhimento, seguido por outros.

O grafico abaixo demonstra a classificagao das reclamagées por setores

envolvidos:
a
2
b3y
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O gréfico abaixo demonstra a classificagdo das reclamagées por servigo:

GRAFICO 04: Proveniéncia das Reclamacdes por Servico

Reclamacgdes por Servigo
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Fonte: Banco de Dados do Interact — SAU-Fevereiro/2022

As reclamagoes registradas foram encaminhadas aos gestores das
areas via sistema SAS - Interact, para as devidas tratativas e posterior
aprovacao e, posteriormente, efetuado retorno aos usuarios reclamantes.

No meés avaliado, a forma de retorno aos usuarios mais utilizada pelo
SAU, foi através de contato telefénico. Das 61 (sessenta e um) queixas
formalizadas, 60 (sessenta) foram com autores devidamente identificados, das
quais, todas tiveram retornos realizados através de contatos telefénicos.
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No més de fevereiro/2022, foram registrados 90(noventa) elogios,
destacando-se os setores: 3° Andar Cirlrgico 45 (quarenta e cinco),
Quimioterapia 15 (quinze), Servigo de Nutricao e Dietética 09 (nove). Ressalta-
se que alguns registros fizeram referéncia a mais de um setor, totalizando 130

(cento e trinta) elogios no geral, conforme grafico 05 — Classificagao de elogios

por setor.
ELOGIOS INDIVIDUAIS ELOGIOS COM MAIS DE UMA
REFERENCIA TOTAL DE ELOGIOS
63 27 (que geraram 67 no total) 130

Abaixo segue os registros que tiveram mais de uma referéncia:

e Codigo 19374 gerou 02 (dois) elogios: 3° Andar Cirtrgico, HRBA
(refere-se a diversos profissionais, servigos e setores);

* Cadigo 19376 gerou 02 (dois) elogios: 3¢ Andar Cirdrgico, HRBA
(refere-se a diversos profissionais, servigos e setores);

e Coddigo 19378 gerou 02 (dois) elogios: 32 Andar Cirtirgico, HRBA
(refere-se a diversos profissionais, servicos e setores);

* (Codigo 19370 gerou 05 (cinco) elogios: 3¢ Andar Cirlrgico,
Clinica Covid, Fisioterapia, Servigo de Higienizagcao e Limpeza, HRBA (refere-

ASSINADO ELETRONICAMENTE POR MAIS DE UM USUARIO (Lei 11.413/2006)

se a diversos profissionais, servigos e setores);

* Cddigo 19371 gerou 02 (dois) elogios: 32 Andar Cirtrgico, HRBA
(refere-se a diversos profissionais, servigos e setores);

» Codigo 19396 gerou 02 (dois) elogios: Clinica Pediatrica, Servigo
de Nutricdo e Dietética;

» Codigo 19408 gerou 04 (quatro) elogios: 3° Andar Cirlirgico,
Clinica Oncoldgica, Servico de Higienizagdo e Limpeza, HRBA (refere-se a
diversos profissionais, servigos e setores);
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e Codigo 19428 gerou 03 (trés) elogios: UTI Pediatrica, Clinica

Pediairica, HRBA (reiere-se a diversos profissionais, servigos e seiores);

e (Codigo 19429 gerou 02 (dois) elogios: 3% Andar Cirlrgico, HRBA
(refere-se a diversos profissionais, servicos e setores);

e (Cadigo 19434 gerou 03 (trés) elogios: 3° Andar Cirurgico, Servigo
de Nutricao e Dietética, Fisioterapia;

e Codigo 19435 gerou 02 (dois) elogios: 32 Andar Cirlrgico, HRBA

(refere-se a diversos profissionais, servigos e setores);

e (Codigo 19441 gerou 02 (dois) elogios: 3° Andar Cirlrgico, Servigo
de Nutricdo e Dietética;

s Codigo 19442 gerou 02 (dois) elogios: 32 Andar Cirtrgico, HRBA

(refere-se a diversos profissionais, servigos e setores);

e Codigo 19446 gerou 04 (quatro) elogios: 3° Andar Cirlrgico,
Servico de Higienizagdo e Limpeza, Servico de Nutricdo e Dietética, HRBA

(refere-se a diversos profissionais, servigos e setores);

¢ Codigo 19452 gerou 02 (dois) elogios: 3° Andar Cirtrgico, Servico
de Nutricao e Dietética;

* Codigo 19461 gerou 02 (dois) elogios:3¢ Andar Cirlrgico, Servigo
de Nutricao e Dietética;

* Codigo 19476 gerou 02 (dois) elogios: 3° Andar Cirtirgico, HRBA
(refere-se a diversos profissionais, servicos e setores);

» Codigo 19479 gerou 02 (dois) elogios: 3° Andar Cirtrgico, HRBA
(refere-se a diversos profissionais, servigos e setores);

» Codigo 19483 gerou 02 (dois) elogios: 32 Andar Cirdrgico, HRBA

(refere-se a diversos profissionais, servigos e setores);

e Cobdigo 19484 gerou 02 (dois) elogios: Clinica Pediatrica, HRBA

(refere-se a diversos profissionais, servigos e setores);
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e Codigo 19487 gerou 02 (dois) elogios: 3¢ Andar Cirurgico,
Psicossociai;

e Codigo 19490 gerou 04 (quatro) elogios: 3° Andar Cirurgico,
Servigo de Higienizagdo e Limpeza, Recepgao e Atendimento, HRBA (refere-

se a diversos profissionais, servigos e setores),

e Codigo 19492 gerou 02 (dois) elogios: 3¢ Andar Cirurgico,

Farmécia, HRBA (refere-se a diversos profissionais, servigos e setores);

e (Codigo 19499 gerou 03 (trés) elogios: 32 Andar Cirlrgico, Servigo
de Higienizacao e Limpeza, HRBA (refere-se a diversos profissionais,
servigos e setores);

e Cddigo 19501 gerou 02 (dois) elogios: 3% Andar Cirurgico,

Psicossocial;

e (Codigo 19502 gerou 02 (dois) elogios: 3° Andar Cirlrgico, HRBA
(refere-se a diversos profissionais, servicos e setores);

o Codigo 19454 gerou 03 (trés) elogios: Hemodialise, Psicossocial,
Servigo de Nutricdo e Dietética.
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O grafico a seguir apresenta a classificagao dos elogios por setores:

Grafico 05: Ranking dos Setores Elogiados

Classificagao de Elogios por Setor
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Nas Unidades de Internacdo foram aplicados 62 (sessenta e dois)
questionarios de pesquisas, equivalentes a 16,2% do total de atendimentos
realizados durante o més de referéncia. O indice de satisfagdo dos usuarios
nas Unidades foi de 99,6%, superando a meta estabelecida (90%).

No Servico de Apoio Diagndstico e Terapéutico foram aplicados 862
(oitocentos e sessenta e dois) questionarios de pesquisas, representando
12,3% do total de atendimentos realizados pelos setores de SADT durante o
més analisado. O indice de satisfagdo dos usuarios foi de 99,3%, mantendo-se

acima da meta proposta (90%).

No Ambulatdrio foram aplicados 345 (trezentos e quarenta e cinco)
questionarios de pesquisas, correspondendo a 12,7% do total de atendimentos
realizados no setor durante o més avaliado. O indice de satisfagao dos
usuarios foi de 99,2%, continuando acima da meta definida (90%).

No Pronto Atendimento foram realizadas 111 (cento e onze) pesquisas,
demonstrando 12,4% do total de atendimentos realizados pelo setor durante o
més de referéncia. O indice de satisfacdo dos usuarios foi de 98,3%,
ultrapassando a meta estipulada (90%).
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5. Pesquisa de experiéncia do usuario no Comité de Melhoria Continua

A pesquisa de experiéncia do usuario € executada numa das reunioes
ordinarias do CMC — Comité de Melhoria Continua, para a qual & convidado um
paciente e seu acompanhante apés alta do Hospital. Durante a entrevista, ha
socializagdao das experiéncias positivas e negativas vivenciadas durante a
internagdao do paciente convidado, das quais €& possivel identificar a
necessidade de execucao de agdes que contribuirdao para a melhoria dos
processos. Na ocasido, sao convidados os colaboradores que possuem
registros relacionados a atitudes comportamentais, que por muitas vezes sao
casos pontuais, e a partir do momento de roda de conversas e troca de ideias,
o colaborador podera levar a experiéncia do paciente como reforgo positivo ou
oportunidades de melhoria para as praticas de trabalho.

Destaca-se que no més de fevereiro/2022, mais uma vez, nao foi
realizada a reunidao de Experiéncia com o Paciente, em virtude das praticas
preventivas orientadas pela Organizacdo Mundial de Satide — OMS em relacéao
a pandemia de Coronavirus (Covid-19), as quais sd@o cumpridas pela direcao
do HRBA e demais colaboradores.

E valido ressaltar a pretensdo de retornar com as reuniées no primeiro
semestre, porém, devido ao fortalecimento das restricbes em razdo da
elevacdo no numero de usuarios infectados no primeiro més do ano, nao foi

possivel retomar os encontros.
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6. Consideragoes Finais

No més de fevereiro/2022, a média geral de satisfacdo manteve-se
superior @ meta determinada (90%), apresentando resultado de 99,1%.

No que no que se refere as pesquisas de satisfagdo realizadas no més
avaliado, foram aplicados 1.380 (mil trezentos e oitenta) questionarios,
alcangando N amostral de 12,5%, em conformidade com a férmula utilizada na
escala mensal de aplicagado de pesqguisa de satisfagao do usuario, utilizada pelo
servico. Ressalta-se que no periodo analisado, o total de pesquisas aplicadas
nos setores avaliados, foi de 16,2% nas Unidades de Internagao, 12,3% em
SADT, 12,7% em Ambulatoério e 12,4% em Pronto Atendimento, ultrapassando a
meta contratual preconizada para N amostral (10%).

Em relagdo as manifestagoes de reclamagoes, no Servigo de Atendimento
ao Usudrio, foram registradas 61 (sessenta e um), sendo 60 (sessenta) com
autores devidamente identificados. Do total de queixas recebidas, o percentual
de resolutividade foi correspondente a 98,4%.

E vélido destacar que a equipe do SAU, monitora diariamente as queixas
realizadas pelos usuarios junto aos gestores e demais envolvidos, buscando
sempre uma resolugao para a problematica apresentada, preocupando-se em
dar um retorno positivo ao autor da ocorréncia. Ressalta-se que conforme
estabelecido em contrato, resolugdo € o conjunto de agdes geradas por uma
queixa no sentido de soluciona-las e que possa ser encaminhada ao seu autor
como esclarecimento ao problema apresentado.

No més de fevereiro/2022, foram registrados 90 (noventa) elogios,
destacando-se os setores: 3? Andar Cirdrgico 45 (quarenta e cinco),
Quimioterapia 15 (quinze), Servico de Nutricdo e Dietética 09 (nove). Ressalta-
se que alguns registros fizeram referéncia a mais de um setor, totalizando 130
(cento e trinta) elogios no geral.

E possivel observar que no decorrer dos meses avaliados, a evolugao dos
servigos prestados pelo SAU vem mantendo-se em nivel satisfatério, o que é

resultado do atendimento realizado baseado nos principios da humanizacéao.
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A tabela 03 apresenta o resultado das manifestagdes de reclamacdes,
classificando o quantitativo dos registros tratados e com retornos efetivos, a
soma dos retornos bem sucedidos (via telefone, carta, e-mail e pessoalmente),

assim como o numero de tratativas nao efetivas, no més de referéncia.

Tabela 03: Resultados dos Registros de Reclamacao

| 1 R 3 4 5 6
rrénci dade [Reclamacdes Retornos | Retornos Retornos | Tratativas
Qo e b Tratadas e T:m:ﬂﬂmvés de| recebidos através de E- Néo
com Retorno Carta |[pessoalmente mail Efetivas
Registros de
Reclamacgdo em
Atendimento em s - o 9 0 Y L
Sala
Registros de
Reclamacao via 23 23 23 0 0 0 0
Folder
Registros de
Reclamacao via 2 2 2 0 0 0 0
E-mail
Total de Registros 60 60 60 0 0 0 1

Observagao: No més de fevereiro, foi registrada 01 (um) reclamagdo anénima, sendo esta
tratada, porém sem possibilidade de retorno ao autor, totalizando 61 (sessenta e um) registros.

Legenda:

1 Somatoria dos registros realizados pelos usuérios, tratados e com retorno;
2 Somatoéria dos retornos efetuados por telefone;

3 Somatdria dos retornos efetuados através do envio de cartas;

4 Somatdria dos retornos recebidos pessoalmente pelo usuério, no SAU;
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5 Somatéria dos retornos através de e-mail;
6 Somatodria dos registros de reclamagao com tratativas nao efetivas.
Quantidade de reclamagdes tratadas /

Total de reclamacgdes registradas x 100 = Percentual de tratativas efetivas.
60 /61 x 100 = 98,4% de tratativas efetivas.
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DESCRICAO DOS ANEXOS

Anexo 01: Fluxograma de Pesquisa de Satisfagao;

Anexo 02: Fluxograma de Registro Pessoal;

Anexo 03: Fluxograma de Registro de Folder;

Anexo 04: Mapa de Atendimento Diario;

Anexo 05: Resultados das Pesquisas de Satisfagdo dos Usuarios;

Anexo 06: Copia dos Relatos de Reclamagdes dos Usuarios — Sala;
Anexo 07: Cépia dos Relatos de Reclamacgdes dos Usuarios — Folder/Urna;
Anexo 08: Copia dos Relatos de Reclamacgdes dos Usuérios — e-mail;
Anexo 09: Copia dos Relatos de Reclamagdes dos Usuarios — andnimas;
Anexo 10: Cépia dos Registros de Elogios dos Usuérios:

Anexo 11: Copia dos Registros de Sugestdes dos Usuarios.
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