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4. Pesquisa de Satisfação do Usuário  

O Serviço de Atenção ao Usuário – SAU do Hospital Metropolitano de Urgência e 

Emergência/HMUE, envolve atividades que estão articuladas com a Política Nacional de 

Humanização do SUS, que busca atender o usuário de forma humanizada, acolhendo suas 

demandas e suas necessidades. Dentro desse contexto, se avalia também o grau de 

satisfação com a assistência recebida, no que diz respeito ao nosso atendimento hospitalar. 

As ações são desenvolvidas através da escuta acolhedora, registro das demandas e 

aplicação de questionário de Pesquisa de Satisfação, seguindo o estipulado pela SESPA. 

Este processo ocorre a partir da procura espontânea do usuário e da captação de 

reclamações, sugestões, elogios e solicitações que são coletadas das urnas do SAU, 

dispostas estrategicamente nas clínicas recepções e corredores do HMUE. Dessa forma, nos 

permite conhecer melhor as necessidades e expectativas dos usuários, priorizando um 

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

O SAU: Serviço de Atenção ao Usuário recebe os familiares e usuários (pacientes) de 

forma acolhedora e procura ser resolutivo. Os casos que aqui chegam são encaminhados 

para os Diretores, Gerentes e Coordenadores para que sejam tomadas as devidas 

providências. 

 

• Relatório completo em anexo. 
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RELAtoRIO DO SERVICO DE ATENDIMENTO AO USU^RIO (SAu)

1.  INTRODUCAO

0  Servieo de Atengao  ao  Usuario - SAU  do  Hospital  Metropolitano  de

Urgencia e Emergencia /HMUE, envolve atividades que estao articuladas com a

Politica  Nacional  de  Humanizagao  do  SUS,  que  busca  atender o  usuario  de

forma  humanizada,  acolhendo  suas  demandas  e  suas  necessidades.  Dentro

desse  contexto,  se  avalia  tamb6m  o  grau  de  satisfaeao' com  a  assistencia

recebida, no que diz respeito ao nosso atendimento hospitalar.

As ae6es sao desenvolvidas atraves da escuta acolhedora,  registro das

demandas e aplicagao de questionario de Pesqu.[sa de Satisfagao, seguindo o

estipulado pela SESPA. Este processo ocorre a partir da procura espontanea do

usuario e da  captaeao de  reclamac6es,  sugest6es,  elogios e solicitag6es que

sao  coletadas  das  ulnas  do  SAU,  dispostas  estrategicamente  nas  clinicas

recepg6es e corredores do HMUE.  Dessa foma,  nos permite conhecer melhor

as necessidades e expectativas dos usuarios, priorizando urn atendimento 6tico,

humanizado, com qualidade, respeito e eficiencia.

0 SAU:  Servigo de Atengao ao  Usuario recebe os familiares e usuarios

(pacientes)  de forma  acolhedora e  procura  ser resolutivo.  Os casos  que  aqui
chegam sao encaminhados para os Diretores, Gerentes e Coordenadores para

que sejam tomadas as devidas providencias.

Este    relat6rio    vein    apresentar    o    cumprimento    dos    indicadores

quantitativos   e   qualitativos   referente   ao   mss   de   NOVEMBRO   de   2022,
estipulados  pela  SESPA  (Controle  e  Avaliacao)  seguindo  os  parametros  da

po[ftica de Humanizagao do SUS.

As  entrevistas   sao   realizadas  diariamente  nos   diversos   setores   do

Hospital,   como:    Pronto   -   Atendimento,   Ambulatorio   de   Retorno,    SADT

lnternaeao e Alta Hospitalar.

www.prceaud®.org.br . diretoriag®ral@hmueprosaude.org.br . (91 ) 3073-3700
Rodovia BR-316, KM 3, SN. Atalaia. CEP 67010J)00 . Ananindeua (PA)
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2.  COMPosl¢^O DO SAU

0 SAU e composto por uma Coordenadora, urn Assistente administrativo

e 03 Auxiliares Administrativos, assim descrito:

NO NONE FUNCAO

1) Ester Lidia Maiques Nascimento Coordenadora

2) lury Silva de Lima AssistenteAdministrativo

3) Yago Ferreira Cardoso AuxiliarAdministrativo

4) Paola Cristina Santos Carneiro AuxiliarAdministrativo

5) Lucileia Marinho da Silva AuxiliarAdministrativo

TOTAL

05

3.   ATIVIDADES DESENVOLVIDAS PELO SAU

No  periodo  de  01  a  30  de  Novembro  de  2022,  foi  dado  continuidade  as

atividades do Servieo de Atengao ao  Usuario (SAU) do Hospital Metropolitano

de   Urgencia   e   Emergencia.   Durante   este   periodo  foram   desenvolvidas   a

seguintes atividades abaixo relacionadas.

Tabela 01 : Demonstrativo das atividades desenvolvidas pelo SAU.

NO ATIVIDADE DESENVOLVIDAS TOTAL

1. tendimento em Sala 09

2. tendimento por Telefone 00

3. Demandas Espontaneas Coletadas nas Urnas 194

4. tendimentos nas intemae6es e setores 202

5. rientagao/lnforma9ao    Sobre    Normas,    Regras    e    Servico L26

(DIVULGACAO).

6. Demandas    Registradas    no    Sistema    MV   e    Encaminhada 155

(Sugest6es, Reclamae6es, Solicitae6es e Elogios).

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

11

 
A
S
S
I
N
A
D
O
 
E
L
E
T
R
O
N
I
C
A
M
E
N
T
E
 
P
O
R
 
M
A
I
S
 
D
E
 
U
M
 
U
S
U
Á
R
I
O
 
(
L
e
i
 
1
1
.
4
1
9
/
2
0
0
6
)
 

 
E
M
 
1
5
/
1
2
/
2
0
2
2
 
1
7
:
2
5
 
(
H
o
r
a
 
L
o
c
a
l
)
 
-
 
A
u
t
.
 
Ú
l
t
i
m
a
 
A
s
s
i
n
a
t
u
r
a
:
 
3
4
E
8
5
0
5
8
F
8
C
7
6
E
6
9
.
8
A
9
D
A
5
4
6
C
1
9
E
5
B
7
4
.
9
0
F
F
1
E
F
E
B
4
F
9
E
C
0
6
.
F
4
D
C
3
C
2
8
8
8
4
0
0
4
4
5
 

 Nº do Protocolo: 2022/1603202  Anexo/Sequencial: 2 
 Confira a autenticidade deste documento em https://www.sistemas.pa.gov.br/validacao-protocolo

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



¥q.OVAD/OA,%1,,\/ _ ,'
`1/

ky#_MREnI©PR£L#JPEso¥p:i,feel+E]H)i[R*

7. Demandas Espontaneas sem ldentificagao sendo Registradas n 13
Sistema MV e Encaminhadas Apenas para Ciencia.

8. Retomo ao Usuario referente as Reclamag6es 13

9. Pesquisa de Satisfagao no Ambulat6rio 201

10. Pesquisa de Satisfacao na lnternacao 453

11. Pesquisa de SatisfaQao no Pronto Atendimento 122

12. Pesquisa de Satisfaeao no SADT Extemo 36

13. Pesquisa de Satisfagao no SADT lnterno 72

14. Pesquisa de Satisfagao na Alta Hospitalar 52

15. Reuni6es lnternas Administrativas 02

16. Participagao em Eventos e Treinamentos (Internos e Extemos) 01

Total de Ativjdades Realizadas: 1551

Fonto: Mapa de atividades diarias SAU/HMUE/NOVEMBR02022

0    Servieo   de   Atengao   ao   Usuario   -   SAU,   durante   o   mss   de

NOVEMBRO/2022,  realizou  urn total  de  1.551  atividades,  dentre  estas foram

realizados  09  atendimentos  em  sala,  como  pode  ser  observado  na  tabela

anterior.  Foram feitos  155  registros,  entre reclamag6es,  elogios,  solicitag6es e

sugest6es.  Os  outros  atendimentos foram  de  usuarios  que  buscaram  o  SAU

como forma de apoio solicitando orientag6es e informac8es sobre servigos e/ou

normas    e    regulamentos    oferecidos    por    este    hospital,    como    tambem

encaminhados aos servi9os e atendimentos aos quais estavam buscando.

Visando a  qualidade do atendimento o  Servieo  de Atengao ao  Usuario  (SAU)

busca solue6es para a resolueao dos problemas identificados e registrados, e

ainda o bemcsfar dos atendidos, o que esta garantindo de maneira expressiva

\Ar\^/\^/. procaud®.erg. br . dlretoriageral @hmueprosaude.org. br . (91 ) 3073-3700
Rodovja BR-316, KM 3, SN, Atalaia. CEP 67010-000 . Ananindeua (PA)
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a satjsfacao do usuario de forma integral podendo ser observado na explanagao

a seguir:

4.          RESULTADO DAS PESQUISAS DE SATISFAC^O APLICADAS PEL0

SERVICO DE ATENC^O AO USUARIO NO MES NOVEMBRO/2022

Ivledia Geral - NOVEMBRO Z022

PESQulsA
Ru'M BEG Bow chro ( EXCELENTE

Mn satisfacio(0 a 2) (3 a 4) (5 a 6) 7a8) (9 a 10)
lNTERNActo 0,06% 0,02% 0,67% 7,7096 91,11% 0,44% 99,00%
PRONTOATENDIMENTO

0,04% 0,00% 0,16% 9,45% 90,20% 0,16% 100,00%
AMBUIAT6RIO 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%
Media (Conceito) 0,04% 0,04% 0,63% 6,40% 91,52% 1,37% 98,00%

I lNTERNActo

I pRONrTO ATENDiMENTo

•AMBULAT6Rlo

I ALTA HOSPITAIAR

•SADT(EXTERNO)

www.prosaude.org.br . diretoriagoral@hmueprosaude.org.br . (91 ) 3073-3700
Rodovia BR-316, KM 3, SN, Atalaia. CEP 67010000 . Ananindeua (PA)
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4.1-COMPAFIATIVO INDICE DE SATISFACAO -OLTIIVIOS 12 MESES

Comparatjvo fndice de Satisfacao - l"uE- Oltimos 12 Moses
dez/Z1 lan/22 fey/22 rna,/22 abr/22 mai/22 Jun/22 jut/22 ace/Z2 set/22 out/22 now/22

Pronto Atend lmento 98,coyo 98,00% 99,00% loo,00% 99,00% 96,00% 94,00% 97,00% 97,00% 94,00% 97,00% 100,00%

lnternacao 98,00% 99,00% 100,cO% 100,00% 99,00% 97,00% 95,00% 97,00% 97,00% 97,00% 98,00yo 99,00%

Ambulat6rio 99,00% 98,00% 99,00% 99,00% 99,00% 99,00% 97'00% 98,00% 98,00% 97,00% 95,00yo 98,cO9/a

Alta Hospitalar loo,00% loo,00% 96,00% 97,00% 97,00% 92,00% 95,00% 92,0096 92,00% 98,00% 96'Ooyo 96,00%

SADT 99,00% 99,00% 96,00% 96,00% 97,00% 94,00% 94,00% 94,00% 94,0096 97,00% 95,00% 98,0096

Media Mensal 98,00% 99,00% 98,00% 98,00% 98,00% 96,00% 95,00% 96,00% 96,0096 97,00% 96,00% 98,00%

Media referente aos dltimos 12 meses: 97,00%

www.prosaud®.org.br . dlretoriageral@hmueprosaude.org.br . (91 ) 3073-3700
Rodovia BR-316, KM 3, SN, Atalaia. CEP 67010rooo . Ananindeua (PA)
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5.                 FLuXO         DAS         DEIVIANDAS         ELOGIOS,        SUGEST6ES,

FRECLAMAC6ES E SOLICITACOES REGISTRADAS PELO SAu NO MES DE

NOVEMBRO/2022.

DEMANDAS REGISTRADAS COM IDEl\lTIFICAC^O

Tabela 02: Demandas com identificaeao

Tipo de Registro Proc®d6ncia Quantidad®

LOGIOS CAPTACAO DE URNAS E ATENDIMENTO EM SALA 142

UGESTOES CAPTACAO DE URNAS E ATENDIMENTO EM SALA 00

RECLAMAC6ES CAPTACAO DE URNAS E ATENDIMENTO EM SALA 13

SOLICITAC6ES cAPTAeAO DE uRNAs E ATENDiMENTO EM SALA 00

TOTAL 155

Fohte:    Sistema    S    A    Strategic    Adviser    M6dule    Occurrenc    Manager/

NOVEMBRO/2022

REGISTROS D0 MES NOVEMBRO/2022 POR SETOR.

RECLAMACAO - NOVEMBRO/2022.
TabelaL 03: Reclamae6es distribuidas por setores

SETOR QUANTIDADE

LINICA NEURO 03

LINICA ORTOPEDICA 11 01

LINICA CIRURGICA 02

ESTAO DE ACESSO 01

ANUTENCAO 01

OBSERVACAO DO TRAUMA 01

P.A 01

ADT 02

www.prosaude.org.br . diretoriagoral@hmueprosaude.org.br . (91 ) 3073-3700
Rodovia BR-316, KM 3,  SN, Atalaia. CEP 67010J)00 . Ananindeua (PA)
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TOTAL 13

Fonts:    Sistema    S    A    Strategic    Adviser    M6dulo    Occurrence    Manager/

NOVEMBRO/2022

ELOGIOS - NOVEMBRO/ 2022.
Tabola 04: Elogios distribuidos por Setores.

SETOR a,UANTIDADE

C.T.Q 13

CLINICA NEURO 01

CLINICA ORTOPEDICA I 09

CLINICA ORTOPEDICA 11 69

CLINICA ORTOPEDICA Ill 11

CLINICAPEDIATRICA 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

UTl  11 01

142

Fonto:    Sjstema    S    A    Strategic    Adviser    M6dulo    Occurrence    Manager
NOVEMBRO/2022

ww\Ar.prosaude.org.br . dlretoriag®ral@hmueprosaude.org.br . (91 ) 3073-3700
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1 -RESULTAD0

Dos    registros,    92%    foram    direcionados    aos    elogios,    08%    para

reclamag6es.  A  poroentagem  dos  atendimentos  registrados  em  sala  e  na

captagao das umas pode ser observada no gfafico a seguir:

leo,00%

90,00%

80,00%

70,00%

60,00%

50,00%

40,00%

30'00%     -

20,00%     -

10,00%

0,00%

Classificacao dos Registros

92,0096

Onnii2!Oz2-soi¥inim2Categoria: SAU, periedo:

I Reclamas6es   . Elogios   E Sugest6es   E] Solicita¢ao

5. 2- RETORNOS AO USUARIO

0 retorno ao usuario no mss de NOVEMBRO,  no que se refere as

RECLAMAeoES,  na  quantidade  de  06  demandas,  foi  dado  100%  de  retorno

sendo : 85 % atraves do contato telefonico uma vez que a maioria dos nossos

usuarios  e  proveniente do  interior do  Estado  e  15°/o via Wpp..   As formas  de

www.procaude.org.br . dlretoriageraJ@hmueprosaude.org.br . (91 ) 3073-3700
Rodovia BR-316,  KM 3, SN, Atalaia. CEP 67010J)00 . Ananindeua (PA)
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retomo     podem     ser     mais     ben     observadas     no     gfafico     a     seguir

Forma de Retorno ao Usuario

6.   DIFICULDADES VIVENCIADAS.

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

nao temos como dar urn retorno ao usuario. Mesmo assim elas sao enviadas aos

setores para ciencia, providencia e tratativa.

0 quantitativo de demandas sem identificagao, do mss de NOVEMBRO, foi: 13

Trata-se  de  demandas  /  manifestag6es  dos  usuarios  depositado  nas  urnas,

acerca   de   elogios,   sugestoes,   reclama96es   e   solicita96es,   contudo   sem

identificagao  do  demandante,  prejudicando  desta  forma  o  retorno  sobre  a

tratativa  realizada junto aos interessados,  no que  reiteramos que  no  mss em

questao a representatividade foi conforme tabela abaixo
DEMANDAS REGISTRADAS SEM IDENTIFICAC^O

Tipo de Registro Proced6ncia Quant..dado

LOGIOS CAPTACAO DE URNAS 00

UGESTOES CAPTACAO DE URNAS 01

RECLAMAC6ES CAPTACAO DE URNAS 11

SOLICITACOES CAPTACAO DE URNAS 01

w\^rw.prosaudo.org.br . dirotorfag®ral@hmueprosaude.cng.br . (91 ) 3073-3700
Rodovia BR-316,  KM 3, SN, Atalaia.  CEP 67010cOOO . Ananindeua (PA)
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