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(PROSAUDEL Y

ASSISTENCIA SOCIAL E HOSPITALAR

ANOS

Ananindeua, 14 de novembro de 2022.

Oficio n°® 2150/2022 DG/HMUE/Pr6-Saude — OSS

A

Secretaria de Estado da Salde Publica do Para/SESPA
Exmo. Sr. Dr. Rdmulo Rodovalho Gomes

Secretario de Estado da Satude do Para

C/C

IImo. Sr. Albenir Dias da Silva

Coordenador do GTCAGHMR/SESPA

Assunto: Relatério Mensal de Prestacdo de Contas, referente ao més de novembro/2022 - Execucao
das Atividades do Contrato de Gestdo n.° 004/SESPA/2017.

Prezados Senhores,

A Pro Saude — Associagdo Beneficente de Assisténcia Social e Hospitalar, ex-gestora do
Hospital Metropolitano de Urgéncia e Emergéncia, honrada em cumprimenta-los, vem, por meio deste,
encaminhar o Relatorio Mensal de Prestacé@o de Contas (Via Sistema PAE), referente a competéncia
de novembro/2022 conforme Contrato 004/SESPA/2017 com apresentacdo dos servigos hospitalares.

Por oportuno, solicitamos que, apds andlise das informagoes, seja encaminhado formalmente
a esta Unidade o parecer e/ou aprovagdo do referido Relatorio de Prestacdo de Contas da competéncia
apresentada, bem como das enviadas anteriormente.

Na oportunidade, certa de vossas providéncias, a Pré-Salde reitera os votos de estima e
agradecimentos.

Atenciosamente,

(Assinado eletronicamente) (Assinado eletronicamente)

Thiago V. Zaché Pedro C. Braga Filho
Diretor Hospitalar Diretor Adm./Financeiro

HMUE/PRO-SAUDE HMUE/PRO-SAUDE
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HOSPITAL METROPOLITANO DE URGENCIA E EMERGENCIA

Relatério de Gestao dos servigos assistenciais prestados no Hospital
Metropolitano de Urgéncia e Emergéncia, no Municipio de
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Relatério de Execucdo das Atividades do
Contrato de Gestao 004/2017 — Ref.:
11/2022

|dentificacao das partes

CONTRATANTE: Governo do Estado do Para — Secretaria de Estado de Saude Publica
- SESPA.

GOVERNADOR: Helder Barbalho
SECRETARIO ESTADUAL DE SAUDE: Rémulo Rodovalho Gomes

UNIDADE: Hospital Metropolitano de Urgéncia e Emergéncia
CNPJ: 24.232.886/0134-98
ENDERECO: Rodovia BR 316, km 03, S/N, Bairro Guanabara — Ananindeua/PA

DIRETORA OPERACIONAL: Alba L.M. Sa Muniz
DIRETOR HOSPITALAR: Thiago Vieira Zaché
DIRETOR ADM. FINANCEIRO: Pedro Campos Braga Filho

Os Procuradores da PRO-SAUDE - Associagdo Beneficente de Assisténcia Social e
Hospitalar nesta unidade de salde, abaixo assinados, DECLARAM, para fins de direito, sob
as penas da lei, que as informacgées prestadas e documentos apresentados neste Relatério
de Prestacao de Contas, sdo verdadeiros e auténticos (fiéis a verdade e condizentes com a

realidade dos fatos a época).

“Thia o Vieira Zaché Pedro mpos Braga Filho
Diretor Hospitalar or Financeiro
PRO-SAUDE Associagédo Beneficente de Assisténcia Soclal e Hospitalar
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SAUDE

1. Introducgao

A PRO-SAUDE - Associacao Beneficente de Assisténcia Social e Hospitalar, entidade sem
fins lucrativos, qualificada como Organizagao Social vem através deste Relatorio, demonstrar
os resultados de novembro/2022, referente ao contrato de gestdo n°® 004/2017, celebrado
junto a Secretaria de Estado de Saude Publica - SESPA, tendo como objeto 0 compromisso
entre as partes para o gerenciamento, operacionalizagao e execugao das agdes e servigos

de saude.

Este Relatério tem como objetivo demonstrar a atuagdo da Pr6-Saude no desenvolvimento
de suas atividades, visando a melhoria continua da qualidade da assisténcia prestada, a

satisfagao da populacio assistida e o alcance das metas contratuais.

Os resultados detalhados neste relatorio demonstram o compromisso da Pré Saude -
Associacao Beneficente de Assisténcia Social e Hospitalar, no desenvolvimento das acdes e
servigcos de saude no HMUE, em conformidade ao previsto no contrato de gestao.

Para tanto, reiteramos a relagcao de parceria com o Governo do Estado do Para — Secretaria
de Estado da Saude Publica, na certeza de que conjuntamente podemos fazer cada vez mais

e melhor pela saude em prol da populacédo do Estado do Para.
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2. Metas contratuais

Em 2010 foi publicado no municipio de Belém/Para a Lei N°.8734 de 29 de margo de 2010,
que dispbs sobre a qualificagado das Organizag¢des Sociais e definiu, entre outras, as regras

de acompanhamento, avaliagao e fiscalizagado dos Contratos de Gestéo.

De acordo com o contrato de gestdo de 004/2017 firmado entre Secretaria de Estado de
Saude Publica - SESPA e a Pro-Saude, foram estabelecidas as metas quantitativas e
qualitativas, bem como a metodologia de apuragcéo do seu cumprimento de acordo com os

objetivos a serem alcangados.

Assim, as metas estipuladas sao tratadas como objetivo a ser alcangcado através da
implantacdo de metodologias de trabalho que proporcionem o aperfeicoamento continuo de
processos operacionais, promovendo a melhoria da qualidade assistencial e a satisfacao da

populagao atendida.

A fim de viabilizar o enfrentamento dos desafios, a Pr6-Saude qualifica suas equipes de
trabalho nos diversos niveis: Diretivo, Gerencial e Operacional. Assim, podemos afirmar que
dotamos de um time capaz de vencer os desafios propostos e alcancar as metas

estabelecidas.

O Hospital Metropolitano de Urgéncia e Emergéncia tem como Negodcio “Salvar vidas”,
Missao “Salvar vidas de vitimas de trauma e queimados e atuar na formacido e
desenvolvimento de profissionais. ” Visao “Sermos a referéncia no tratamento em trauma e
queimados na Regido Norte do Brasil até dezembro de 2022” e Principios como:
Humanizagao: Cuidado centrado nas pessoas, estabelecendo vinculos fraternos para
usuarios e colaboradores; Sustentabilidade: Adotar praticas sociais, econdmicas e
ambientais para assegurar a perenidade organizacional; Qualidade: Busca da melhoria
continua; Integridade: Atuar de acordo com as normas aplicaveis e melhores praticas

institucionais; Solidariedade: Tratar, na misericordia, o outro como irmdo e irma: Etica e

Pertencimento.
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SAUDE

2.1. Metas Quantitativas
De acordo com o contrato de gestédo, as Metas Quantitativas foram definidas da seguinte

forma:

Saidas hospitalares: 790 saidas més.

Urgéncia e Emergéncia: 2.310 atendimentos més.
Ambulatério de retorno: 1.750 atendimentos més.

e Consultas Médicas: 1.050
e Consultas nao médicas: 700
SADT externo: 580 exames més.

¢ Ressonéancia Magnética: 360
e Tomografia: 220

Saidos

No més de novembro foi realizado o total de 648 saidas da meta contratada.

Urgéncia e Emergéncia

Na competéncia de novembro/2022, o HMUE realizou o total de 2.401 atendimentos

de Urgéncia e Emergéncia.

Ambulatério de retorno

No més de novembro foi realizado o total de 1082 atendimentos de consultas médicas

e 681 atendimentos de consultas ndo médicas.

SADT Externo

No més de novembro foram realizados o total de 560 exames de Ressonancia

Magnética e 219 exames Tomografia Computadorizada.
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SAUDE
Setembro
Previsto Realizado
790 600
Urgéncia e Emergéncia 2.310 2298
Consultas Médicas 1.050 946
Consultas ndao médicas 700 862
Ressonéncia 360 560
Tomografia 220 220

Metas Contratuais - Novembro/2022

2500 2310 2401
2000
1500
1050
1000 790 gag 1082 700 681
o -
0
Saidos Urgéncia e Consultas Consulta
Emergéncia Ambulatériais  Ambulatoriais ndo
Médicas Médicas
2.2. Metas Qualitativas

Relatério de Execugédo das Atividades do Contrato de Gestao 004/2017 — Ref.: 11/2022

Outubro Novembro
Realizado Realizado
654 648
2203 2401
929 1082
810 681
348 560
244 219
mMETA wmRealizado
360 560 220 219
[ -
SADT - SADT - Tomografia
Ressonancia  Computadorizada
Magnética

Para esta competéncia novembro/2022, as metas contratuais qualitativas foram atingidas
em 100%, conforme descrito nos relatérios em anexo.

2022 Junho Julho Novembr
Apresentacao AlH 100% 100% 100%
Comissao de Prontuarios 100% 100% 100%
100% 100% 100%
CCIH 100% 100% 100%
Taxa Mortalidade Operatoria 100% 100% 100%
1500 Metas Qualitativas
100% 100% 100% 100% 100% 100%
50%

Comissao de
Prontuarios

Apresentacao AlH

Atencao ao Usuéario

N° do Protocol o: 2022/ 1603262 Anéxo/ Sequeﬁci él : 2
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Relatério de Execugao das Atividades do Contrato de Gestao 004/2017 — Ref.: 11/2022

3. Execucgao do Plano de Trabalho

As acdes do Plano de Trabalho tém como objetivo ndo s6 o cumprimento de obrigacfes
apresentadas no projeto de implantacéo de gestao da unidade, mas o controle da qualidade
e prazos, aumentando assim a produtividade e a melhoria continua no trabalho
desenvolvido. Este controle é realizado através do Sistema Interact - AS Performance
Manager, onde 0s prazos sao estipulados e cumpridos com éxito.

Desse modo, foram cumpridos no més de novembro/2022 as seguintes acdes do Plano de
Trabalho:

Acoes mensais Plano de Trabalho - Novembro/2022
Relatério Prestacdo de Contas
Relatério Prestacdo de Contas Econdmico-Financeiro
Declaragdes Municipais
Contribuicao Sindical
Fechamento Contabil Contribuicdo Assistencial

Elaborar e encaminhar a Contratante relatério trimestral, consolidados e demonstrativos
financeiros até o dia 15 do més subsequente

Dispor Nucleo Hosp. De Epidemiologia

Manter comissao de Verificacdo de Obito

Manter Comissédo de Etica Médica

Relatério dos indicadores descritos e analise Comissdo de Obitos

Manter Comissao de Infeccdo Hospitalar

Manter comissao Prontuario do Paciente

Manter comisséo Etica de Enfermagem

Manter comissao de Farmacia e Terapéutica

Enviar relatério mensal, elaborado pela CCIH para as UTI's que contenha as as taxas e analise
dos resultados

Implantar Nucleo de Educacao Permanente

Comunicar a contratante todas as aquisicées e doagdes recebidas de bens méveis que forem
realizados até 30 dias da ocorréncia

Fornecer assisténcia por equipe de Enfermagem

Fornecer assisténcia por equipe médica especializada

Fornecer assisténcia por equipe multiprofissional

Prestar assisténcia técnica de manutengéo preventiva e corretiva prediais, elétricas e gases em
Geral

Prestar assisténcia técnica de manutengao preventiva e corretiva de equipamentos
Implantar Pesquisa de Satisfagao na Alta Hospitalar

Apresentar as AIH ao GT até o dia 10 de cada més

Realizar analise e ado¢cédo de medidas de melhoria diante das sugestdes, queixas, etc.
Disponibilizar na internet relatorios e planilhas necessarias a avaliacdo mensal

Enviar a Contratante relatérios de encaminhamento

Projetos assistenciais saude e/ou sociais

Implantar e manter NIR
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Disponibilizar servigos de Fisioterapia

Disponibilizar Servigos de Fonoaudiologia

Disponibilizar servicos de Hemodialise

Fornecer Sangue e Derivados

Disponibilizar Servigos Terapia Ocupacional

Indicadores de Pessoas com Deficiéncia

Acolhimento do usuario Classificacdo de risco

Disponibilizar Servigos de Endoscopia

Evidéncias de ac¢des realizadas para atracao, conscientizagao, etc. de profissionais com
deficiéncia

Acompanhamento de A¢des Pessoas com deficiéncia DARF PIS, COFINS e CSLL COD
5856,5960,5979,5987 e 5952

DARF IRRF COD 0588, 1708, 3208 e 3280

GPS INSS Pessoa Juridica Guia ISS

Fechamento de Impostos Manter CIPA GRRF-FGTS

GFIP - FGTS

Strategic Adviser | Corporate

Performance Manager » Gerenciador » Estrutura do Planejamento Operacional
>

Resumo Cronograma Protocolo Andlise critica Anexos Mensagens Anotactes Eventos

Semaforo Atual

» Andamento em atraso
@ Dentro do Investimento

Agdes

Quantidade fofal: 434

Situagdo: Gerais:
ltens em Atraso: 25 5.8% ltens Verificados: 409
Itens Planejados: 0 0.0% ltens Fora de Investimento: 0
Iltens em Andamento: 0 0.0% ltens ndo Efetivos: 9
tens Suspensos: 0 0.0%

ltens Concluidos: 409 94 2%
Total: 434 100,0%
Progresso Acumulado

94,2%

Responsavel pela agcédo
(assinado eletronicamente)
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Relatério de Execugao das Atividades do Contrato de Gestao 004/2017 — Ref.: 11/2022

4. Pesquisa de Satisfagcao do Usuario
O Servigco de Atengao ao Usuario — SAU do Hospital Metropolitano de Urgéncia e

Emergéncia/lHMUE, envolve atividades que estdo articuladas com a Politica Nacional de
Humanizacgdo do SUS, que busca atender o usuario de forma humanizada, acolhendo suas
demandas e suas necessidades. Dentro desse contexto, se avalia também o grau de

satisfagao com a assisténcia recebida, no que diz respeito ao nosso atendimento hospitalar.

As acdes sao desenvolvidas através da escuta acolhedora, registro das demandas e
aplicagcao de questionario de Pesquisa de Satisfacdo, seguindo o estipulado pela SESPA.
Este processo ocorre a partir da procura espontdnea do usuario e da captacdo de
reclamacgdes, sugestdes, elogios e solicitagdes que sdo coletadas das urnas do SAU,
dispostas estrategicamente nas clinicas recepgoes e corredores do HMUE. Dessa forma, nos
permite conhecer melhor as necessidades e expectativas dos usuarios, priorizando um

atendimento ético, humanizado, com qualidade, respeito e eficiéncia.

O SAU: Servigo de Atengao ao Usuario recebe os familiares e usuarios (pacientes) de
forma acolhedora e procura ser resolutivo. Os casos que aqui chegam s&o encaminhados
para os Diretores, Gerentes e Coordenadores para que sejam tomadas as devidas

providéncias.

¢ Relatério completo em anexo.

Identificador de autenticagdo: E28A01A. 1C87.23A. CBCF860CFDA90C7812

N’ do Protocol o: 2022/1603202 Anexol Sequencial : 2

ASSI NADO ELETRONI CAVENTE POR MAI'S DE UM USUARI O (Lei 11.419/2006)

U tinma Assinatura: 34E85058F8C76E69. 8A9DA546C19E5B74. 90FF1EFEB4AF9ECO6. FADC3C2888400445

- Aut.

EM 15/ 12/ 2022 17:25 (Hora Local )



10

kg HMUE (OPRO SAUDE s\ BPARA

DE URGENCIA E EMERGENCIA P el el

RELATORIO DO SERVIGO DE ATENDIMENTO AO USUARIO (SAU)

1. INTRODUGAO

O Servigo de Atengdo ao Usuario — SAU do Hospital Metropolitano de
Urgéncia e Emergéncia /HMUE, envolve atividades que estéo articuladas com a
Politica Nacional de Humanizagdo do SUS, que busca atender o usuario de
forma humanizada, acolhendo suas demandas e suas necessidades. Dentro
desse contexto, se avalia também o grau de satisfagdocom a assisténcia

recebida, no que diz respeito ao nosso atendimento hospitalar.

As acgbes sdo desenvolvidas através da escuta acolhedora, registro das
demandas e aplicagdo de questionario de Pesquisa de Satisfagéo, seguindo o
estipulado pela SESPA. Este processo ocorre a partir da procura espontanea do
usuario e da captacéo de reclamagdes, sugestdes, elogios e solicitagdes que
sdo coletadas das urnas do SAU, dispostas estrategicamente nas clinicas
recepgdes e corredores do HMUE. Dessa forma, nos permite conhecer melhor
as necessidades e expectativas dos usuarios, priorizando um atendimento ético,

humanizado, com qualidade, respeito e eficiéncia.

O SAU: Servigo de Atengéo ao Usuario recebe os familiares e usuarios
(pacientes) de forma acolhedora e procura ser resolutivo. Os casos que aqui
chegam s&o encaminhados para os Diretores, Gerentes e Coordenadores para

que sejam tomadas as devidas providéncias.

Este relatério vem apresentar o cumprimento dos indicadores
quantitativos e qualitativos referente ao més de NOVEMBRO de 2022,
estipulados pela SESPA (Controle e Avaliagdo) seguindo os parametros da

politica de Humanizagéo do SUS.

As entrevistas sa@o realizadas diariamente nos diversos setores do
Hospital, como: Pronto — Atendimento, Ambulatério de Retorno, SADT

Internacgao e Alta Hospitalar.
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2. COMPOSIGCAO DO SAU

O SAU é composto por uma Coordenadora, um Assistente administrativo

e 03 Auxiliares Administrativos, assim descrito:

N° NOME FUNCAO

1) Ester Lidia Marques Nascimento Coordenadora

2) lury Silva de Lima Assistente Administrativo
3) Yago Ferreira Cardoso ‘ Auxiliar Administrativo
4) Paola Cristina Santos Carneiro Auxiliar Administrativo
5) Lucileia Marinho da Silva Auxiliar Administrativo

05
TOTAL

3. ATIVIDADES DESENVOLVIDAS PELO SAU
No periodo de 01 a 30 de Novembro de 2022, foi dado continuidade as
atividades do Servigo de Atengdo ao Usuario (SAU) do Hospital Metropolitano
de Urgéncia e Emergéncia. Durante este periodo foram desenvolvidas a

seguintes atividades abaixo relacionadas.

Tabela 01: Demonstrativo das atividades desenvolvidas pelo SAU.

ASS| NADO ELETRONI CAVENTE POR MAI S DE UM USUARI O (tef—11741972006)

‘N° ATIVIDADE DESENVOLVIDAS TOTAL
1. Atendimento em Sala 09
2. Atendimento por Telefone 00
3. Demandas Espontaneas Coletadas nas Urnas 194
4. Atendimentos nas internagdes e setores 202
5. Orientagao/Informagdo Sobre Normas, Regras e Servigos 26

(DIVULGACAO).
6. Demandas Registradas no Sistema MV e Encaminhadas 155
(Sugestdes, Reclamacdes, Solicitagdes e Elogios).
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Ts Demandas Espontaneas sem Identificacao sendo Registradas no 13
Sistema MV e Encaminhadas Apenas para Ciéncia.
8. Retorno ao Usuario referente as Reclamacgoes 13
9. Pesquisa de Satisfacao no Ambulatério 201
10. Pesquisa de Satisfacdo na Internacéo 453
71 Pesquisa de Satisfagéo no Pronto Atendimento 122
12. Pesquisa de Satisfagdo no SADT Externo 36
13. Pesquisa de Satisfacdo no SADT Interno 72 %
14. Pesquisa de Satisfacao na Alta Hospitalar 52 i
15. Reunibes Internas Administrativas 02 2
=
16. Participacao em Eventos e Treinamentos (Internos e Externos) 01 %’
5
Total de Atividades Realizadas: 1551 é
Fonte: Mapa de atividades diarias SAU/HMUE/NOVEMBRO2022 3
&
O Servico de Atencdo ao Usuario - SAU, durante o més de g
NOVEMBROIZO.‘ZZ, realizou um total de 1.551 atividades, dentre estas foram 8

realizados 09 atendimentos em sala, como pode ser observado na tabela
anterior. Foram feitos 155 registros, entre reclamacoes, elogios, solicitagdes e
sugestdes. Os outros atendimentos foram de usuarios que buscaram o SAU
como forma de apoio solicitando orientagdes e informagdes sobre servigos e/ou
normas e regulamentos oferecidos por este hospital, como também
encaminhados aos servigos e atendimentos aos quais estavam buscando.

Visando a qualidade do atendimento o Servigo de Atengdo ao Usuario (SAU)
busca solugdes para a resolugdo dos problemas identificados e registrados, e

ainda o bem-estar dos atendidos, o que esta garantindo de maneira expressiva
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a satisfagcédo do usuario de forma integral podendo ser observado na explanagao

a seguir:

4.

RESULTADO DAS PESQUISAS DE SATISFACAO APLICADAS PELO
SERVICO DE ATENGCAO AO USUARIO NO MES NOVEMBRO/2022

Média Geral - NOVEMBRO 2022

RUIM REG BOM oTIMo ( EXCELENTE
PESQUISA (0a2) (3a4) |(5a6) |(7a8) (9a10) N/R Satisfacdo
INTERNACAO 0,06% | 0,02% | 0,67% 7,70% 91,11% 0,44% | 99,00%
PRONTO
ATENDIMENTO 0,04% | 0,00% | 0,16% 9,45% 90,20% 0,16% | 100,00%
AMBULATORIO 0,12% | 0,18% | 0,61% 7,43% 90,25% 1,40% | 98,00%
ALTA HOSPITALAR 0,00% | 0,00% | 1,15% 5,19% 90,77% 2,88% | 96,00%
SADT(EXTERNO) 0,00% | 0,00% | 0,56% 2,22% 95,28% 1,94% | 98,00%
Média (Conceito) 0,04% | 0,04% | 0,63% 6,40% 91,52% 1,37% | 98,00%

® INTERNACAO

B PRONTO ATENDIMENTO

» AMBULATORIO

m ALTA HOSPITALAR

® SADT(EXTERNO)
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4.1- COMPARATIVO INDICE DE SATISFACAO - ULTIMOS 12 MESES
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Comparativo indice de Satisfagdo - HMUE- Ultimos 12 Meses

dez/21 | jan/22 | fev/22 | mar/22 | abr/22 | mai/22 | jun/22 | jul/22 | ago/22 | set/22 | out/22 | nov/22
Pronto Atendimento | 98,00% | 98,00% | 99,00% | 100,00% | 99,00% | 96,00% | 94,00% | 97,00% | 97,00% | 94,00% | 97,00% | 100,00%
Internacdo 98,00% | 99,00% | 100,00% | 100,00% | 99,00% | 97,00% | 95,00% | 97,00% | 97,00% | 97,00% 98,00% | 99,00%
Ambulatério 99,00% | 98,00% | 99,00% | 99,00% |99,00% | 99,00% | 97,00% | 98,00% | 98,00% | 97,00% | 95,00% | 98,00%
Alta Hospitalar 100,00% | 100,00% | 96,00% | 97,00% | 97,00% | 92,00% | 95,00% | 92,00% | 92,00% 98,00% | 96,00% | 96,00%
SADT 99,00% | 99,00% | 96,00% | 96,00% |97,00% | 94,00% | 94,00% | 94,00% | 94,00% | 97,00% 95,00% | 98,00%
Média Mensal 98,00% | 99,00% | 98,00% | 98,00% | 98,00% | 96,00% | 95,00% | 96,00% | 96,00% | 97,00% 96,00% | 98,00%

Média referente aos Gltimos 12 meses: 97,00%

‘ 92,00% 1

94,00% -

90,00% -

= Internagdo

= SADT

® Ambulatorio

® Pronto Atendimento

™ Alta Hospitalar

» Média Mensal

» Média referente aos Gitimos 12 meses:
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5. FLUXO DAS DEMANDAS ELOGIOS, SUGESTOES,
RECLAMAGOES E SOLICITACOES REGISTRADAS PELO SAU NO MES DE

NOVEMBRO/2022.
DEMANDAS REGISTRADAS COM IDENTIFICACAO

Tabela 02: Demandas com identificagao

Tipo de Registro Procedéncia Quantidade
ELOGIOS CAPTACAO DE URNAS E ATENDIMENTO EM SALA 142
SUGESTOES CAPTACAO DE URNAS E ATENDIMENTO EM SALA 00
RECLAMAGCOES | CAPTACAO DE URNAS E ATENDIMENTO EM SALA 13
SOLICITACOES CAPTACAO DE URNAS E ATENDIMENTO EM SALA 00

TOTAL 155

Fonte: Sistema S A Strategic Adviser Moddulo Occurrenc Manager/

NOVEMBRO/2022

REGISTROS DO MES NOVEMBRO/2022 POR SETOR.

RECLAMACAQ - NOVEMBRO/2022.
Tabela 03: Reclamacgdes distribuidas por setores

SETOR QUANTIDADE
CLINICA NEURO 03
CLINICA ORTOPEDICA I 01
CLINICA CIRURGICA 02
GESTAO DE ACESSO 01
MANUTENCAO 01
OBSERVACAO DO TRAUMA 01
PA 01
SADT 02
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TOTAL 13

Fonte: Sistema S A Strategic Adviser Moédulo Occurrence Manager/
NOVEMBRO/2022

ELOGIOS — NOVEMBRO/ 2022.
Tabela 04: Elogios distribuidos por Setores.

- Aut. Utima Assinatura: 34E85058F8C76E69. 8A9DAS46CLIESB74. 90FF1EFEBAF9ECD6. FADC3C2888400445
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SETOR QUANTIDADE
c.TQ 13
CLINICA NEURO 01
CLINICA ORTOPEDICA | 09
CLINICA ORTOPEDICAII 69
CLINICA ORTOPEDICA I 1
CLINICA PEDIATRICA 04
DIRETORIA GERAL 03
DIRETORIA TECNICA 08
DIRETORIA ASSISTENCIAL 01
GESTAO DE ACESSO 02
LABORATORIO 01
MANUTENCAO 01
REABILITACAO 05
SPR 03
SND 02
SHL 05
SAU 01
PSICOSOCIAL 01
SADT 01
uTtLil 01
142
Fonte: Sistema S A Strategic Adviser Médulo Occurrence Manager
NOVEMBRO/2022

www.prosaude.org.br « diretoriageral@hmueprosaude.org.br « (91) 3073-3700
Rodovia BR-316, KM 3, SN, Atalaia. CEP 67010-000 « Ananindeua (PA)

I dentificador de autenticagdo: E28A01A. 1C87.23A. CBCF860CFDA90C7812
Confira a autenticidade deste documento em https://ww. si st emas. pa. gov. br/val i dacao- prot ocol o
N° do Protocol o: 2022/ 1603202 Anexo/ Sequencial : 2




tﬁl HMUE HPROSAUDE cowe \PARA

DE URGENCIA E EMERGENCIA ASSISTENCIA SOCIAL £ HOSPTTALAR

1- RESULTADO

Dos registros, 92% foram direcionados aos elogios, 08% para
reclamagbes. A porcentagem dos atendimentos registrados em sala e na

captagédo das urnas pode ser observada no gréafico a seguir:

Classificagdo dos Registros

s e 92,00%
90,00%
80,00%
70,00%
60,00%
50,00%
40,00%
30,00%
20,00%
10,00%

0,00%

8,00%
0,00% 0,00%

Categoria: SAU, Periodo: 01/11/2022 - 30/11/2022

® Reclamacdes ™ Elogios m Sugestdes = Solicitacdo

5. 2- RETORNOS AO USUARIO

O retorno ao usuario no més de NOVEMBRO, no que se refere as
RECLAMACOES, na quantidade de 06 demandas, foi dado 100% de retorno
sendo : 85 % através do contato telefénico uma vez que a maioria dos nossos
usuarios & proveniente do interior do Estado e 15% via Wpp.. As formas de
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retorno podem ser mais bem observadas no grafico a seguir

Forma de Retorno ao Usuario

m Pessoalmente
W Por Telefone 85,00%
w Via SMS / Wpp

= Via E-mail

6. DIFICULDADES VIVENCIADAS.

Uma das dificuldades que temos sado as demandas sem identificagao, pois

nao temos como dar um retorno ao usuario. Mesmo assim elas sdo enviadas aos
setores para ciéncia, providéncia e tratativa.
O quantitativo de demandas sem identificagdo, do més de NOVEMBRO, foi: 13
Trata-se de demandas / manifestagdes dos usuarios depositado nas urnas,
acerca de elogios, sugestdes, reclamagdes e solicitacoes, contudo sem
identificagdo do demandante, prejudicando desta forma o retorno sobre a
tratativa realizada junto aos interessados, no que reiteramos que no més em
questao a representatividade foi conforme tabela abaixo

DEMANDAS REGISTRADAS SEM IDENTIFICACAO

Tipo de Registro Procedéncia Quantidade
ELOGIOS CAPTAGAO DE URNAS 00
SUGESTOES CAPTACAO DE URNAS 01
RECLAMAGCOES CAPTACAO DE URNAS 11
SOLICITACOES CAPTACAO DE URNAS 01
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o " WHMUE (OPROSAUDE e \NBARA
TOTAL | 12
Fonte: Sistema S A  Strategic Adviser Mobdulo  Occurrence

Manager/NOVEMBRO/2022

6.1 PROVIDENCIAS ADOTADAS

Orientagdo dada pela Equipe do SAU, no momento da visita aos usuarios e

divulgagao nos setores, informando que as medidas de sugestdes, solicitagbes

e reclamacgdes, devem vir identificadas para que possa ser.dado o retorno e que

o sigilo das demandas sera mantido.
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y MEDIDAS DOS ELOGIOS, SUGESTOES, SOLICITAGOES E
RECLAMAGCOES DO MES DE NOVEMBRO/2022.

O Servigo de Atengdo ao Usuario por ter em sua esséncia a resolutividade
repassar todos os registros de atendimentos referentes as reclamagoes, elogios,
solicitagdes e sugestdes para toda a linha de comando do HMUE (Diretorias,
Geréncias, Coordenacgdes e Supervisdes) a quem foram direcionados, sendo o
registro realizado em formulario proprio e alimentado no Sistema S A Strategic
Adviser Médulo Occurrence Manager, onde vao constar o.nimero do registro,
motivo, setor e servigo de referéncia, relato e parecer, podendo o usuario ser

identificado ou ndo, conforme sua vontade.

Por ter um bom relacionamento com as Diretorias, Geréncias, Coordenadores e
Supervisores, o SAU atua de forma perspicaz para a resolug@o imediata do
problema, cativando de forma continua a facilidade de relacionamento referente
ao atendimento e contato com os médicos no que se refere ao diagnostico e
resolucéo dos problemas direcionados a eles, visto que os mesmos estao sendo
acessiveis aos atendimentos registrados pelo SAU, tanto para reclamacgdes
como sugestdes. Segue abaixo as demandas registradas no Sistema S A

Strategic Adviser Médulo Occurrence Manager.

8. PROPOSTAS DE ATIVIDADES E AGCOES PARA O MES DE
DEZEMBRO/2022

¥ Tragar nova estratégia de divulgagdo do setor, tais como: mini
palestras nas recepgoes, no horario das visitas.

v Esclarecimento junto aos outros setores do HMUE, acerca das reais
atribuicées do SAU, visando dar um maior e melhor direcionamento ao usuario.
v Tracar uma nova estratégia em relagdo a entrega de elogios aos

setores e colaboradores.

v Entrega dos elogios mensalmente
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Durante o0 més de NOVEMBRO, foram realizadas 864 pesquisas de:
satisfagao no HMUE, divididas em quatro setores do hospital e realizadas no pés
Alta Hospitalar por telefone, como pode ser observado no quadro abaixo:

SETORES UNIVERSO |PERCENTUAL DA| META PESQUISAS
TOTAL META (%) MENSAL | REALIZADAS

PRONTO ATENDIMENTO 1198 10% 120 122
AMBULATORIO DE 1065 10% 107 201
RETORNO

SADT 263 10% 26 36
INTERNACAO 892 10% 90 453
ALTA HOSPITALAR 505 10% 51 52

21

Os usuarios que participaram desta pesquisa foram entrevistados pelos turnos
da manha e tarde de segunda a quinta feira entre 08h00min as 12h00min e de
13h00min as 18h00min e as sextas de 08h00mMin as 12h00min e 13h00min as
17h00min, no periodo de 01 a 30 de Novembro de 2022.

O NIVEL DE SATISFACAO DOS USUARIOS DO HMUE FICOU ASSIM
CARACTERIZADO:

e No Pronto Atendimento foram entrevistados 122 usuarios de um
universo total de 1.198, atingindo um percentual de 10%, com nivel de
satisfagcao de 100%com notas de 7/8 e 9/10.

¢ No Ambulatério de Retorno foram entrevistados 201 usuarios de um
universo total de 781 que geraram um total de 1.065 atendimentos em
funcao dos desdobramentos dos atendimentos da Fisioterapia e Terapia
Ocupacional, atingindo um percentual de 19% com nivel de satisfagéo de
98 % com notas 7/8 e 9/10. -
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e No SADT Externo foram entrevistados 36 usuarios de um universo total

de 263, atingindo um percentual de 14%, com nivel de satisfagdo de
98%com notas de 7/8 e 9/10.
Nota: Em virtude do expressivo numero de 6.360 exames de acgbes de
apoio diagnéstico e terapéutico interno, realizados no Hospital
Metropolitano, consideramos uma amostragem de usuarios para auferir
o indice de satisfacdo dos demais exames de SADT Interno. Para tanto
foram entrevistados um total de 72 usuarios, atingindo um indice de
satisfagédo de 98% com notas de 7/8 e 9/10.

« Na Internagao foram entrevistados 453 usuarios de um universo total de
892 usuarios, atingindo um percentual de 51% com nivel de satisfagao
de 99%com notas de 7/8 e 9/10.

o Na Alta Hospitalar foram entrevistados 52 usuarios de um universo total
de 505 usuarios, atingindo um percentual de 10%com nivel de satisfagao
de 96% com notas de 7/8 e 9/10.

Ressaltamos que, os diversos setores, do Hospital Metropolitano de
Urgéncia e Emergéncia procuraram, no més de NOVEMBRO, exercer suas
atividades de forma atuante e resolutiva, para deixar satisfeitos os usuarios que

buscam Nossos servigos

Ananindeua, 05 de Dezembro de 2022

(Validado eletronicamente)

Pré Saude — Associagdo Beneficente de Assisténcia Social e Hospitalar
Hospital Metropolitano de Urgéncia e Emergéncia
Ester Lidia Marques Nascimento
Coord. Servigo de Atengao ao Usuario

) "
(’L e @J-.]%)’ QY e
Pr6 Satde — Associagdo Beneficente de Assisténcia Social e Hospitalar
Hospital Metropolitano de Urgéncia e Emergéncia
Jessica Pinho da Silva Oliveira
Supervisora de Qualidade
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SAU - SERVIGO DE ATENGAO AO USUARIO / PESQUISA DE SATISFAGAO
gé‘ HMUE ¢ PRO SAUDE AVALIAGAO MENSAL

GOVERNO DO

R R . Secretaria de ‘ \
MES DE REFERENCIA: NOVEMBRO /2022 PERIODO: 01 A 30/11/2022 Saude Publica ‘*

n

3

QUESTIONARIO PARA AVALIAGCAO DOS USUARIOS DO PRONTO ATENDIMENTO %

Quantidade de Usuéarios e acompanhantes entrevistados no PRONTO ATENDIMENTO durante o periodo: 88 pacientes e 34 acompanhantes. Total 122 PESQUISAS g

CONCEITO ATRIBUIDO g

0a2 (%) 3a4 | (%) REG | 5a6 (%) 7a8 (%) 9a10 (%) (%) NR i

L RUIM RUIM REG BOM BOM OTIMO OTIMO EXCEL EXCEL N/R ©

"QUE NOTA VOCE DA PARA:" 3

£

1. Limpeza e conforto da recepgéo, banheiro, corredores, salas de espera? 1 0,82% 0 0,00% 0 0,00% 16 13,11% 105 86,07% 0 0,00% %

2. Vocé teve informacdes e esclarecimentos sobre seu estado de salde? 0 0,00% 0 0,00% 0 0,00% 15 12,30% 107 87,70% 0 0,00% ﬁ

3. O estabelecimento é bem sinalizado para vocé encontrar o local onde precisa ir? ( placas e cartazes) 0 0,00% 0 0,00% 0 0,00% 15 12,30% 107 87,70% 0 0,00% ’g§

Sy

4. O tempo que demorou para o paciente ser atendido: § E

4.1. Pelos médicos 0 0,00% 0 0,00% 0 0,00% 22 18,03% 100 81,97% 0 0,00% : g

4.2. Pelos enfermeiros 0 0,00% 0 0,00% 0 0,00% 22 18,03% 100 81,97% 0 0,00% ‘j 3

4.3. Pelos Outros Profissionais 0 0,00% 0 0,00% 0 0,00% 22 18,03% 100 81,97% 0 0,00% 3%

4.4. Pelos funcionarios da Administragéo 0 0,00% 0 0,00% 0 0,00% 22 18,03% 100 81,97% 0 0,00% ; i

5. A boa vontade e disposicéo das pessoas em ajudar a resolver seus problemas? é @

5.1 Para os médicos 0 0,00% 0 0,00% 0 0,00% 9 7,38% 113 92,62% 0 0,00% b= g

5.2. Para os enfermeiros 0 0,00% 0 0,00% 0 0,00% 9 7,38% 113 92,62% 0 0,00% W g

5.3. Para os Outros Profissionais 0 0,00% 0 0,00% 0 0,00% 9 7,38% 113 92,62% 0 0,00% 0 §

5.4. Para os funcionérios da Administragdo 0 0,00% 0 0,00% 0 0,00% 9 7,38% 113 92,62% 0 0,00% E &

6. Sua sensacao de confianga em relacé@o aos atendimentos oferecidos por este pronto atendimento? 0 0,00% 0 0,00% 0 0,00% 8 6,56% 114 93,44% 0 0,00% § s

7. A educacéo e o respeito com que vocé foi tratado: UEJ §

7.1. Pelos médicos 0 0,00% 0 0,00% 0 0,00% 8 6,56% 114 93,44% 0 0,00% % 5

7.2. Pelos enfermeiros 0 0,00% o] 0,00% 0 0,00% 8 6,56% 114 93,44% 0 0,00% § &

7.3. Pelos Outros Profissionais 0 0,00% 0 0,00% 0 0,00% 8 6,56% 114 93,44% 0 0,00% o=

7.4. Pelos funcionarios da Administragdo 0 0,00% o] 0,00% 0 0,00% 8 6,56% 114 93,44% 0 0,00% o>

8. O interesse do médico em ouvir as queixas do paciente e o exame fisico que foi realizado? 0 0,00% 0 0,00% 2 1,64% 8 6,56% 110 90,16% 2 1,64% g §

9. As explicacdes do médico sobre a doenca do paciente e o tratamento que foi realizado? 0 0,00% 0 0,00% 2 1,64% 8 6,56% 110 90,16% 2 1,64% a

10. A realizagdo de exames atendeu a sua expectativa em tempo habil? 0 0,00% 0 0,00% 0 0,00% 6 4,92% 116 95,08% 0 0,00% <
11. O siléncio no ambiente do pronto atendimento? 0 0,00% 0 0,00% 0 0,00% 7 5,74% 115 94,26% 0 0,00%
12. O local para reclamagdes / sugestdes é de facil acesso? 0 0,00% 0 0,00% 0 0,00% 3 2,46% 119 97,54% 0 0,00%
TOTAL POR NOTA: 1 0 4 242 2311 4

EM 15/ 12/ 2022 17:25 (Hora Local)
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Grafico - PS Pronto-Atendimento (NOVEMBRO/2022)

1. Limpeza e conforto da recep¢do, banheiro, corredores, salas de espera?

2. Vocé teve informagdes e esclarecimentos sobre seu estado de saude?

3. O estabelecimento é bem sinalizado para vocé encontrar o local onde precisa ir? ( placas e cartazes)
4. O tempo que demorou para o paciente ser atendido:

4.1. Pelos médi

I

I

|

|

4.2. Pelos enfermeiros

4.3. Pelos Outros Profissionais

4.4. Pelos funcionarios da Administragdo

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

5.1 Para os médi

5.2. Para os enfermeiros

5.3. Para os Outros Profissionai

5.4. Para os funcionarios da Administragdo
6. Sua sensagdo de confianga em relagdo aos atendimentos oferecidos por este pronto atendimento?
7. A educagdo e o respeito com que vocé foi tratado:

7.1. Pelos médi

7.2. Pelos enfermeiros
7.3. Pelos Outros Profissionais
7.4. Pelos funcionarios da Administracdo

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

9. As explicacdes do médico sobre a doenga do paciente e o tratamento que foi realizado?

10. A realizagdo de exames atendeu a sua expectativa em tempo habil?
11. O siléncio no ambiente do pronto atendimento?

12. O local para reclamagdes / sugestdes é de facil acesso?
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ASSI NADO ELETRONI CAVENTE POR MAI' S DE UM USUARI O (Lei 11.419/2006)

U tinma Assinatura: 34E85058F8C76E69. BAODA546CL9E5B74. 90FF1EFEB4F9ECO6. FADC3C2888400445

- Aut.

EM 15/ 12/ 2022 17:25 (Hora Local)
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