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REFERENCIA: Maio, Junho e Julho/2022
1. Apresentacao

O Servigo de Atendimento ao Usuario - SAU possui a finalidade de ouvir,
fornecer informagodes, esclarecer duvidas, colher e registrar a opinido dos usuarios
do Sistema Unico de Saude — SUS, por meio de suas reclamagdes, sugestdes e
elogios, bem como, medir a satisfacao destes através de pesquisas de satisfagao
aplicadas nos setores com maior concentragdo de pessoas, tais como:
Ambulatério, Internagdo, Pronto Atendimento e Servico de Apoio Diagndstico
Terapéutico - SADT, atuando como canal de comunicagao e relacionamento direto

entre o Hospital Regional do Baixo Amazonas - HRBA e seus usuarios.

E através do SAU e da participagdo dos usuarios que o HRBA aprimora os
servicos ofertados, por parte de todos os colaboradores, o atendimento
humanizado e de exceléncia baseado nos principios pautados na Politica Nacional
de Humanizagdo, assim como, as diretrizes e os principios preconizados pelo
Sistema Unico de Salde - SUS.
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O relatério apresenta as atividades desenvolvidas pelo servigo nos meses de
maio, junho e julho de 2022, em conformidade com as metas estabelecidas em
Contrato de Gestdao 023/2014, firmado junto a Secretaria de Saude Publica do
Estado do Para — SESPA.

As agbes sdo executadas através da escuta acolhedora, priorizando o
atendimento ético, humanizado, com respeito, qualidade e eficiéncia, permitindo ao

usuario a apresentagao de suas necessidades e expectativas.
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Durante o trimestre avaliado, o Servigo de Atendimento ao Usuario realizou 500

(gquinhentos) atendimentos em sala, voltados a informacgoes e orientagoes sobre as

normas, rotinas e servigos do Hospital, encaminhamentos a outros profissionais,

além de atendimentos que geraram registros de reclamacgoes.

No mesmo periodo foram aplicados 4.065 (quatro mil e sessenta e cinco)

questionarios de pesquisas, distribuidos em: 254 (duzentos e cinquenta e quatro)

nas Unidades de Internagao (UTI| Adulto Covid, Clinicas Cirdrgica, Médica,

Pediatrica e Oncoldgica), 2.540 (dois mil quinhentos e quarenta) nos setores de

SADT, 1.054 (mil e cinquenta e quatro) no Ambulatério e 217 (duzentos e

dezessete) no Pronto Atendimento, conforme demonstrado na tabela 01 -

Quantidade de Pesquisas por Setor.

TABELA 01: Quantidade de Pesquisas por Setor

Periodo Internagédo SADT Ambulatério Ate::ioi:::nto Total
Mai/22 85 844 349 71 1.349
Jun/22 85 852 345 76 1.358
Jul/22 84 844 360 70 1.358
Total 254 2.540 1.054 217 4.065

Fonte: Banco de Dad
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3. Andlise das Ocorréncias

Durante o trimestre avaliado, o Servigo de Atendimento ao Usuario registrou
802 (oitocentos e dois) ocorréncias, correspondendo a 433 (quatrocentos e trinta e
trés) elogios, 344 (trezentos e quarenta e quatro) reclamacgdes e 25 (vinte e cinco)
registros de sugestoes.

O gréfico abaixo demonstra o quantitativo mensal de ocorréncia por tipo:

GRAFICO 01: Classificagdo das Ocorréncias por Tipo no Trimestre

Ocorréncia por Tipo no Trimestre
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Fonte: Banco de Dados do Interact-SAU/maio, junho e julho/2022
O grafico demonstra discreta redugao no quantitativo de elogios, entretanto,

mantém-se em nivel favoravel, em comparagdo aos trimestres anteriores.
Apresenta também oscilagdo no nimero de reclamagoes e sugestoes recebidas no
mesmo periodo.

O Servigo de Atendimento ao Usuario busca contribuir com a promogéao da
satisfacdo do usuario, através da resolugdo dada as queixas registradas, sendo
que todas as tratativas se iniciam no momento em que se tem o conhecimento da
problematica, seja pelo atendimento pessoal em sala ou através da busca ativa
realizada junto aos usuarios internos e externos que procuram uma solugdo para
suas necessidades.
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O grafico abaixo apresenta o comparativo de ocorréncias registradas nos trés

ultimos trimestres:
GRAFICO 02: Comparativo de Ocorréncias por Trimestre

Comparativo de Ocorréncias por Trimestre
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Fonte: Banco de Dados do Interact-SAU

Nos trimestres apresentados, o grafico destaca um crescimento consideravel
no quantitativo de elogios e oscilagdo no numero de reclamagdes e sugestdes

recebidas no mesmo periodo.
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No trimestre analisado, foram realizados 25 (vinte e cinco) registros de
sugestdes dos usuarios, dos quais, 03 (irés) registros fizeram mengéo a 02 (dois)
servigos, totalizando 28 (vinte e oito), conforme demonstrado no grafico 03 —

Sugestdes por Servigos no Trimestre. E
g
e
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4. Resultado das Pesquisas de Satisfagao

Durante o trimestre analisado foram aplicados 4.065 (quatro mil e sessenta e

cinco) questionarios nos setores Unidades de Internagdo, Servico de Apoio

Diagnodstico e Terapéutico - SADT, Ambulatério e Pronto Atendimento. A tabela a

seguir apresenta os dados referentes ao quantitativo de pesquisas, percentual de

aplicagdo de pesquisa e a satisfagao por setor.

TABELA 02: Satisfagao por Setor/ Trimestre
Mail22 Juni22 Juli22 ag
H i g 3 g
: B 5| % 3 3| # = %l z|%% §¢"
Setor 2 8| 8 2 ﬁ, 2 ] 4| 5 | 32| £8
:; g 'g = g " g s - o= -
] s 2 2 s 2 2 s 2 ;- Lk O
s = @ 3 = & = = @ = E 3
2 e e -4
g
Internagdo | 85 [23,5% |99,0% | 85 |20,8% |98,3%| 84 |22,7% |97,8% | 254 |98,4% | 22,3%
SADT 844 |12,6% (99,2% | 852 |12,2% |99,1% | 844 |12,2% |99,8% | 2540 | 99.4% | 12,3%
Ambulatério | 349 |12,2% |98,7% | 345 |12,1% |97,9% | 360 |12,0% | 98,9% | 1054 | 98,5% | 12,1%
Pronto 71 |12,7% |94,6% | 76 |13,5% |98,2% | 70 |12,1% |99,2% | 217 | 97,3% | 12,8%
Atendimento E ! : : ?
Média Geral - - 97,9% | - - 98,4% | - - 98.9% | - |98,4% | 14,9%
TOTAL [1.349| - - {1358 - - |1.358| - - |4065| - s
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Nas Unidades de Internagdo, a média de aplicagdo de pesquisa
trimestral foi de 22,3%, sendo 6,3% superior em relagdo ao Ultimo trimestre
(16%). Foram aplicados 254 (duzentos e cinquenta e quatro) questionarios de
pesquisas e a média trimestral de satisfacdo foi de 98,4%, mantendo-se
superior a meta determinada (90%).

No Servico de Apoio e Diagnostico Terapéutico, a média trimestral de
aplicagdo de pesquisas foi de 12,3%, mantendo o mesmo resultado obtido no
trimestre anterior. Foram realizadas 2.540 (dois mil quinhentos e quarenta)
pesquisas e a media trimestral de satisfacao foi de 99,4%, apresentando-se
acima da meta definida (90%).

No Ambulatério, a média trimestral de aplicagao de pesquisa foi de
12,1%, resultado este, 0,5% inferior ao Ultimo trimestre (12,6%). Foram
efetuadas 1.054 (mil e cinquenta e quatro) pesquisas e a média trimestral de
satisfagao foi de 98,5%, ultrapassando a meta preconizada (90%).

No Pronto Atendimento, a média trimestral de aplicacdo de pesquisa
atingiu 12,8%, demonstrando-se 0,2% superior ao trimestre anterior (12,6%).
Foram aplicados 217 (duzentos e dezessete) questionarios de pesquisas e a
meédia trimestral de satisfagdo foi de 97,3%, permanecendo superior a meta
estabelecida (90%).
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No trimestre analisado (maio, junho e julho/2022), a média geral de
aplicagao de pesquisas foi de 14,9% e o indice de satisfagdo do usuario
alcancou o resultado de 98,4%, ambas ultrapassaram de forma consideravel a

meta estipulada em contrato de gestao.
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O grafico a seguir contém a média de satisfagdo dos setores por trimestre.

Grafico 04: Média Trimestral de Satisfacao
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Fonte: Banco de Dados do Interact-SAU

Nos trimestres analisados, o grafico demonstra excelente resultado no
indice de satisfagdo dos usuarios, o que €& decorrente das boas praticas
desenvolvidas nos servigos, em busca de melhoria em beneficio dos pacientes,

através do atendimento humanizado e de exceléncia, prestado aos usuarios.

Todos os servigos prestados pelo Hospital Regional do Baixo Amazonas s80 gratuitos e integram o Sistema Unico de Saude (SUS)
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5. Analise dos Registros de Reclamacgdes e Resolubilidade

No trimestre de referéncia (maio, junho e julho/2022), foram registradas no

Servico de Atendimento ao Usuario, 344 (trezentos e quarenta e quatro)

manifestagdes de reclamagdes. A média de resolubilidade trimestral foi de

98,4%, mantendo-se em excelente nivel e em conformidade com a meta

estabelecida (80%).

Destaca-se que conforme estabelecido em contrato de gestdo, considera-

se resolugdo, o conjunto de agdes geradas por uma queixa no sentido de

soluciona-las e que possa ser encaminhada ao seu autor com o esclarecimento

ao problema apresentado.

A tabela apresenta a média de resolugdo alcangada no 3° trimestre/2022:

TABELA 03: Média de Resolubilidade Trimestral

PERCENTUAL DE
MES RESOLUCAO
Mai/22 99,3%
Jun/22 97,9%
Jul/i22 98,1%
Média 98,4%

E valido enfatizar que tal resultado & decorrente do trabalho realizado

diariamente pela equipe do SAU, que tem atuado de forma proativa, interativa e

comunicativa, junto aos gestores das areas e demais envolvidos nas demandas

apresentadas pelos usuarios, a partir de monitoramento das respostas, assim

como as resolugdes propostas, o que contribui para um retorno eficaz ao usuario.
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6. Pesquisa de experiéncia com o paciente — Net Promoter Score (NPS)

Com o objetivo de melhorar a assisténcia prestada e estreitar os lagos
com os usuarios, no ano de 2018 foi colocado em prética o projeto “Experiéncia
com o usuario/paciente”, cuja metodologia é pautada em reunides ordinarias
organizadas pelo Servico de Atendimento ao Usuario em parceria com o
Comité de Melhoria Continua. O encontro promove uma roda de conversa
entre trabalhadores, gestores e usuarios (protagonistas da politica de
humanizagao), onde oportunidades de melhorias sdo sinalizadas e agbes sdo
definidas. Importante esclarecer que esta ferramenta agrega muito valor aos
usuarios e colaboradores, visto que, oportuniza inumeras melhorias nos

processos executados na unidade durante o cuidado prestado.

Contudo, conforme mencionado nos relatorios anteriores, por conta da
pandemia, considerando as condigdes clinicas dos usuarios convidados, os
encontros foram suspensos por questoes de seguranga aos usudrios/pacientes
participantes da roda de conversa.

No primeiro semestre de 2022, preocupados em manter o fortalecimento
da relagdo paciente x instituigdo, a gestdo do HRBA junto ao Servigo de
Atendimento ao Usuario passou a realizar a pesquisa de Experiéncia com o
Usuario, utilizando a metodologia Net Promoter Score (NPS), ferramenta esta,
implantada pela Sede da Pr6-Saude em todos os hospitais administrados por
ela. A pesquisa é aplicada por meio de formulario que contempla 23 perguntas,
incluindo as mais diversas categorias, como atendimento, alimentagéo,

ambiente, alta hospitalar.

Destaca-se que o Net Promoter Score, ou NPS, € um instrumento
mensuragao, que tem como objetivo avaliar o grau de satisfagdo e fidelidade
dos consumidores de qualquer tipo de empresa. Com base nas notas de 0 a

10, os clientes/usuarios séo classificados em 03 (trés) formas:
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» Notas de 0 a 06 — Clientes Detratores — Sado aqueles clientes/usuarios
que indicam que a suas vidas pioraram depois de utilizar o servigo da
empresa mencionada. Criticam a empresa em publico e jamais voltariam
a fazer nego6cio com a empresa, exceto em situagoes extremas.

» Notas de 07 e 08 — Clientes Neutros — Sao aqueles clientes/usuarios
que utilizam somente os servigos realmente necessarios. Néo sio leais
e nao sao entusiastas da empresa.

- Notas de 09 a 10 — Clientes Promotores — Sao aqueles clientes/usuarios
que passaram a ter uma vida melhor depois de utilizarem o

servigo/empresa. Sao leais, oferecem feedbacks e sdo entusiasmados.

Enfatiza-se que tal instrumento vem contribuir de forma significativa com
0os processos do Hospital, pois através da pesquisa, o usuario tem a
oportunidade para sinalizar as oportunidades de melhorias nas mais diversas
categorias (atendimento médico, enfermagem, alimentagéo, infraestrutura). E
importante destacar que durante a conversa com os usudrios € possivel
observar que em sua maioria estdo satisfeitos com o atendimento, relatando
suas experiéncias positivas e expondo pontos a serem melhorados.

De acordo com a pesquisa realizada, considerando os relatos dos
proprios usuarios, o resultado do indicador estd atrelado principalmente ao
cumprimento do plano terapéutico do paciente e a qualidade do atendimento
prestado pelos profissionais das mais diversas categorias, como: copeiros,
auxiliares de higiene e limpeza, técnicos de enfermagem, maqueiros, entre
outros. Externando, dessa forma, elogios ao atendimento realizado com
educacao e respeito pelos profissionais do HRBA.

A partir dos relatos dos usuarios durante a aplicagdo da pesquisa,
considera-se que a visdo do paciente em relagdo ao plano terapéutico é
extremamente positiva, visto que o mesmo entende que tal plano & cumprido
conforme os protocolos estabelecidos, mas a equipe interna do HRBA, por
conhecer na integra como o plano de cuidado deve ser executado, entende

que a ferramenta precisa ser melhorada, por esta razdo tem desenvolvido

Todos os servicos prestados pelo Hospital Regional do Baixo Amazonas s3o gratuitos e integram o Sistema Unico de Saude (SUS)
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varias agbes de melhorias para que todos os pacientes sejam atendidos cada

vez mais com seguranga e qualidade.

Os pontos de melhorias sinalizados pelos usuarios sdo encaminhados
mensalmente aos gestores dos setores envolvidos, para analise e tratativas.
Assim como, sdo levados para abordagem mensal na reunido ordinaria do
Comité de Melhoria Continua, e as agdes definidas em reunido com o grupo
sdo inseridas no Sistema SAS-Interact para acompanhamento e execugado

pelos gestores das areas em conjunto com a gestdo do SAU.
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