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RELATORIO DE ATIVIDADES
SERVICO DE ATENDIMENTO AO USUARIO - SAU

REFERENCIA: NOVEMBRO — 2022

1. Apresentacao

O Servigo de Atendimento ao Usuario - SAU possui a finalidade de ouvir,
fornecer informagdes, esclarecer duvidas, colher e registrar a opinido dos
usuarios do Sistema Unico de Salde — SUS, por meio de suas reclamagges,
sugestbes e elogios, bem como, medir a satisfagdo destes através de pesquisas
de satisfagdo aplicadas nos setores com maior concentragdo de pessoas, tais
como: Ambulatério, Internagdo, Pronto Atendimento e Servigo de Apoio
Diagnéstico Terapéutico - SADT, atuando como canal de comunicacdo e
relacionamento direto entre o Hospital Regional do Baixo Amazonas - HRBA e
Seus usuarios.

E através do SAU e da participacio dos usudrios 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
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Nacional de Humanizag&o, assim como, as diretrizes e os principios preconizados
pelo Sistema Unico de Saude - SUS.

O relatério apresenta as atividades desenvolvidas, bem como seus
resultados no més de novembro/2022, em conformidade com as metas
estabelecidas em Contrato de Gestdo 023/2014, firmado junto a Secretaria de
Salde Publica do Estado do Para — SESPA.
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As agbes sdo executadas através da escuta acolhedora, priorizando o
atendimento ético, humanizado, com respeito, qualidade e eficiéncia, permitindo
ao usuario a apresentagéo de suas necessidades e expectativas.
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2 Atividades Mensais

No periodo de 01 a 30 de novembro/2022, o Servico de Atendimento ao
Usuario realizou 127 (cento e vinte e sete) atendimentos em sala, dos quais, 64
(sessenta e quatro) foram voltados a informagdes e orientagbes sobre as normas,
rotinas e servicos do hospital e 63 (sessenta e trés) atendimentos que geraram
registros de reclamacdes.

No més analisado, foram aplicados 1.052 (mil e cinquenta e dois)
guestionarios de Pesquisas de Satisfagao, sendo 55 (cinquenta e cinco) nas
Unidades de Internacao (Clinicas CirGrgica, Médica, Oncoldgica e Pediatrica), 666

(seiscentos e sessenta e seis) no SADT, 269 (duzentos e sessenta e nove) no
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Ambulatério e 62 (sessenta e dois) no Pronto Atendimento.

TABELA 01: Distribuicao de pesquisas realizadas por periodo

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

Periodo | Internagéo |  SADT | Ambulatério | , PN | Total
Janeiro 44 738 314 80 1.176
Fevereiro 62 862 345 111 1,380
Marco 64 839 362 71 1.336
Abril 51 916 373 73 1.413
Maio 85 844 349 71 1.349
Junho 85 852 345 76 1.358
Julho 84 844 360 70 1.358
Agosto 84 881 352 68 1.385
Setembro ¥ 772 302 61 1.207
Outubro 56 679 316 57 1.108
Novembro 55 666 269 62 1,052
Total 742 8.893 3.687 800 14.122
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Fonte: Registro do Servigo de Atendimento ao Usudrio, 2022,
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N.Z%p.(1-p)

n

“Z2p.(1-p)teL(N-1)
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3. Analise das Ocorréncias

No més avaliado o Servigo de Atendimento ao Usuério recebeu 145 (cento
e quarenta e cinco) manifestages, sendo todas registradas via Sistema SAS -
Interact, correspondendo a 63 (sessenta e trés) reclamagées em sala, 37 (trinta e
sete) elogios, 25 (vinte e cinco) reclamagbes através de folder, 18 (dezoito)

reclamagdes via e-mail e 02 (dois) sugestdes.

O grafico a seguir apresenta esta distribuicdo:

GRAFICO 01: Classificacdo das Manifestacées

Ocorréncias por Tipo de Registros
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Reclamagédo Sala Elogio Reclamacédo Folder Reclamagdo E-mail Sugestdo

Periodo: 01/11/2022 4 30/11/2022

Fonte: Banco de Dados do Interact —-SAU- novembro/2022

www.prasaude.arg.br » (83) 2101-0700 Avenida Sérgio Henn, 1100, Diamantino, CEP 68025-000 » Sartarém (PA) SUS
Todes os servizos prestados pelo Hospital Regional do Baixo Amazonas 8o gratuitos @ integram o Sistoma Unico de Saude (BUS) g

o faoes
Identificador de autenticagdo: 42D45EC.C7B3.9AF.6FC377C5DE5B8F0044
Confira a autenticidade deste documento em https://www.sistemas.pa.gov.br/validacao-protocolo
N° do Protocolo: 2022/1591678 Anexo/Sequencial: 13

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

380

- Aut. Ultima Assinatura: ESBY9E8E405410A9E.A3A0896D4399B70D.81C409295152CEEC.584D2220AD447A08

EM 14/12/2022 09:46 (Hora Local)



Supery

Datane ﬁadu Sousq

SOra
HRBA O SAU

2 i "’fwgn GOVERNO DO
S Secretaria de \
Z, 5 § Sauide Pablica ‘*

- < Hospital Regional do pRO'SAUDE i FEe TONS O FANS

ONA Baixo Amazones do Park e ‘

Dr. Waldemar Penna

Em relacdo aos registros de reclamagdes, no més de novembro/2022, os
perfis de usuarios que mais utilizaram o servigo foram: Acompanhante Externo,
Usuario Externo, Acompanhante Interno, respectivamente.

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

GRAFICO 02: Tipo de Usuério

Reclamacdo por Tipo de Usuario
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Acomp. Externo Usudrio Externo Acomp. Interno

Periodo: 01/11/2022 4 30/11/2022

Fonte: Banco de Dados do Interact — SAU - novembro/2022
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No més de referéncia (novembro/2022) foram registradas 106 (cento e seis)
reclamacbes, destacando-se o0s setores Radiodiagnostico, Recepgdo e
Atendimento, Nlcleo Interno de Regulagao, seguido por outros.

O grafico a seguir demonstra a classificacdo das reclamacgoes por setores
envolvidos:

GRAFICO 03: Classificacdo das Reclamagdes por Setor Envolvido
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Fonte: Banco de Dados do Interact — SAU - novembro/2022
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O gréfico abaixo demonstra a classificagédo das reclamactes por servigo:

GRAFICO 04: Proveniéncia das Reclamagées por Servigo
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Fonte: Banco de Dados do Interact — SAU-novembro/2022

As reclamacgoes registradas foram encaminhadas aos gestores das areas,
via sistema SAS - Interact, para analise e tratativas, em seguida submetidas a
aprovacéo e, posteriormente, efetuado retorno pela equipe do SAU, aos usuarios
reclamantes.

No més analisado, foram formalizados 106 (cento e seis) registros de
reclamagbes, todas com autores devidamente identificados. Destas, 103 (cento e
trés) tiveram retornos realizados através de contatos telefénicos e 03 (irés)
retornos realizados pessoalmente ao usudrio, em sala.
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No més de novembro/2022, foram registrados 37 (trinta e sete) elogios,
destacando-se os setores: 32 Andar Cirtirgico 15 (quinze), Servico de Nutricdo e
Dietética 04 (quatro), Quimioterapia 04 (quatro). Ressalta-se que alguns registros
fizeram referéncia a mais de um setor, totalizando 60 (sessenta) elogios no geral,

conforme grafico 05 — Classificagdo de elogios por setor.

ELOGIOS
ELOGIOS COM MAIS DE
INDIVIDUAIS UMA REFERENCIA TOTAL DE ELOGIOS
26 11 (que geraram 34 no total) 60

Abaixo segue os registros que tiveram mais de uma referéncia:

e (Codigo 21735 gerou 03 (trés) elogios: 3° Andar Cirargico, Servigo de
Nutricido e Dietética, HRBA (refere-se a diversos profissionais, servigos e
setores);

e Cddigo 21736 gerou 03 (trés) elogios: 4° Andar Cirurgico, Servigo de
Higienizacdo e Limpeza, HRBA (refere-se a diversos profissionais, servicos e
setores);

e Cdbdigo 21738 gerou 02 (dois) elogios: 3° Andar Cirargico, HRBA
(refere-se a diversos profissionais, servigos e setores);

e (Codigo 21751 gerou 03 (trés) elogios: 4° Andar Cirargico, Servigo de
Nutrigio e Dietética, Departamento de Ensino e Pesquisa;

e (Codigo 21755 gerou 02 (dois) elogios: 3° Andar Cirdrgico, HRBA
(refere-se a diversos profissionais, servicos e setores);

e (Codigo 21756 gerou 02 (dois) elogios: 3° Andar Cirtrgico, HRBA
(refere-se a diversos profissionais, servigos e setores);

* Codigo 21764 gerou 02 (dois) elogios: 3 ¢ Andar Cirtrgico, HRBA
(refere-se a diversos profissionais, servigos e setores);

* (Codigo 21773 gerou 02 (dois) elogios: Centro Cirlirgico, Servigo de
Nutricdo e Dietética;
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e Cadigo 21731 gerou 06 (seis) elogios: 3% Andar Cirtrgico, Diretoria
Técnica, Nucleo Interno de Regulagdo, Recepgdo e Atendimento, Radioterapia,
HRBA (refere-se a diversos profissionais, servigos e setores);

e Codigo 21734 gerou 05 (cinco) elogios: Portaria, Radioterapia,
Farmécia Oncoldgica, Diretoria Técnica, Nucleo Interno de Regulacéo;

e Codigo 21793 gerou 04 (quatro) elogios: Recepcdo da
Quimioterapia, Quimioterapia, Servico de Higienizacdo e Limpeza, Servigo de

Nutricdo e Dietética;

O grafico abaixo apresenta a classificagdo dos elogios por setores:

Grafico 05: Ranking dos Setores Elogiados

Classificagdo de Elogios por Setor
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Nas Unidades de Internacdo foram aplicados 55 (cinquenta e cinco)
questiondrios de pesquisas, correspondendo a 14,8% do total de atendimentos
realizados durante o més de referéncia (novembro/2022). O indice de satisfacao
dos usuarios nas Unidades foi de 99,2%.

No Servico de Apoio Diagnéstico e Terapéutico foram aplicados 666
(seiscentos e sessenta e seis) questionarios de pesquisas, representando 10,4%
do total de atendimentos realizados pelos setores de SADT durante o més

analisado. O indice de satisfagdo dos usuarios foi de 99,1%.

No Ambulatério foram aplicados 269 (duzentos e sessenta e nove)
questionarios de pesquisas, demonstrando 10,4% do total de atendimentos
realizados no setor durante o més em andlise. O indice de satisfagcdo dos usuarios
foi de 98,2%.

No Pronto Atendimento foram aplicados 62 (sessenta e dois) questionarios
de pesquisas, equivalendo a 12,1% do total de atendimentos realizados pelo setor
durante 0 més avaliado. O indice de satisfagédo dos usuarios foi de 98,1%.

Todos os setores avaliados permanecem superior a meta estabelecida
(90%).

www. prosaude. org.br » (83) 2101-0700 Avenida Sérgio Henn, 1100, Diamantine. CEP 68025-000 « Santarém (PA) SUS
Todos o8 servigos prastados pelo Hospital Regional do Baixo Amazonas sio gratuites e integram o Sistema Unico de Saude (SU8) o

Identificador de autenticagdo: 86445B1.E294.80C.1B1891B91449A7188C
Confira a autenticidade deste documento em https://www.sistemas.pa.gov.br/validacao-protocolo
N° do Protocolo: 2022/1591678 Anexo/Sequencial: 14

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

388

- Aut. Ultima Assinatura: B90694859EF3E96A.FC336C254DBBICFD.A594FACFCA2C8AAF.6718FDB4120E5B24

EM 14/12/2022 09:46 (Hora Local)



(7 N PRQQDE seomemee | BARA

Hospilal Regional do
Baixo Amazonas do Par;
Dr. Waldum-ernna

5. Pesquisa de experiéncia com o paciente — Net Promoter Score (NPS)

No més de novembro de 2022, o indicador de Experiéncia com Usuario
alcancou resultado satisfatério em relagéo a meta previamente estabelecida, ja que
o Net Promoter Score (NPS) foi de 89%, e de acordo com a ficha técnica do
referido indicador quando o célculo entre percentual de promotores menos
percentual de detratores resulta de 75% a 100%, significa que a instituico esta em

nivel de exceléncia.

Os pontos de melhorias sinalizados pelos usuérios foram avaliados junto aos

gestores dos setores envolvidos.

Durante a aplicagao da pesquisa, alguns usuarios atribuiram o conceito de
exceléncia, destacando o atendimento humanizado e o tratamento com educagao e
respeito recebido por todos. Tal resultado esta atrelado principalmente ao

A

cumprimento do plano terapéutico do paciente e a qualidade do atendimento

realizado pelos profissionais das diversas categorias do HRBA.
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6. Consideracées Finais

No més de novembro/2022, a taxa de satisfagdo global do usuério em relagdo
aos servicos prestados pelo HRBA foi de 98,7%. Tal resultado é considerado

satisfatorio em relacdo a meta previamente estabelecida (90%).

Em relacdo as pesquisas de satisfagdo realizadas no més avaliado, foram
aplicados 1.052 (mil e cinquenta e dois) questionarios, alcangando N amostral de
10,6%, de acordo com a férmula usada na escala mensal de aplicacédo de pesquisa
de satisfagdo do usudrio, utilizada pelo servico. Ressalta-se que no periodo
analisado, o total de pesquisas aplicadas nos setores avaliados, foi de 14,8% nas
Unidades de Internacéo, 10,4% em SADT, 10,4% em Ambulatorio e 12,1 em Pronto
Atendimento, ultrapassando a meta contratual preconizada para N amostral (10%).

No gue se refere as manifestacdes de reclamagdes no més em analise, foram
registradas no Servico de Atendimento ao Usuario 106 (cento e seis) com autores
devidamente identificados. Do total de queixas recebidas, o percentual de

resolutividade correspondeu a 100%.

Quanto as manifestagées de elogios, no més em analise, foram registrados
37 (trinta e sete) elogios, destacando-se os setores: 3° Andar Cirurgico 15 (quinze),
Servigo de Nutricdo e Dietética 04 (quatro), Quimioterapia 04 (quatro). Ressalta-se
que alguns registros fizeram referéncia a mais de um setor, totalizando 60 (sessenta
e um) elogios no geral.

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

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

E possivel ressaltar que no decorrer dos meses avaliados, a evolugéo dos
servicos prestados pelo SAU tem se mantido em nivel satisfatério, demonstrando o
resultado do atendimento realizado baseado nos principios da humanizagao.
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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 03 (trés) primeiros setores e colaboradores
mais elogiados durante o0 més sdo homenageados, recebendo mengdes honrosas e
troféu elogio, tendo sua foto e seus elogios expostos durante o més no referido

mural.
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A tabela 03 apresenta o resultado das manifestacdes 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 ndo efetivas, no més de referéncia.

Tabela 03: Resultados dos Registros de Reclamacéao

1 2 3 4 5 6
. : Reclamagdes Retornos Retornos Retornos | Tratativas
Ocorré tidade
i 7 Pl Tratadas e com TR;!t %rnnas através de recebidos através de E- Néo
Retorno Sallihe Carta pessoalmente mail Efetivas
Registros de
Reclamacdo em
Atendimento em 63 63 62 0 1 0 0
Sala
Registros de
Reclamagéo via 25 25 23 0 2 0 0
Folder
Registros de
Reclamagéo via E- 18 18 18 4] (4] 0 0
mail
Total de Registros 106 106 103 0 3 0 0
Legenda:

1 Somatdria dos registros realizados pelos usuarios, tratados e com retorno;

2 Somatoria dos retornos efetuados por telefone;

3 Somatoria dos retornos efetuados através do envio de cartas;

4 Somatéria dos retornos recebidos pessoalmente pelo usuario, no SAU;

5 Somatoria dos retornos através de e-mail;

6 Somatdria dos registros de reclamagédo com tratativas ndo efetivas.
Quantidade de reclamacdes tratadas /

Total de reclamagdes registradas x 100 = Percentual de tratativas efetivas.
106 / 106 x 100 = 100% de tratativas efetivas.

Datane Hadurg SO;EEJ
%um 5“""%‘3&" W

Daiane Conceigcao Maduro Sousa Deusilene

Pontes
Supervisora do SAU - HRBA Gerente de Qualidade - HRBA

Dewstlene Wendey ?am
Gerente de Qualidade
HRBA
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Anexo 05: Resultados das Pesquisas
de Satisfacao dos Usuarios
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Anexo/Sequencial:

2022/1591678

N° do Protocolo:

Identificador de autenticagédo:
Confira a autenticidade deste documento em https://www.sistemas.pa.gov.br/validacao-protocolo

Sup. Adm, « HRBA
Mat. 001421
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Identificador de autenticagédo:
Confira a autenticidade deste documento em https://www.sistemas.pa.gov.br/validacao-protocolo

Mat, 001421

2022/1591678 Anexo/Sequencial: 17

do Protocolo:

Ne
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Identificador de autenticagdo:
Confira a autenticidade deste documento em https://www.sistemas.pa.gov.br/validacao-protocolo

» = HRBA
t. 001421

Sup. Adm,

508
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Anexo/Sequencial:

2022/1591678

N° do Protocolo:
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Anexo/Sequencial:

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

2022/1591678

Identificador de autenticagédo:
N° do Protocolo:

Shls

T
Adm, - HRB
Mat. 001421 A

Sup.
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