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.
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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).

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
11 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

- Aut. Utima Assinatura: 34E85058F8C76E69. 8A9DAS46CLOESB74. 90FF1EFEBAF9ECD6. FADC3C2888400445

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



12

‘i‘ HMUE PROSAUDE e \iNBARA

DE URGENCIA E EMERGENCIA mmm:m

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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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:

14

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/ Sequenci al :

2

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

U tima Assinatura: 34E85058F8C76E69. 8A9DA546CLIE5B74. 90FF1EFEB4AF9ECO6. F4DC3C2888400445

- Aut.

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



15

GOVERNO DO

R HMUE (OPROSAUDE - \ NBARA

D€ URGENCIA £ EMERGENCIA SR SOCIAL & S AR

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.
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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
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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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