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8 Apresentacao

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

E através do SAU e da participagdo dos usudrios que o Hospital
aprimora os servicos 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 margo/2022 e contém os resultados das Pesquisas de
Satisfacao aplicadas no periodo.

W prosaude,org br « secgera!@hrhaprot.auda org.be « (93) 2101-0700 Avenida Sérgio Henn, 1100, Diamantino. CEP 68025-000 « Santarem (PA) SUS
%‘E m SDHS& Todos 68 servigos prest ﬁc@ﬂn&‘ﬂﬁ%ﬁb%ﬁms‘ﬁéﬁﬂﬁgw 88283 4183 GIR3LA0& s "

Confira a autenticidade deste documento em https://www.sistemas.pa.gov.br/validacao-prot

Sﬂfa QSAU N° do Protocolo: 2022/457750 Anexo/Sequencial: 9

ASSINADO ELETRONICAMENTE POR MATIS DE UM USUARIO {Lei 11.419/2006)
EM 14/04/2022 16:07 (Hora Local) - Aut. Ultima Assinatura: 6B55BCO72BBEAB15.38882995A96C8AE6.2FCOF68A5F2D0OBEY.E973F3A693AE3922

431



R O s RAVPARA

atnn ik pasare

Dr Waldemar Penna

2. Atividades Mensais

No periodo de 01 a 31 de margo/2022, o Servigo de Atendimento ao

Usuario - SAU realizou 140 (cento e quarenta) atendimentos em sala, sendo 92

(noventa e

dois) voltados a informagdes e orientagbes sobre as normas,

consultas e servicos do Hospital, 01 (um) encaminhamento a outros

profissionais e 47 (quarenta e sete) atendimentos que geraram registros de

reclamagoes.

No més analisado, foram aplicados 1.336 (mil trezentos e trinta e seis)

questionarios de Pesquisas de Satisfagao, sendo 64 (sessenta e quatro) nas

Unidades de Internagao (Clinicas Covid, Cirlrgica, Médica, Pediatrica e

Oncologica),
sessenta e dois) no Ambulatério e 71 (setenta e um) no Pronto Atendimento.

TABELA 01: Distribuigdao de pesquisas realizadas por periodo

839 (oitocentos e trinta e nove) no SADT, 362 (trezentos e

Periodo Internacao| SADT |Ambulatério At el:g::::nt i Total
Janeiro 44 738 314 80 1.176
Fevereiro 62 862 345 111 1.380
Marco 64 839 362 Fi 1.336
Total 170 2.439 1.021 262 3.892

Formula util

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

izada para definicao de amostra:
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N.Z%p.(1-p)
zzp(l p)+ez(N 1)

n Amostra a ser calculada i
TN iiéb'diéi;‘a'b """"""""""""""" {Total de saido do més anterior
""""" Véi[:;-iféf normal padronizada "'E'N'uiiéi' de confianga = 95/

; { Eooiriiel e  Varidvel - 1,96
""" P i Verdadeira probabilidade do | Como esta & desconhecida, utilizar 50%

. evento E (0,5)
""" 'E""g'i—:'r'r'd'é%ﬁb's't'fé""'"""""""'"‘;"E'r'rb"rh'é’iir’:ib'é’éb’ér’é&'d'&é"5%'(6'6'5')""""'

OBS Ressalta-se que a populagdao amostral de 10% definida pelo contratante

permanece
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sendo respeitada, conforme demonstrado na tabela 02.
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3. Analise das Ocorréncias

No més de referéncia (margo/2022), o Servico de Atendimento ao
Usuario recebeu 247 (duzentos e quarenta e sete) ocorréncias, sendo todas
registradas via Sistema SAS - Interact, correspondendo a 150 (cento e
cinquenta) elogios, 47 (quarenta e sete) reclamagdes em sala, 36 (trinta e seis)
reclamagdes através de folder, 08 (oito) sugestdes, 04 (quatro) reclamacdes via
e-mail e 02 (dois) reclamagdes anénimas.

O grafico a seguir apresenta esta distribuigao:

GRAFICO 01: Classificacdo das Manifestagées

Ocorréncias por Tipo de Registros

ASSINADO ELETRONICAMENTE POR MAIS DE UM USUARIO (Lei 11.419/2006)

150
|
47
Elogio Reclamagdo Reclamagdo Sugestdo Reclamagio Reclamagio
Sala Folder E-mail Andnima
Periodo: 01/03/2022 & 31/03/2022
Fonte: Banco de Dados do Interact -SAU-Margo/2022
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Em relaca@o aos registros de reclamagoes, no més avaliado, os perfis de
usuarios que mais utilizaram o servigco foi Acompanhante Externo, Usuario
Externo, Acompanhante Interno, Nao Informado e Usuéario Interno,
respectivamente.

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

GRAFICO 02: Tipo de Usudrio

Reclamacao por Tipo de Usudrio
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Fonte: Banco de Dados do Interact — SAU-Margo/2022.
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No més de andlise foram registradas 89 (oitenta e nove) reclamacoes,
destacando-se os setores Recepgdo e Atendimento, Radiodiagnéstico,
Diretoria Técnica, seguido por outros.

O grafico abaixo demonstra a classificagao das reclamacgdes por setores
envolvidos:

GRAFICO 03: Classificagdo das Reclamagdes por Setor Envolvido

Reclamacgdes por Setor Envolvido
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O gréfico abaixo demonstra a classificagao das reclamagées por servigo:

GRAFICO 04: Proveniéncia das Reclamacgdes por Servico

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

As reclamagoes registradas foram encaminhadas aos gestores das

areas via sistema SAS - Interact, para as devidas tratativas e posterior
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aprovagao e, posteriormente, efetuado retorno aos usuarios reclamantes.

No més avaliado, a forma de retorno aos usudrios mais utilizada pelo
SAU, foi através de contato telefénico. Das 89 (oitenta e nove) queixas
formalizadas, 87 (oitenta e sete) foram com autores devidamente identificados,
e destas, 85 (oitenta e cinco) tiveram retornos realizados através de contatos

telefénicos e 02 (dois) retornos realizados pessoalmente ao usuario, em sala.
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No més de margo/2022, foram registrados 150 (cento e cinquenta)

elogios, destacando-se os setores: 3° Andar Cirdrgico 42 (quarenta e dois),

Quimioterapia 23 (vinte e trés), Clinica Oncologica 23 (vinte e trés). Ressalta-se

que alguns registros fizeram referéncia a mais de um setor, totalizando 250

(duzentos e cinquenta) elogios no geral, conforme grafico 05 — Classificagdo de

elogios por setor. Frisa-se que para definicao de 2° e 3? lugares, foi avaliado o

histérico de elogios direcionados aos setores supracitados, uma vez que os

elogiados foram contemplados com 23 (vinte e trés) elogios, cada.

ELOGIOS INDIVIDUAIS ELOGIOS COM MAIS DE UMA
REFERENCIA TOTAL DE ELOGIOS
94 7 (que geraram 156 no total) 250

Abaixo segue o0s reqistros que tiveram mais de uma referéncia:

» Codigo 19523 gerou 02 (dois) elogios: 3¢ Andar Cirlrgico, Servigo

de Higienizagao e Limpeza;

e Cddigo 19529 gerou 02 (dois) elogios: 3° Andar Cirtrgico, HRBA

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

» Codigo 19540 gerou 05 (cinco) elogios: 32 Andar Cirlrgico,

Fisioterapia, Servico de Nutricdo e Dietética, Servico de Higienizagdo e

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

e Codigo 19543 gerou 02 (dois) elogios: 3° Andar Cirtrgico, HRBA

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

* Codigo 19548 gerou 02 (dois) elogios: Servico de Nutricdo e

Dietéetica, Servigco de Higienizacao e Limpeza;

» (Codigo 19556 gerou 02 (dois) elogios: 3° Andar Cirtrgico, HRBA

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

e Cadigo 19557 gerou 02 (dois) elogios: Clinica Oncoldgica, HRBA

(refere-se a diversos profissionais, servigcos e setores);
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e Codigo 19558 gerou 02 (dois) elogios: Clinica Oncologica, HRBA
(refere-se a diversos profissionais, servicos e setores);

e Cdbdigo 19564 gerou 02 (dois) elogios: 3° Andar Cirtrgico,
Psicossocial;

e Cddigo 19566 gerou 04 (quatro) elogios: Clinica Oncolégica,
Servico de Nutricao e Dietética, Fisioterapia, HRBA (refere-se a diversos
profissionais, servicos e setores);

e Codigo 19567 gerou 06 (seis) elogios: 32 Andar Cirurgico, Clinica
Pediatrica, Servico de Nutricao e Dietética, Psicossocial, Fisioterapia, HRBA

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

e (Codigo 19579 gerou 02 (dois) elogios: 3% Andar Cirlrgico, HRBA
(refere-se a diversos profissionais, servigos e setores);

e (Codigo 19580 gerou 03 (trés) elogios: 3°? Andar Cirlrgico, Servigo
de Higienizacdo e Limpeza, HRBA (refere-se a diversos profissionais,

servigcos e setores);

e Codigo 19588 gerou 02 (dois) elogios: Clinica Oncoldgica, HRBA
(refere-se a diversos profissionais, servigos e setores);

* (Cadigo 19604 gerou 07 (sete) elogios: Recepgao Geral, 32 Andar
Cirdrgico, Servigo de Nutricdo e Dietética, Servigo de Higienizagao e Limpeza,
Psicossocial, Fisioterapia, HRBA (refere-se a diversos profissionais, servicos
e setores);

e Codigo 19617 gerou 02 (dois) elogios: Clinica Oncologica, HRBA
(refere-se a diversos profissionais, servigos e setores);

» Codigo 19608 gerou 03 (trés) elogios: 3¢ Andar Cirurgico, Servigo
de Nutricéo e Dietética, HRBA (refere-se a diversos profissionais, servigos e

setores);

werw prosaude.org.br « WMB@%meéﬁkﬂwgéml%mmgb%mgfmmbwfPM SUS
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» Codigo 19611 gerou 03 (irés) elogios: 3¢ Andar Cirurgico, Unidade
de Terapia Intensiva, HRBA (refere-se a diversos profissionais, servigos e

setores);

» Cdbdigo 19615 gerou 02 (dois) elogios: 3° Andar Cirlrgico, HRBA
(refere-se a diversos profissionais, servigos e setores);

e Codigo 19634 gerou 02 (dois) elogios: 3¢ Andar Cirtirgico, HRBA
(refere-se a diversos profissionais, servicos e setores);

» Codigo 19636 gerou 02 (dois) elogios: Clinica Oncologica, HRBA
(refere-se a diversos profissionais, servigos e setores);

e Codigo 19637 gerou 02 (dois) elogios: 3% Andar Cirurgico, HRBA

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

e Codigo 19643 gerou 03 (dois) elogios: 3% Andar Cirurgico,
Fisioterapia, HRBA (refere-se a diversos profissionais, servigos e setores);

e Cddigo 19640 gerou 02 (dois) elogios: 3° Andar Cirtirgico, HRBA
(refere-se a diversos profissionais, servigos e setores);

e Codigo 19645 gerou 03 (trés) elogios: Cinica Pediatrica, Servigo
de Higienizacdo e Limpeza, Recepgao Geral;
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e Cddigo 19649 gerou 03 (trés) elogios: 32 Andar Cirlrgico, Servigo
de Nutricao e Dietética, Servico de Higienizacao e Limpeza;

e Codigo 19661 gerou 02 (dois) elogios: Clinica Pediatrica, HRBA

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

e Codigo 19663 gerou 04 (quatro) elogios: 3° Andar Cirlrgico,
Servigo de Nutricao e Dietética, Recepgao Geral, HRBA (refere-se a diversos

profissionais, servigos e setores);

* Codigo 19678 gerou 02 (dois) elogios: 3¢ Andar Cirtrgico, HRBA
(refere-se a diversos profissionais, servicos e setores); ‘ M
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e Codigo 19680 gerou 02 (dois) elogios: Clinica Pediatrica, Servico
de Higienizagao e Limpeza;

* Cobdigo 19681 gerou 05 (cinco) elogios: 3° Andar Cirtrgico,
Servico de Higienizacdo e Limpeza, Servico de Nutricdo e Dietética,
Fisioterapia, HRBA (refere-se a diversos profissionais, servigos e setores);

» Codigo 19691 gerou 02 (dois) elogios: 3¢ Andar Cirlrgico, Servigo
de Nutricao e Dietética;

» Codigo 19684 gerou 02 (dois) elogios: Clinica Pediatrica, Servigo
de Higienizagao e Limpeza;

e Codigo 19712 gerou 02 (dois) elogios: 32 Andar Cirlirgico, HRBA
(refere-se a diversos profissionais, servigos e setores);

e Codigo 19713 gerou 04 (quatro) elogios: 32 Andar Cirurgico,
Servigo de Higienizagado e Limpeza, Servigo de Nutricdo e Dietética, HRBA
(refere-se a diversos profissionais, servicos e setores);

e Codigo 19711 gerou 03 (trés) elogios: 32 Andar Cirlrgico, Servigo
de Nutricao e Dietética, HRBA (refere-se a diversos profissionais, servicos e

setores);

e Codigo 19728 gerou 02 (dois) elogios: Clinica Pediatrica, HRBA
(refere-se a diversos profissionais, servicos e setores);

ASSINADO ELETRONICAMENTE POR MATIS DE UM USUARIO {Lei 11.419/2006)

* (Cadigo 19725 gerou 02 (dois) elogios: Clinica Oncolégica, Servigo
de Nutricao e Dietética;

e Codigo 19736 gerou 04 (quatro) elogios: Clinica Oncoldgica,
Servigo de Higienizagao e Limpeza, Servigo de Nutrigdo e Dietética, HRBA
(refere-se a diversos profissionais, servigos e setores):

e Codigo 19746 gerou 02 (dois) elogios: Clinica Oncoldgica, HRBA
(refere-se a diversos profissionais, servigcos e setores);

* (Cddigo 19749 gerou 02 (dois) elogios: Clinica Oncoldgica, HRBA

(refere-se a diversos profissionais, servigos e setores);
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e (Caddigo 19750 gerou 02 (dois) elogios: 3¢ Andar Cirargico, HRBA

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

e Cobdigo 19752 gerou 03 (trés) elogios: Clinica Oncoldgica, Servigo
de Higienizacdo e Limpeza, HRBA (refere-se a diversos profissionais,

servigos e setores);

» Codigo 19759 gerou 05 (cinco) elogios: Clinica Covid,
i Fisioterapia, Psicossocial, Servigo de Nutricao e Dietética, HRBA (refere-se a
diversos profissionais, servigos e setores);

e Codigo 19757 gerou 02 (dois) elogios: Clinica Oncologica, HRBA
(refere-se a diversos profissionais, servigos e setores);

e Codigo 19545 gerou 02 (dois) elogios: Quimioterapia, HRBA
(refere-se a diversos profissionais, servigos e setores);

e Codigo 19568 gerou 02 (dois) elogios: Recepgao Imagem,
Radiodiagnostico;

e Codigo 19589 gerou 03 (irés) elogios: Quimioterapia,
Radioterapia, HRBA (refere-se a diversos profissionais, servigos e setores);

e Codigo 19590 gerou 03 (irés) elogios: Quimioterapia,
Radioterapia, HRBA (refere-se a diversos profissionais, servigos e setores);

e Codigo 19592 gerou 02 (dois) elogios: Radioterapia, HRBA
(refere-se a diversos profissionais, servigos e setores);

e Cadiga 19614 gerou 02 (dois) elogins: Métodos Graficos, HRBA

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

e Codigo 19699 gerou 02 (dois) elogios: Recepgao Geral, HRBA
(refere-se a diversos profissionais, servigos e setores);

e Codigo 19698 gerou 02 (dois) elogios: Quimioterapia, HRBA
(refere-se a diversos profissionais, servicos e setores);
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» Codigo 19704 gerou 05 (cinco) elogios: Quimioterapia,
Radioterapia, Recepgéo da Quimioterapia, Recepgao da Radioterapia, HRBA
(refere-se a diversos profissionais, servigos e setores);

» Codigo 19743 gerou 03 (irés) elogios: Radioterapia, Recepcéo da
Radioterapia, HRBA (refere-se a diversos profissionais, servigos e setores);

e Codigo 19638 gerou 02 (dois) elogios: Acolhimento, HRBA
(refere-se a diversos profissionais. servicos e setores):

» Cadigo 19655 gerou 04 (quatro) elogios: Acolhimento, Servico de
Higienizagdo e Limpeza, Servico de Nutricao e Dietética, HRBA (refere-se a
diversos profissionais, servigos e setores).

Todos os servicos presiTdentificadoHedenaut onti daeiiownsGlé 4TEA-3EEI068 (I39283 43,83 GFBALA061S)
Confira a autenticidade deste documento em https://www.sistemas.pa.gov.br/validacao-prot
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O grafico a seguir apresenta a classificacao dos elogios por setores:

Grafico 05: Ranking dos Setores Elogiados

Classificacao de Elogios por Setor
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Fonte: Banco de Dados do Interact — SAU-Margo/2022.
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Nas Unidades de Internacao foram aplicados 64 (sessenta e quatro)
questiondrios de pesquisas, equivalente a 18,6% do total de atendimentos
realizados durante o més de referéncia. O indice de satisfagao dos usuarios
nas Unidades foi de 98,6%, mantendo-se superior a meta estabelecida (90%).

No Servico de Apoio Diagndstico e Terapéutico foram aplicados 839

L (oitocentos e trinta e nove) 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 99,2%, mantendo-se

acima da meta proposta (90%).

No Ambulatério foram aplicados 362 (trezentos e sessenta e dois)
questionarios de pesquisas, correspondendo a 12,4% do total de atendimentos
realizados no setor durante o més avaliado. O indice de satisfagédo dos
usudrios foi de 98,2%, continuando acima da meta definida (90%).

|

|

| No Pronto Atendimento foram realizadas 71 (setenta e um) pesquisas,
demonstrando 12,1% do totai de atendimentos reaiizados peio setor durante o
més de referéncia. O Iindice de satisfacdo dos usuarios foi de 98,8%,
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 é executada numa das reunioes
ordinarias do CMC — Comité de Melhoria Continua, para a qual é convidado um
paciente e seu acompanhante apds alta do Hospital. Durante a entrevista, ha
socializacdo das experiéncias positivas e negativas vivenciadas durante a
internacdo do paciente convidado, das quais €& possivel identificar a
necessidade de execugao de agdes que contribuirdo 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 margo/2022, mais uma vez, nao foi realizada
a reunido de Experiéncia com o Paciente, em virtude das praticas preventivas
orientadas pela Organizagcao Mundial de Saude — OMS em relacdo a pandemia
de Coronavirus (Covid-19), as quais sao cumpridas pela dire¢cdo do HRBA e
demais colaboradores.

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

possivel retomar os encontros.

wiww prosaude.org.br + secgeral@hrbaprosaude.org.br - (93) 2101-0700 Avenida Sérgio Menn, 1100, Diamantin. CEP 88025-000 « Santarem (PA) SUS
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6. Consideragées Finais

No més de margo/2022, a média geral de satisfagdo manteve-se superior

a meta definida (90%), apresentando resultado de 98,7%.

Em relacdo as pesquisas de satisfagao realizadas no més avaliado, foram
aplicados 1.336 (mil trezentos e trinta e seis) questionarios, alcangcando N
amostral de 12,5%, em conformidade com a férmula utilizada na escala mensal
de aplicagdo de pesquisa de satisfagdo do usuario, utilizada pelo servigo.
Ressalta-se que no periodo analisado, o total de pesquisas aplicadas nos
setores avaliados, foi de 18,6% nas Unidades de Internagao, 12,3% em SADT,
12,4% em Ambulatorio e 12,1% em Pronto Atendimento, ultrapassando a meta

contratual preconizada para N amostral (10%).

No que se refere as manifestacoes de reclamagbes, no Servigo de
Atendimento ao Usuario, foram registradas 89 (oitenta e nove), das quais 87
(oitenta e sete) foram com autores devidamente identificados. Do total de
queixas recebidas, o percentual de resolutividade foi correspondente a 97,7%.

E valido 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 acdes geradas por uma

ASSINADO ELETRONICAMENTE POR MAIS DE UM USUARIO (Lei 11.419/2006

queixa no sentido de soluciona-las e que possa ser encaminhada ao seu autor

como esclarecimento ao problema apresentado.

E possivel observar que no decorrer dos meses avaliados, a evolugédo dos
servigos prestados pelo SAU vem mantendo-se em nivel satisfatério, o que €
resultado do atendimento realizado baseado nos principios da humanizagao.

Como forma de reconhecer o trabalho executado pelos colaboradores e
assim fortalecer o processo de melhoria continua, o Hospital realiza
mensalmente o “Projeto Mural de Elogiados”, onde os setores e os
profissionais mais elogiados durante o0 més sao homenageados recebendo
estes, mengdes honrosas e troféu elogio, tendo sua foto e seus elogios

expostos durante o meés no referido mural.
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A tabela 03 apresenta o resultado das manifestacées 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 2 3 4 5 6
ReclamagGes Retornos Retornos Tratativas
Qeorincin. 1 I | e T:m atravésde | recebidos "’";':‘E’:;’?"“ Nio
com Retorno Carta pessoalmente Efetivas
Registros de
Reclamagao
em 47 47 46 0 i 0 1
Atendimento
em Sala
Registros de
Reclamagdo 36 36 35 0 1 0 1
via Folder
Registros de
Reclamacdo 4 4 4 0 0 0 0
via E-mall
Total de
Registros 87 87 85 0 2 0 2

Observacao: No més de margo, foram registradas 02 (duas) reclamagdes andnimas, sendo
estas tratadas, porém sem possibilidade de retorno ao autor, totalizando 89 (oitenta e nove)
registros.

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

3 Somatoria dos retornos efetuados através do envio de cartas;

ASSINADO ELETRONICAMENTE POR MAIS DE UM USUARIO {(Lei 11.419/2006)
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4 Somatdria dos retornos recebidos pessoalmente pelo usuario, no SAU;

5 Somatdria dos retornos através de e-mail;

6 Somatodria dos registros de reclamagao com tratativas nao efetivas.
Quantidade de reclamacgoes tratadas /

Total de reclamacgoes registradas x 100 = Percentual de tratativas efetivas.
87 / 89 x 100 = 97,7% de tratativas efetivas.

Supervfsglraa do SAU
Daiane Concei¢cao Maduro Sousa Deusilene Méndes Pontes
Supervisora do SAU - HRBA Gerente de Qualidade - HRBA
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DESCRIGCAO DOS ANEXOS

Anexo 01: Fluxograma de Pesquisa de Satisfacéo;

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 Satisfacdo dos Usuarios;

Anexo 06: Copia dos Relatos de Reclamagdes dos Usuarios — Sala;
Anexo 07: Cdépia 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 Reclamagbes dos Usuarios — anénimas;
Anexo 10: Cdpia dos Registros de Elogios dos Usuarios;

Anexo 11: Cdpia dos Registros de Sugestdes dos Usuarios.
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