Relatério de Execugédo das Atividades do Contrato de Gestio 001/2017—- Ref.: 08/2020

4. Pesquisa de Satisfacdo do Usuario

Servigo de Atengdo ao Usuario: Consta neste relatério mensal as reunides e atividades
realizadas no periodo, conforme definido no mapa resumido avaliagdo da parte variavel do
Manual para Avaliagéo dos Indicadores.

Fonte: Servigo de Atencao ao Usuario/HRSP
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| - INTRODUGCAO

Este relatorio apresenta as atividades planejadas e executadas pelo Servigo de
Atencao ao Usuario (SAU) do Hospital Regional do Sudeste do Para Dr. Geraldo
Veloso no periodo de 01 a 31 do més de Agosto de 2020.

Os dados foram coletados através dos registros obtidos junto aos usuarios internos
e externos que utilizam os servicos do HRSP. No final deste relatério constam os

graficos que expressam detalhadamente a produgédo do SAU.

Il - ATIVIDADES DESENVOLVIDAS

As pesquisas de satisfacdo efetuadas no més em referéncia seguem distribuidas

conforme tabela abaixo:

Internagao 122
Acolhimento 205
Ambulatério 330
SAD.T 306
Pds Alta Hospitalar 118
TOTAL 1.081

Tabela 01: Pesquisas por Setor

A tabela a seguir, demonstra com clareza a satisfagcdo do usuario, medida a partir

das pesquisas de satisfacao do més avaliado:
PERCENTUAL DE SATISFAGAO NO MES DE AGOSTO

R Acolhimento | Ambulatério | Internacdao | SADT Pos Alta
Item Verificagao Hospitalar
Ruim (0 a 0,5 pontos) 8 19 8 3 0
Regular (0,6 a 1,59 pontos) 4 21 0 23 0
Bom (1,60 a 2,59 pontos) 5 91 7 107 10
Otimo (2,60 a 3,59 pontos) 145 445 75 527 280
Excelente (3,60 a 4 pontos) 4.089 5.415 3.053 5.008 2.790
Total de Resposta Positiva 410 657 244 612 236
Total de Resposta Negativa 0 3 0 0 0
N&o Respondeu 54 279 151 452 106
Total de Respostas 4.661 6.651 3.387 6.280 3.316
I e 99,64% 97,99% | 99,56% | 97,88% | 99,70%

Tabela 02: Conceitos emitidos pelos usuarios das pesquisas de satisfagao.
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ITEM | ATIVIDADES DESENVOLVIDAS TOTAL MES
1 Atendimentos
1.1 | Atendimentos em sala 37
1.2 | Atendimentos por telefone 0
1.3 | Atendimentos exclusivamente por meio de folder 80
1.4 | Atendimentos nos leitos (visita as clinicas) 128
1.5 | Atendimentos por meio de e-mail 02
2 Acodes geradas nos atendimentos
2.1 Orientacao / informagéo sobre normas, regras e servigos 1.075
(consultas, exames, internagao)
2.2 | Encaminhamento a outros profissionais, servigos e/ou 00
setores do HRS.
2.3 | Encaminhamento ao Servigo Social 00
2.4 | Encaminhamento a Psicologia 00
3 Pesquisas de satisfacao realizadas
3.1 | Internas 240
3.2 | Externas 841
4 Informativos e comunicados emitidos 0
5 Reunides internas administrativas realizadas 02
6 Participacdo em eventos e treinamentos (internos e 02
externos)
TOTAL GERAL DE ATIVIDADES 2.407

Tabela 03: Demonstrativo de atividades desenvolvidas pelo SAU.
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Alguns dos usuarios atendidos emitiram comentarios, registrados a partir do
atendimento em sala, nas visitas aos leitos ou através dos folders depositados nas
caixas de sugestdes disponibilizadas nos Setores do HRSP.

Vejam a classificagdo desses comentarios:

TIPO DE COMENTARIO TOTAL MES %
Elogio 66 91,54
Reclamacao 4 5,64 |
Sugestao =02 282
Relato 0 0,0
TOTAL 71 100,00

Tabela 04: Comentarios feitos pelos usuarios.
Observando os registros, convém destacar as reclamagées; sendo encaminhadas
para avaliagéo e parecer da respectiva Coordenagado ou Diretoria responsavel.

Vejamos os motivos das reclamacgoes:

RECLAMAGOES Origem Destino

SADT Direcao

Exame de ecocardiograma: Atraso médico Técnica
SADT Direcao

Demora para realizagdo de exame de Ecocardiograma. Técnica
Demora para realizagdo de exame de Raio-x. SADT SO
Clinica Clinica

Forma de Tratamento - Clinica Médica Médica Médica

Tabela 05: Motivos das reclamacédes.

®

RL.HRSP.SAU%@ -02




VERNO DO

GO
womesen @ HPRO SAUDE ‘ i ‘
' DR. GERALDO VELOSO asSociachs bevericenTe DE SECRETARIA DE Am
ASSISTENCIA SOCIAL E HOSPIT, SAUDE PUBLICA -

A seguir podemos observar a procedéncia das reclamagées por Setor do HRSP:

Total
o Numeérico %
SADT 03 90,00
Clinica Médica 01 10,00

Tabela 04: Reclamacgées por Setor.

Il - ANALISE DOS DADOS

O indice de satisfagdo global do usuario no més de Agosto foi de 98,95 neste
resultado contempla setores de internagédo, ambulatério, SADT, Acolhimento e Alta
Hospitalar. Atendendo a solicitagdo do Grupo Técnico da SESPA acrescentamos no
indice de satisfagéo global a pesquisa de satisfagdo na alta hospitalar, que sao
realizadas separadamente, através de ligagbes aos usuarios. O indice de satisfagao
global encontra-se dentro da meta, classificado como 6timo, tendo como
determinantes os setores do Pés Alta Hospitalar e acoihimento que obtiveram os
maiores indices de satisfacdo. Neste més de agosto os atendimentos do SADT e
Ambulatorio retomaram 50%, devido pandemia, visto que estavam suspensos.
Todos os dias séo realizados orientagbes aos usuarios do Servico Auxiliar de
Diagnostico e Terapia (SADT) e Ambulatério. No setor do SADT, os usudrios sdo
informados diariamente referente a espera no atendimento e a importancia dos
cuidados na hora da higienizagdo das méaos. No Ambulatério é passado um
informativo referente ao atendimento médico e aos cuidados que devemos ter por
conta da Covid-19. Diante disso os indices de satisfagdo mantém-se dentro do
esperado.

As atividades do SAU podem ser acompanhadas por meio dos dados das tabelas

anteriores e a analise dos graficos anexos.

IV - ELOGIOS E SUGESTOES

No més vigente tivemos duas sugestédo. Foram registrados 65 relatos de elogios. Os

0
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mesmos foram transcritos e estdo no anexo Mensagem amiga.
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As atividades do SAU podem ser acompanhadas por meio dos dados das tabelas

anteriores e a analise dos gréaficos anexos.

IV - ELOGIOS E SUGESTOES

No més vigente tivemos duas sugestao. Foram registrados 65 relatos de elogios. Os

mesmos foram transcritos e estao no anexo Mensagem amiga.

V -

1)

2)

3)

4)

o)

6)

PROPOSTAS PARA PROXIMO MES

Estimular os usuarios a utilizarem o SAU todas as vezes que for necessario;

Informar as Diretorias, Coordenacées e membros da equipe de colaboradores
sobre os comentarios recebidos (elogios, reclamagées, duvidas e sugestodes), a
fim de estimular a manutengéo da qualidade existente ou as melhorarias que
forem necessarias;

Receber e encaminhar todas as reclamagoes para avaliacéo e parecer, dando
retorno delas aos usuarios e/ou acompanhantes:

Realizar as pesquisas de satisfagdo do usuario mensalmente nos setores Pronto
Atendimento, Ambulatério, SADT, Internagao e Pés Alta Hospitalar, conforme os
totais indicados no célculo amostral constante como anexo deste relatério:

Monitorar os indices de satisfagéo, dando retorno as Diretorias e Coordenacgoées,
a fim de que sejam implantadas as melhorias necessarias;

Estar presente nos setores SADT, Ambulatério, Clinicas, procurando, na medida
do possivel auxiliar o usuario diante de suas necessidades.

Maraba, 01 de Setembro de 2020.
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esleana Santos Coelho
Coordenadora do SAU
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Limpeza e conforto do quarto, banheiro, corredores,
recepcdo, salas de espera?

As informagées que foram dadas ao paciente ou aos
seus familiares?

3 As indicagdes de localizagéo dos servicos existentes
no hospital? ( placas e cartazes)

4 |O tempo que demorou para o paciente ser atendido:

4.1

Pelos médicos

4.2

Pelos enfermeiros

4.3

Pelos Outros Profissionais

4.4

Pelos funcionarios da administragéo

A boa vontade e disposicao das pessoas em ajudar a
resolver seus problemas?

5.1

Para os médicos

5.2

Para os enfermeiros

5.3

Para os Outros Profissionais

54

Para os fucionarios da administragéo

Sua sensagéo de seguranga em relagéo aos servicos
deste hospital?

7 | A educagéo e o respeito com que vocé foi tratado?

7.1 |Pelos médicos

7.2

Pelos enfermeiros

7.3

Pelos Outros Profissionais

7.4

Pelos funcionarios da administragéo

O interesse do médico em ouvir as queixas do

8 paciente e o exame fisico que foi realizado?
9 As explicagdes do médico sobre a doenga do
paciente e o tratamento que foi realizado?
10 | A limpeza das roupas de cama e banho?
1 As refeicoes que foram servidas, em relagdo a
temperatura e o sabor?
12 | O siléncio no ambiente do hospital?
13 |O horéario em que sao servidas as refeicdes?
14 | O horéario em que é feita a limpeza do quarto?
156 | O horério das visitas? 0 6 116 122 6
O fornecimento de medicamentos para o tratamento
16 durante a internagéo? ° 5 0 i s 122 W
17 O local para reclamagdes / sugestdes é de facil 0 0 0 ~'§ | 108 14 122 108
acesso? i
18 De um modo geral, como vocé avalia o servico 0 0 ..v 121 1 122 121
prestado? i i
8 0 : 3143 151 | 3294 3128
0,25% | 0,00% / g: 100,00% | 4,58% 99,52%
sim 122 ndo
sim 122 ndo
Total de Resposta Positiva 3372
Total de Resposta Geral 3387
Taxa Global de Satisfagdo do Usuéario 99,56%

Foram realizadas 122 entrevistas. : )
No periodo de 1 a 31 de Agosto 2020. W
: 4
Wesleana Santos Coelho
Servigo de Atengdo ao Usuério
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1.10 SERVIGO DE NUTRIGAO E DIETETICA
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1.12 HORARIO DE VISITAS
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* Fonte: RELATORIO DE TABULAGAO MENSAL DE PESQUISA
No periodo de 1 a 31 de Agosto 2020.

LEGENDA

Péssimo| Ruim
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1 Limpeza e conforto da recepggo, banheiro, corredores,
salas de espera ?

2 Vocé teve informagées e esclarecimentos sobre seu 4 1 5
estado de saude?

3 330 322

285 45 330 275

3 O estabelecimento é bem sinalizado para vocé
encontrar o local onde precisa ir 1? ( placas e cartazes)

4 |0 tempo que demorou para o paciente ser atendido:

4.1 |Pelos médicos

4.2 |Pelos enfermeiros

4.3 |Pelos Outros Profissionais

4.4 |Pelos funcionarios da Administragao

5 A boa vontade e disposicdo das pessoas em ajudar
resolver seus problemas?

5.1 |Para os médicos

5.2 | Para os enfermeiros

5.3 | Para os funcionarios da Administragéo

6 Sua sensacdo de confianca em relacdo aos
atendimentos oferecidos por este ambulatério?

7 | Aeducacéo e o respeito com que vocé foi tratado?

7.1 |Pelos médicos 0 1 1 315 15 330 313
7.2 | Pelos enfermeiros 0 0 1 321 9 330 320
7.3 |Pelos funcionrios da Administragéo 0 1 1 324 6 330 322
O interesse do médico em ouvir as queixas do paciente
8 € 0 exame fisico que foi realizado? 0 3 5 295 - 30 i
As explicagdes do médico sobre a doenca do paciente
9 € o tratamento que foi realizado? 2 1 # 4n8 24 830 s
10 | O siléncio no ambiente do ambulatério? 0 0 19 324 6 330 305
11 |O local para reclamagdes / sugestées é de facil acesso? 1 0 0 320 10 330 319
12 De um modo geral, como vocé avalia o servigo 0 0 1 325 5 330 324
prestado?
19 21 91 5991 279 6270 5860

2P0

0,32% 0,35% 1,52% 7,43% | 90,39% | 100,00% | 4,45%

328 ndo o 2

329 ndo 1

Total de Resposta Positiva 6517
Total de Resposta Geral 6651
Taxa Global de Satisfagdo do Usuério 97,99%

Z)\Mﬁ&;oemo
Servigo de Atengdo ao Usuario

Foram realizadas 330 entrevistas
No periodo de 1 a 31 de Agosto 2020.
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2. AMBULATORIO
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2.3 SINALIZAGAO

100,00%
80,00%
60,00%
40,00%
20,00%

i 0,00%

0/2 3/4 5/6 7/8 9/10 7110
\ SINALIZACAO

2.4 MEDICOS
100,00%

80,00%

60,00%

40,00%

20,00%

\ 0,00%

02 3/4 5/6 718 9/10 7110 |
MEDICOS \

100,00%
80,00%
60,00%
40,00%
20,00%

0,00%

0/2 3/4 5/6 7/8 9/10 7110

‘ ENFERMAGEM |

@

107

RL.HRSP.SAU.001-02



QR OPROSAUDE ... \SNBARK

2.6 OUTROS PROFISSIONAIS
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2.9 SILENCIO
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* Fonte: RELATORIO DE TABULAGAO MENSAL DE PESQUISA
No periodo de 1 a 31 de Agosto 2020.
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Limpeza e conforto da recepgéo, banheiro, corredores, :
1 salas de espera ? 0 0 12 306 0 306 294
2 Vocé teve informagdes e esclarecimentos sobre o
exame a ser realizado? 0 2 1 257 49 306 254
3 O estabelecimento ¢ bem sinalizado para vocé
encontrar o local onde precisa i |? ( placas e cartazes) 0 0 3 280 26 306 277
4 |O tempo que demorou para o paciente ser atendido: ' 4 -
4.1 |Pelos médicos 0 5 12 | : 252 54 306 235
4.2 |Pelos enfermeiros 0 2 11 259 47 306 246
4.3 |Pelos Outros Profissionais 0 1 18 284 22 306 265
4.4 |Pelos funcionarios da Administragéo 1 1 12 285 21 306 271
5 A boa vontade e disposi¢éo das pessoas em ajudar a
resolver seus problemas?
5.1 |Para os médicos 0 2 4 281 25 306 275
5.2 | Para os enfermeiros 0 2 3 281 25 306 276
5.3 |Para os Outros Profissionais 0 0 3 289 17 306 286
5.4 | Para os funcionarios da Administragé&o 0 1 0 294 12 306 293
Sua sensacdo de confianga em relagdo aos 5
6 |atendimentos oferecidos por este Servico de Apoio e 1 0 6 s 292 14 306 285
Diagnéstico?
% e
7 | A educagéo e o respeito com que vocé foi tratado?
7.1 |Pelos médicos 0 0 2 : 280 26 306 278
7.2 | Pelos enfermeiros 0 0 4 284 22 306 280
7.3 | Pelos Outros Profissionais 0 0 2 295 1 306 293
7.4 |Pelos funcionarios da Administragao 0 0 2 295 1 306 293
A realizagdo de exames atendeu a sua expectativa em
8 tempo habil? 1 2 6 286 20 306 277
O siléncio no ambiente do Servico de Apoio
¥ Diagnéstico e Terapéutico? g ‘ 3 il 1 s0e 284
10 O local para reclamagbes / sugestdes & de facil 0 3 0 277 29 206 274
acesso?
1 De um modo geral, como vocé avalia o servigo 0 0 1 298 8 306 207
prestado?
3 23 107 5668 452 6120 5535
0,05% | 0,41% | 1,89% 9,30% 88,36% | 100,00% | 7,39%
sim 306 ndo 0
sim 306 ndo 0

Total de Resposta Positiva 6147
Total de Resposta Geral 6280
Taxa Global de Satisfagdo do Usuario 97,88%

Foram realizadas 306 entrevistas
No periodo de 1 a 31 de Agosto 2020.

w&wxw\ éxxﬁ@) Q&Q—Q@'

Wesleana Santos Coelho
Servigo de Atencao ao Usuario
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SOTIAL & HOSBITALAR

MR e OPROSAUDE ... AN BARK

SAUDE

1 Limpeza e conforto da
corredores, salas de espera ?
2 Vocé teve informagdes e esclarecimentos sobre seu
estado de saude?
A

recepgao,

banheiro,

STEDETETTTIENU € DENT SIaNZau0—para VUCE
3 |encontrar o local onde precisa ir 1?7 ( placas e

rt o)

4 |0 tempo que demorou para o paciente ser atendido:

4.1 |Pelos médicos

4.2 |Pelos enfermeiros

4.3 |Pelos Outros Profissionais

4.4 |Pelos funcionrios da Administragéo

5 A boa vontade e disposigéo das pessoas em ajudar a
resolver seus problemas?

5.1

Para os médicos

5.2

Para os enfermeiros

5.3

Para os Outros Profissionais

5.4

Para os funcionarios da Administragéo

Sua sensagdo de confianga em

relagdo aos

atendimentos oferecidos por este Pronto

A educagao e o respeito com que vocé foi tratado?

71

Pelos médicos

7.2

Pelos enfermeiros

7.3

Pelos Outros Profissionais

7.4

Pelos funcionarios da Administragéo

O interesse do médico em ouvir as queixas do
paciente e o exame fisico que foi realizado?

As explicagdes do médico sobre a doenga do
paciente e o tratamento que foi realizado?

10

A realizagéo de exames atendeu a sua expectativa
em tempo habil?

11

O siléncio no ambiente do Acolhimento?

12

O local para reclamagdes / sugestées & de facil

acesso?

0

8

0,19%

199 6 205

199

4251 54 4305

St

4234

96,19% | 100,0%

3,41%

1,25%

ndo

Total de Resposta Positiva
Total de Resposta Geral
Taxa Global de Satisfagdo do Usuario

4644
4661
99,64%

Foram realizadas 205 entrevistas.
No periodo de 1 a 31 de Agosto 2020.

Wardsomo. So,g-bsdher

Wesleana Santos Coelho
Servigo de Atengdo ao Usuario
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4. ACOLHIMENTO
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GOVERNO DO

4.3 SINALIZAGAO
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SOCIAL § HOSHTALAR

4.7 ADMINISTRAGAO
\

100,00%
80,00%
60,00%
40,00%
20,00%

0,00%

072 3/4 5/6 7/8 9/10 7110
ADMINISTRACAO

4.8 CONFIANCA

100,00%

80,00%

1 60,00%
40,00%

20,00%

i 0,00%

0/2 3/4 5/6 718 9/10 7/10
CONFIANCA ‘
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GOVERNO DO

‘%ﬁ PROSAUDE ... ‘*‘PARA

ASSSTEACA SOCL & MORTALIR

' AVALIAGAO DE SATISFAGAO DO USUARIO - AGOSTO

4.11 LOCALIZAGAO DO SAU
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LOCALIZAGAO DO SAU

* Fonte: RELATORIO DE TABULAGAO MENSAL DE PESQUISA
No periodo de 1 a 31 de Agosto 2020.
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&P

RO-SAUDE

AsciacAC muwmcurn on
AT AL &

‘ GOVERNO DO
xrnumm ‘*

Limpeza e conforto do quarto, banheiro, corredores,
1 recepgdo, salas de espera? 0 0 1 118 0 118 1"z
As informagdes que foram dadas ao paciente ou aos
2 seus familiares? 0 0 0 116 2 118 116
As indicagbes de localizagéo dos servigos existentes
3 no hospital? ( placas e cartazes) 0 0 0 114 4 118 114
4 |O tempo que demorou para o paciente ser atendido:
4.1 |Pelos médicos 0 0 0 118 0 118 118
4.2 |Pelos enfermeiros 0 0 0 118 0 118 118
4.3 |Pelos Outros Profissionais 0 0 0 118 0 118 118
4.4 |Pelos funcionarios da administracéo 0 0 0 118 0 118 118
5 A boa vontade e disposicao das pessoas em ajudar a .
resolver seus problemas?
5.1 |Para os médicos 0 0 1 118 0 118 117
5.2 | Para os enfermeiros 0 0 1 118 0 118 117
5.3 |Para os Outros Profissionais 0 0 1 118 0 118 117
5.4 |Para os fucionarios da administracéo 0 0 1 118 0 118 117
Sua sensacdo de segurangca em relagdo aos servicos
6 deste hospital? 0 0 0 118 0 118 118
7 | A educagéo e o respeito com que vocé foi tratado?
7.1 |Pelos médicos 0 0 0 118 0 118 118
7.2 | Pelos enfermeiros 0 0 0 118 0 118 118
7.3 | Pelos Outros Profissionais 0 0 0 118 0 118 118
7.4 |Pelos funcionarios da administracdo 0 0 0 118 0 118 118
O interesse do médico em ouvir as queixas do
$ paciente e o exame fisico que foi realizado? 0 0 1 e 0 e i
As explicagdes do médico sobre a doenca do
9 paciente e o tratamento que foi realizado? o 0 1 i 0 118 "
10 | Alimpeza das roupas de cama e banho? 0 0 0 117 1 118 117
As refeicdes que foram servidas, em relagdo a
N temperatura e o sabor? 8 0 - e R e s
12 | O siléncio no ambiente do hospital? 0 0 0 116 2 118 116
13 |O horéario em que sdo servidas as refeigdes? 0 0 0 118 0 118 118
14 | O horario em que é feita a limpeza do quarto? 0 0 0 117 1 118 117
15 | O horario das visitas? 0 0 0 33 85 118 33
O fornecimento de medicamentos para o tratamento
4 118 113
16 durante a internagéo? 9 . 1 118
17 O local para reclamacoes / sugestoes é de facil 0 0 0 111 7 118 111
acesso?
18 De um modo geral, como vocé avalia o servigo 0 0 0 118 0 118 118
prestado?
0 0 10 3080 106 3186 3070
0,00% | 0,00% | 0,32% | 9,09% | 90,58% | 100% | 3,33%
sim 118 nio 0
sim 118 ndo 0
Total de Resposta Positiva 3306
Total de Resposta Geral 3316
Taxa Global de Satisfagdo do Usuério 99,70%
Foram realizadas 118 entrevistas. s N 7
No periodo de 1 a 31 de Agosto 2020. u DINOMO~ é&% \Agd&'\'e'
Wesleana Santos Coelho
Servigo de Atengao ao Usuario
20
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5. POS ALTA HOSPITAL
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AT S L an

5.4 MEDICOS
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[ MEDICOS
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5.8 CONFIANGCA
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5.9 SERVIGO DE PROCESSAMENTO DE ROUPAS
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GOVERNO DO

@R=n= OPROSAUDE . WNBRRA

) DE SATISFAGAO DO USUARI

5.12 HORARIO DE VISITAS

100,00% 100,00%

100,00%

80,00%

60,00%

1 40,00%
20,00%

0,00%

0/2 3/4 5/6 718 9/10 7110
HORARIO DE VISITAS
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* Fonte: RELATORIO DE TABULAGAO MENSAL DE PESQUISA
No periodo de 1 a 31 de Agosto 2020.
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R s COHPROSA

UDE

T e

TOTAL DE PESQUISAS DE SATISFACAO DOS USUARIOS POR SETOR POR MES

P
e m

RLHRSP.SAU.001-02

ANO: 2020
Gréfico
Representativo
dos Totais *Acomente eAmbitsne sUnidades de itemacho +SADT WPs Ak Hosptala
Acumulados no
Ano
Item Verificagio JAN FEV MAR ABR MAI JUN JUL AGO SET ou NO DEZ Total Média
Acolhimento 226 226 214 201 249 194 187 208 1702 213
Ambulatorio 324 325 312 260 164 167 283 330 2166 269
Unidades de Internagao 164 177 146 111 96 17 136 122 1069 134
SADT 332 340 302 266 136 i1 269 308 2042 268
Pos Alta Ho?glnlar 164 169 172 114 100 116 133 118 1076 136
otal 1.200 1237 1146 | 942 745 €95 | w8 1,081 0 0 0 0 8.044 1218
REPRESENTA! PERCENTUAL DAS RESPOSTAS DADAS NAS PE! ISAS DE SATISFACAO POR SETOR POR MES
ANO: 2020
Item Verificagio JAN FEV MAR ABR MAI JUN JUL AGO SET ouT NO DEZ Total Média
Acolhimento
Ruim 0,09% 06% 0,02% ,00% 0,29% 0.10% 0,16% 19% 0.11%
Regular 0,56% 06% 0.29% 00% 0,68% 0,02% 0.23% 09% 0,23%
Bom 4,24% 49% 170% | 048% 0.97% 0.26% 0.62% 12% 1.11%
Otimo 28,34% 15,85% 1186% | 6.20% 2045% | 1492% | 13,60% A1% 14,.30%
Excelente 66.77% 83,64% 86,42% 9329% | 7770% | 8471% | 8537% 96,19% 84.25%
Nao Respondeu 261% 0.42% 1,86% 1.16% 1,63% 177% 0.94% 1.26% 1.44%
Total de Resposta Posifiva do Acolhimento 10000% | 100,00% | 10000% | 100,00% | 99.20% | 100,00% | 100,00% | _ 100,00% 99.90%
Total de Resposta Negativa do Acolnimento 0,00% 0.00% 0,00% 0,00% 0.80% 0,00% 0,00% 0,00% 0.10%
Ambulatorio
Ruim 1,07% 0.40% 0.50% 0.19% 0.13% 0.48% 0.00% 0.32% 0.39%
Regular 1.03% 0.97% 0.30% 0,36% 0,26% 0,00% 0,00% 0,35% 041%
Bom 3,269 2,78% 1.67% 1.94% 0.85% 0.69% 0.13% 1,52% 1.67%
Otimo. 12.43% 11.79% 9.47% 6,96% 5.16% 5.84% 6.39% T7.43% 8.18%
Excelente 82.20% 84.06% 88.06% 90.64% 93.91% 93.00% 93.47% 90.39% B9.45%
Nao Raspnnﬂeu 10.36% 2.87% 3.09% 0.45% 2,36% 2.25% 4.45% 3.88%
Total de Resposta Positiva do Ambulatorio 99.85% 99,86% 99,68% 100,00% 100,00% 100,00% 99.66% 59,87%
Total de Resposta Negativa do Ambulatério 0.16% 0,15% 0,32% 0.00% 0,00% 0,00% 0.45% 0.13%
Unidades de
Ruim 0,05% ,02% ,00% ,10% 0,00% ,10% | 0,00% 25% 0,07%
Regular 0,00% 08% 00% 10% 0,12% OT% .03% ,00% 0.06%
Bom 0,44% 1,14% 65% .92% 139% AT% 26% 22% 0.69%
Gtimo 14,73% 30% 86% 089% | 18.76% | 1361% A7% ,39% 10.20%
Excelente 84.79% s; 48% | 91,60% 8799% | 79.82% | 8585% | 9166% 97.14% 89.01%
o Re: u 246% 0,52% 2,13% 2,24% 5,20% 5,5T% 3,62% 4,58% 3
olal de Resposta Positiva de Internagao 100,00% 1 100,00% | 100.00% [ 100,00% | 100,00% | 100,00% | 100,00 100,00% 100,
Total de Resposta Negativa das Unidades de Internagao 0,00% 0,00% 0,00% 0.00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0.00%
SADT
Ruim 0.41% 1,22% 0.48% 0,04% 0,00% 0,00% 0.08% 0.05% 0.28%
Regular 0.68% 1,12% 0.62% 0.17% 0.00% 0,00% 0,08% 0.41% 0.36%
Bom 1.86% 4,23% 21% 1,59% 037% 0,06% 0,53% 1.89% 1.89%
Otimo 19.74% 14.87% 53% 8.84% 5.25% 4.65% 10.87% 9.30% 10.38%
Excelente T7.41% 78.55% 87.26% 89,36% 94.38% 96.31% 88.46% 88.36% 87.39%
Nao Respondeu 8.54% 5.16% 58% 561% 1.18% 0.18% 2,34% 7.39% 4.26%
Total de Resposta Positiva do SADT 99.40% 99.71% 99.84% 99.61% 100.00% 100.00% 100.00% 100,00% 99,82%
Total de Resposta Negativa do SADT 0.60% 0.29% 0.16% 0.39% 0.00% 0.00% 0.00% 0.00% 0.18%
P6s Alta Hospitalar
0,00% 0,00% 00% 00% 00% 0,0% 00% 00% 0.00% _|
_Regular 0,00% 0,00% 00% .07% 00% 0.0% 03% 00% 01%
Bom 0,30% 0,20% 5% 53% 0.80% | 007% | 0,00% 32% 27%
—_Otimo 13,67% 1.77% 12% 10.91% ) 12% | 14,39% 03% 09% 10.39% |
Excelente 86,04% 88,03% 9273% | 8849% | 9028% [ 8551% | 92940% | 80,68% 89,33%
Nao Respondeu 2,.86% 245% 0,62% 147% 0.96% 437% 3.73% 3.33% 2.42%
| Total de Resposta Positiva da Pos Alta Hospitalal 100.00% | 10000% | 10000% [ 100,00% | 100,00% | 100.00% | 100,00% | 100,00% 100,00%
Total de Resposta Negativa da POs Alta Hospitalar 0,00% 0,00% 0,00% 0.00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00%
SATISFACAO DOS ARIOS POR SETOR POR MES - ACOLHIMENT
ANO: 2020
100,00% 99,66 ) =
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60,00%
40,00%
20,00%
0.00% JAN FEV MAR ABR MAI JUN JuL SET our Nov
SAcomanto
ATISFACAO D! ARIOS POR SETOR POR MES - AMBULATORI
ANO: 2020
97.76% Y 0 %
95,18% % 97,749 » 99,16% 98,95% 99,88% 97,99% .
100,00% _ 96,24% 97,74% . .. 9
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ATISFA S S POR SETOR POR ME! IDADES DE INTERNACA
ANO: 2020
i 9940 98,95 98,68% 99.41% 99,74% 99,56% 7 =
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ATISFA DOS USUARI SETOR P! - SADT
ANO: 2020
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GOVERNO DO

SATISFACAO DOS USUARIOS POR SETOR POR MES - POS ALTA HOSPITALAR

ANO: 2020
99,72% 99,81% 99,86% 99,45% 99,44% 99,91% 99.97% 99,70%

100,00% — — = — — — q -
80,00% |
60,00%

40,00% |
20,00% |
s JAN FEV MAR ABR MAI JUN JuL AGO SET our Nov DEZ
P01 Aka Hospitaar
ATISFACAO DO UARIOS POR SETOR POR MES A PARTIR DA POSTAS DE CADA PE ISA
ANO: 2020
ftem Verificagdo 1 ___JAN FEV MAR ABR MAI JUN JUL AGO SET ouT NOV DEZ Total Média
T
Ruim (0 a 0,6 pontos) 4 0 16 4 [ 41 5
Regular (0.6 a 1,69 pontos) 26 1 0 30 3 ) 86 11
Bom (1,60 a 2,69 pontos) 196 2 7 20 50 10 24 403 50
Ofimo (2,60 a 3,69 pontos) 1310 749 3 260 1,083 597 530 145 5.154 644
Excelente (3,60 a 4 pontos) 3.086 3.948 3812 3.892 4.001 3.330 3.321 4.089 29.639 3692
Total de Resposta Positiva do i 452 452 428 402 494 388 374 410 3.400 428
Total de Resposta Negativa do Acolhimento 0 0 0 0 4 0 0 0 4 1
0 Respondeu 124 83 43 80 12 37 54 5
Tolal de Respostas do Acolhimento 5.074 5.178 4.839 4574 6.647 4.390 4.264 4.661 38.627 4828
% SATISFAGAO QUANTO AO ACOLHIMENTO 95,55% 99.44% 98.16% 99,56% 98.26% 99,66% 99.09% 99,64% 98.67% 98.67%
Ambulatério
Ruim (0 a 0,5 pontos) 59 24 29 § 4 14 0 19 158 35
Regular (0,6 a 1,59 pontos) 57 58 17 17 B 0 0 21 178 22
Bom (1,60 a 2,59 pontos) 180 167 96 91 17 20 7 91 669 84
Otimo (2,60 a 3,59 pontos) 686 707 544 326 160 170 336 445 3.374 422
Excelente (3,60 a 4 pontos) 4.636 5.042 5.069 4.239 2913 2.709 4913 5.415 34.826 4353
Total de Resposta Positiva do Ambulatorio 847 649 822 520 328 314 566 857 4.303 538
Total de Resposta Negativa do Ambulatorio 1 1 2 0 0 0 0 3 7 1
Nao Respondeu 638 177 183 258 14 70 121 279 1740 218
Total de do 6.166 6.648 6.369 5.202 3.430 3227 5.822 6.651 43.615 5439
% SATISFAGAO QUANTO AO AMBULATORIO 95.18% 96.24% 97.74% 97.75% 99.15% 98.96% 99.88% 97.99% 97,86% 97 84%
Unidades de
Ruim (0 a 0,6 pontos) 2 1 0 0 0 17 2
Regular (0.6 a 1,69 pontos) 0 4 0 3 1 13 2
Bom (1,60 a 2,59 pontos) 19 84 25 2 34 4 ] 189 24
imo (2,60 a 3,89 pontos 636 262 303 319 460 403 289 76 2.737 342
Excelente (3,60 a 4 pontos) 3.662 4.443 3.630 2.678 1.958 2.561 3.240 3.053 26,026 3128
Total de Resposta Positiva das Unidades de internagao 328 354 292 222 192 234 212 244 2.138 267
Total de Resposta Negativa das Unidades de Internagao ) 0 0 0 0 [ 0 [ [} 0
Nao Respondeu 109 25 84 67 137 176 133 151 882 110
Total de Respostas das Unidades de internagao 4.647 5.108 4.150 3.152 2.645 3217 3811 3.387 30.117 3765
% SATISFACAO QUANTO AS UNIDADES DE INTERNACAO 99,65% 98.84% 99 40% 98,96% 98,68% 99.41% 99.74% 99,56% 99.27% 99.22%
SADT
Ruim (0 0,6 pontos) 25 79 28 2 0 3 3 140 18
Regular (0.6 a 1,59 pontos) 35 72 30 8 0 4 23 172 22
Bom (1,60 a 2,69 pontos) 113 273 129 77 1 1 27 107 737 92
Otimo (2,60 3,69 pontos) 1.199 959 565 427 141 103 560 527 4.461 558
Excelente (3,60 a 4 pontos) 4.701 5.066 5.082 4.319 2.637 2112 4.475 5.008 33.300 4163
Total de Resposta Positiva do SADT 660 678 603 510 272 222 518 612 4.075 509
Total de Resposta Negativa do SADT, 4 2 1 2 0 0 9 1
Nao Respondeu 567 351 216 287 32 4 121 452 2.030 254
Total de Respostas do SADT 6.737 7.129 6.428 5.345 2.960 2.438 5.577 6.280 42,894 5362
% SATISFACAO QUANTO AO SADT 97.37% 94.02% 97.08% 98.33% 99.66% 99.96% 99.39% 97.88% 97.96% 97.97%
Pés Alta Hosp
Ruim (0 a 0,6 pontos) 0 0 [] 0 0 0 0 1 0
Regular (0,6 a 1,59 pontos) 0 [ 0 2 0 1 0 3 [
Bom (1,60 a 2,69 pontos) 12 9 7 16 16 0 10 72 )
imo (2,60 a 3,69 pontos) 562 524 329 332 244 431 243 280 293 | 367 |
Excelente (3,60 a 4 pontos) 3.475 3.918 4.284 2692 2414 2.661 3.313 2.790 26.347 3168
Total de Resposta Positiva da Pos Alta Hospitalar 308 338 344 228 200 232 266 236 2152 | 269 |
Total de Resposta Negativa da P6s Alta Hospitalar 0 [] [] [ 0 0 - 0 0 0 0
Nao Rasgﬂ 119 112 24 38 26 137 134 106 694 87
Total de Respostas Ps Alta Hospitalar 4.347 4.789 4.964 3.270 2.874 3.227 3.723 3.316 30.610 3814
% swrlsugio Pds Alta Hospitalar 99.72% 99.81% 99,86% 9945% | 99.44% 99.91% 99.97% 99,70% 99.73% 99.74%
ATISFACA ERAL D ARI POR ME:!
ANO: 2020
24.000 - 1
22,000
20.000
18.000
16.000
14.000
12.000
10.000
8.000
6.000
4.000
2.000
o e\ - - 90
JAN FEV MAR ABR MAI JUN JuL AGO SET out NOV DEZ
——Rogular (0.6 8 1,56 pontos) ~a—Bom (1,80 4 2,88 pontos) e Otimo (2.60 8 3.59 pontos) —amExcaionta (3,60 3 4 pontos) o i Rospondeu
1000% g —~ = - L |
98,45% 98,81%
97,47% / . 99,04%
80,0% 97.67%
60,0%
40,0% |
20,0% |
0,00% 0,00% 0,00%
0,0% - = - -2
JAN FEV MAR ABR MAI JUN JuL AGO o
i SATISFACAO GUANTO AOS SERVICOS DO HOSPITAL
Ttem Verificagao JAN FEV MAR ABR MAI JUN JUL AGO SET ouT NOV DEZ Total Média
TODOS OS SETORES
Ruim (02 0,5 pontos) 90 107 58 14 19 22 38 367 30
Regular (0,6 a 1,59 ponitos) 118 137 80 30 41 3 5 48 452 38
Bom (1,60 a 2,69 pontos) 520 626 332 231 127 47 7 220 2,070 173
Olimo (2,60 a 3,89 pontos) 4.383 3.191 2.241 1.664 2.058 1704 1.948 1472 '|4l'.u17 1125::.
Excelente (3,60 a 4 pontos) 19.460 22.417 21.767 17.720 13.823 13.333 19.162 20.365 .03 X
Total de Resposta Positiva 2.396 2471 2.289 1.882 1.486 1.390 1.996 2.159 16.068 1338
Total de Resposta Negativa 5 3 3 2 4 [ [] 3 20 2
Nao Respondeu 1.567 685 690 697 | 289 | 489 546 1.042 6.8665 439
Total de Respostas de 10dos os Setores 26.971 26378 24.458 19.659 16.068 15.109 21.201 24.295 174.138 14512
% SATISFACAO QUANTO AOS SERVICOS DO HOSPITAL 97.47% | 9767% | 98.45% | 98.81% | 99.04% | 9958% | 99.61% | 9895% [ #DIvioi | #Div/or | #DIviol [ #DIv/or | 98.29% | 98.20%
RLHRSP SAU 001.02

126




PRO-sSAU

ARSI T 2,

CLASSIFICACAO DOS USUARIOS QUE FIZERAM ELOGIOS, RECLAMACOES, SUGESTOES E DUVIDAS POR MES

ANO: 2020
G rafl co ‘@Usuarios Nio Defindos
Representativo - SUsutrion o Detnos
dos Totais % S
Acumulados no by =
Ano
Item Verificagdo JAN FEV MAR ABR MAI JUN JUL AGO SET ouT. NOV DEZ Total Meédia
Usudrios Nao Definidos 8 [ 1 9 9 5 9 25 93 11,63
Usudrios Internos [ 56 68 73 23 34 34 52 409 5113
Usuarios Externos 12 33 26 11 17 10 9 19 137 1713
Acompanhantes 15 83 64 56 24 14 43 22 321 40,13
Visitantes 98 12,26
otal 116 202 188 79 71 95 144 [] [ [] [] 1.058 149,60
MEIO DE RECEBIMEN E. E DUVIDA ARIOS POR MES
ANO: 2020
Grafico
Representativo
. 403
dos Totais 18%
1797
Acumulados no 82% arn oresson 0 a0 A0 Ve son Lot
Ano
Item Verificagao JAN FEV MAR ABR MAI JUN JuL AGO SET out NOV DEZ Total Média
Escrito (Folder) 60 69 27 21 40 53 53 80 403 50,38
Pessoal (Ida a0 SAU Visita aos Leitos ) 347 397 397 165 86 119 121 168 1787 224,63
Total 407 466 424 186 126 72 74 245 [] 0 ] [] 2 3;
ELOGIOS, RECLAMACOE: GEST E DUVIDAS DOS USUARIOS POR ME
ANO: 2020
Griéfico
Representativo
dos Totais won vt
Acumulados no
Ano c—os s
53
71,62%
Item Verificagao JAN FEV MAR ABR WA JUN JuL AGO SET out NOV. DEZ
Elogios 81 91 88 86 34 48 43 65
Reclamagoes 12 14 5 6 6 6 - 4
Sugestoes 1 2 0 1 0 0 0 2
Relatos 2 0 1 0 0 0 [ 0
Total 9 07 2} 93 () 54 a7 71 0 [] [ []
REPRESENTA! PERCENTUAL DOS ELOGI RECLAMACOES, S TOES E DUVIDAS D! ARIOS P E
ANO: 2020
sy
84 82
AGO SET out NOV DEZ
tiogios [L— Sugestoes aReinton
Item Verificagao JAN FEV MARC ABR MAI JUN JUL AGO SET ouT NOV DEZ Média
Elogios 84,38 85,04 93,62 9248 85,00 89,00 9149 9154 89,07
Reclamacoes 12,60 13,08 531 8,45 15,00 11,00 8,51 5,64 9,69
Sugestoes 1,04 187 0,00 1,07 0,00 0,00 0,00 282 085
Relatos 2,08 0,00 1,07 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 039
Total (%) 100,00 100,00 100,00 100,00 100,00 100,00 100,00 100,00 0,00 0,00 0,00 0,00 100,00
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Grafico
Representativo
dos Totais
‘ Acumulados no
Ano
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ECLAMACOES DOS USUARIOS POR SETOR POR MES
ANO: 2020

LYS—.

Whecesc Unreps e RemitadondeLiames

[rp—

acomimens

L

CLpe—

= servce de v

Item Verificagdo

JAN

-
H

DEZ Total

Servigo social
Ambulatorio

olele

Diregao Assistencial

iretoria Técnica

o

SADT

oo |

Servigo de Nutrigao

Recepgao SADT/A
Unidades de

53 51 B S 5 I ) Y N

ols|=|e]e|<|=|=]e

Fisioterapia

Recepgao Enirega de Resultados de Exames

slele]«|o]|=|-

Acolhimento

slafelele]|n|e

|=]=]e]e

olele

]
0
1
8

=

=

PN 5 Y S B S O

IS B S

RECLAMACOES DOS USUARIOS POR SERVICO POR MES
ANO: 2020

Gréfico
Representativo
dos Totais
Acumulados no
Ano

4 1
¥ Iy
2% 2% 2%

2%
2%

e o Creyy
=Seicacis ae wans mics ne

Coicnae Dace

Ttem Verificagao

“Cancelamento de Cirurgia

MAR

>
B

=
L3

JUN

-
=

out

DEZ Mé

.13

Solicitagdo de visita médica no leito

Informagdes Médicas - Cirurgia Geral

Atraso Consulta Cirurgia Vascular

Demora Realizagdo de Exame de Ressonancia Joelho

Atendimento Médico - falta de cordialidade com o usuario

clelelelele

Forma de Tratamento - Clinica Médica Assistencia)

slelalelele]e|e]z

Forma de Tratamento pés cirurgia (Enfermagem)

slelelelele]=|=]E

Atendimento do Cirurgido Plastico- Clinica Médica

Alla Hospitalar Clinica Médica e Neuros

Preenchimento dos documentos do TFD - Cirurgido Plastico

Previsdo para realizagdo de cirurgia

Visita Familiar - Clinica Pediatrica

Falha na comunicagao- assistencial

Falta de informagoes - Atendimento médico Pediatria

Forma de Tratamento - Fisioterapia (UTI Neonatal)

Atendimento: Guarda volumes

Téc. Enf. - falta de com o usuario

olele|e

Atendimento Assistencial Noturno: Forma de Tratamento

Sumico de Bolsa do Guarda Volume

Atendimento Assistencial Tarde - 26/01/2020

Exame de Ecocardiograma: Atraso Médico

olelelz]eo|= =] el=]=l- =zl 2|2 = |-

£ B BN N P PN O Y 5 5 I I ) O

slelel=lele]=l=

Atendimento: Recepgao SADT

Atendimento assistencial do Noturno 19/01/2020

de Horario do Guarda Volume

Ate - Demora para realizar atend.

Horario de Banho de Usuaria

clele|e]e

Condigoes do Repouso das Maes da UTI Neonatal

Demora na entrega da Copia do Prontuario

Falta de Portaria

Demora na realizagéo de Exame L - 09/06/2020

Atendimento na Rec. do Acolhimento:Forma de Tratamento

Barulho na Clinica Médica

de Alta da Clinica

elelele

S B B 5 51 15 53 5 [ B 5 5 0 5N 05 5 I 1 1 I

Demora para realizagéo de exame Raio-x de Torax

elele]=lelelelelelele]e

Atendimento Técnico assistencial UTI adulto

Falta de orientagao na recepgao acolhimento/Ambulatorio

Solicitagao de poltrona

para usuaria: UTI Pediatrica

da central de ar

o

Demora na Abertura de ficha para realizagao de Exame

Atendimento Ambulatorial Otorrino - Reage. de Consuita

ole|e|elelele]l=|e

Colchao Danifico

Ordem de Chamadas nos Exames

Forma de T Ambulatério

S 1 5 15 I S PN B S O N

< < < oo
Rl R ERERIBRIIE B

Total

L B 5 15 5 15 B ) B S

N I Y S

als|e

o
<
~
ot

RETORNO AOS USUARIOS - RECLAMAGOES - MESES ANTERIORES PENDENTES

RETORNO AOS USUARIOS - RECLAMAGOES DO MES ATUAL

7128

% DE RETORNO AOS USUARIOS REFERENTE RECLAMAGOES

100,00%

100,00%

100,00%

100,00%

100,00%

100,00%

100,00%

100,00%

100,00% 100,00%
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