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LISTA DE ABREVIATURAS E SIGLAS

HRBA - Hospital Regional do Baixo Amazonas
SESPA - Secretaria de Estado da Satde do Para
SUS - Sistema Unico de Satide

SAU - Servigo de Atendimento ao Usuario

SADT - Servigo de Apoio Diagnéstico Terapéutico
NIR - Nucleo Interno de Regulagao

SHL - Servigo de Higiene e Limpeza

SPR - Servigo de Processamento de Roupas

SND - Servigo de Nutricdo e Dietética
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1. INTRODUCAO

O Servigo de Atendimento ao Usuario - SAU € o setor destinado a avaliar a
qualidade dos servigos prestados pelo Hospital Regional do Baixo Amazonas -
HRBA e através da escuta acolhedora, tem como responsabilidade ouvir, fornecer
informacdes, esclarecer duividas, colher e registrar a opiniao dos usuarios do
Sistema Unico de Salde - SUS, por meio de suas reclamagdes, sugestdes e
elogios, bem como, medir a satisfacdo destes por meio de pesquisas de
satisfag@o aplicadas nos setores de Ambulatério, Internagéo, Pronto Atendimento
e Servico de Apoio Diagnéstico Terapéutico - SADT, bem como, na alta
hospitalar, atuando como canal de comunicagéo e relacionamento direto entre o
hospital e seus usuarios.

Destaca-se também outra metodologia utilizada pelo Servigo, que é a
coleta de dados por meio das caixinhas (urnas) distribuidas na Unidade,
permitindo aos usuarios a utilizagdo de folder, onde os mesmos podem avaliar de
forma espontanea os servigcos e os atendimentos prestados pelos colaboradores.

Através das pesquisas aplicadas nos setores, o SAU busca avaliar a
satisfacéo dos usudrios. Entende-se que € por meio da participacéo destes que o
HRBA aprimora os servigos ofertados, assegurando o atendimento humanizado e
de exceléncia baseado nos principios pautados na Politica Nacional de
Humanizagéo, assim como, as diretrizes e os principios preconizados pelo SUS,
buscando sempre manter a qualidade dos servicos oferecidos e a satisfacdo dos
usuarios,

O relatdrio apresenta as atividades desenvolvidas pelo SAU, no periodo de
01 a 31 de janeiro/2023. Convém ressaltar, que o servico se encontra em
processo de reestruturacéo, ao que se refere ao quadro de colaboradores.
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2. ATIVIDADES MENSAIS

No més de janeiro/2023, o Servigo de Atendimento ao Usuario realizou 190
(cento e noventa) atendimentos em sala, dos quais, 87 (oitenta e sete) foram
voltados a informagdes e orientagdes sobre as normas, rotinas e servigos do
hospital, 01 (um) encaminhamento a outos profissionais e 102 (cento e dois)
atendimentos que geraram registros de reclamacdes.

No més analisado, foram aplicados 341 (trezentos e quarenta e um)
questiondrios de Pesquisas de Satisfagdo, sendo 78 (setenta e oito) nas Unidades
de Internacdo 71 (setenta e um) no Ambulatério, 23 (vinte e trés) no Pronto
Atendimento e 169 (cento e sessenta e nove) no SADT. Além de 50 (cinquenta)
na alta hospitalar.

TABELA 01: Pesquisas realizadas

Setor Pesquisas realizadas
Internagdo 78
Ambulatério 71
Acolhimento 23
SADT 169
Alta 50

Total 391

Fonte: Registro do SAU - HRBA, janeiro/2023
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3. ANALISE DAS OCORRENCIAS

No més avaliado, o Servico de Atendimento ao Usuario recebeu 172 (cento
e setenta e dois) manifestagdes, sendo 102 (cento e dois) reclamagdes em sala,
34 (trinta e quatro) reclamagdes em folder, 29 (vinte e nove) elogios, 05 (cinco)
reclamacées via e-mail e 02 (dois) sugestdes.

O grafico a seguir apresenta esta distribuigéo:

GRAFICO 01: Classificagéo das Manifestacées

Registros por Tipo
102
34
28
e ST _ N .
Reclamagdo Sala Reclamacéo Folder Elogio Reclamacgdo E-mail Sugestdo
Periodo: 01/01/2023 a 31/01/2023

Fonte: Registro do SAU - HRBA, janeiro/2023,
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No més de referéncia (janeiro/2023) foram registradas 141 (cento e
quarenta e um) reclamacdes, destacando-se os setores Radiodiagnéstico,
Recepgéo e Atendimento, Nucleo Interno de Regulagéo, seguido por outros.

O grafico abaixo apresenta a classificagdo das reclamacgdes por setores
envolvidos:

GRAFICO 02: Classificagdo das Reclamagées por Setor

Reclamacdes por Setor
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Periodo: 01/01/2023 3 31/01/2023

Fonte: Registro do SAU - HRBA, janeiro/2023.
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O gréfico a seguir demonstra a classificagéo das reclamagdes por servico:

GRAFICO 03: Proveniéncia das Reclamagées por Servigo

Reclamacgdes por Servico
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Fonte: Registro do SAU - HRBA, janeiro/2023

Ressalta-se que dos 141 (cento e quarenta e um) registros de
reclamacdes, todos foram com autores devidamente identificados. Dos quais, 136
(cento e trinta e seis) tiveram retornos realizados através de contatos telefénicos e
05 (cinco) retornos realizados pessoalmente ao usuario, em sala.

Todas as manifestagbes de reclamacgdes foram encaminhadas para as
coordenacbes das dareas envolvidas e, em seguida direcionadas a diretoria
responsavel, para avaliagdo do parecer e tratativas tomadas. Posteriormente,
efetuado retorno pelo SAU aos seus autores.
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No més de janeiro/2023, foram registrados 29 (vinte e nove) elogios,
destacando-se os setores: Clinica Oncolégica 08 (oito), 3° Andar Cirdrgico 07
(sete), Servigo de Higienizagdo e Limpeza 04 (quatro). Ressalta-se que alguns
registros fizeram referéncia a mais de um setor, totalizando 45 (quarenta e cinco)
elogios no geral, conforme grafico 05 — Classificagéo de elogios por setor.

ELOGIOS INDIVIDUAIS ELOGIOS COM MAIS DE UMA
REFERENCIA TOTAL DE ELOGIOS
17 12 (que geraram 28 no total) 45

Abaixo segue 0s registros que tiveram mais de uma referéncia:

e Codigo 21828 gerou 02 (dois) elogios: Quimioterapia, HRBA
(refere-se a diversos profissionais, servigos e setores);

« Cadigo 21829 gerou 03 (trés) elogios: 3° Andar Cirdrgico, Servigo
de Nutricdo e Dietética, HRBA (refere-se a diversos profissionais, servigos e
setores);

e Codigo 21830 gerou 02 (dois) elogios: 4° Andar Cirurgico, HRBA
(refere-se a diversos profissionais, servigos e setores);

o Cddigo 21835 gerou 03 (trés) elogios: Clinica Oncolégica, Servigo
de Higienizagdo e Limpeza, HRBA (refere-se a diversos profissionais,
servigos e setores);

« Codigo 21836 gerou 02 (dois) elogios: Servigo de Higienizagao e
Limpeza, HRBA (refere-se a diversos profissionais, servigos e setores),

« Cobdigo 21837 gerou 02 (dois) elogios: Servigo de Higienizagao e
Limpeza, HRBA (refere-se a diversos profissionais, servigos e setores);

¢ Cédigo 00006 gerou 02 (dois) elogios: 3° Andar Cirlrgico, HRBA
(refere-se a diversos profissionais, servigos e setores);

« Cddigo 00007 gerou 02 (dois) elogios: 3° Andar Cirdrgico, HRBA

(refere-se a diversos profissionais, servigos e setores),

wiww Institutomalasaude org br * (93) -2101-0700 Avenida Sérgio Henn n® 1100, Diamantino - CEP 68025-000 * Bantarém (PA) + e,
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» Coddigo 00027 gerou 03 (trés) elogios: Recepgdo Geral, Servigo
de Higienizagdo e Limpeza, HRBA (refere-se a diversos profissionais,
servigos e setores);

o Coddigo 00080 gerou 03 (trés) elogios: Clinica Oncoldgica,
Psicossocial, HRBA (refere-se a diversos profissionais, servigos e setores);

» Codigo 00068 gerou 02 (dois) elogios: Clinica Oncolégica,
Fisioterapia;

» Codigo 00104 gerou 02 (dois) elogios: Clinica Oncolégica, HRBA
(refere-se a diversos profissionais, servigos e setores).

O gréfico abaixo apresenta a classificagéo dos elogios por setores:

Gréfico 04: Ranking dos Setores Elogiados

y Classificagdo de Elogios por Setor
. 3
4
2
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Q\Qg, \a’é‘ .\%(' M .4&?" @,\\y \@c? c’d:o 2 & @Q\ .;}“0 g\\&o
ofsp (o) « & & & ° & & \6& 'z:@ ¢
3 N & Q 3 & g 5 o
e P ¢ F e TS T E Y
d-\ na,vL {Q @v‘ é. st & 0\
& ¥ &£ ¥
Periodo: 01/01/2023 3 31/01/2023

Fonte: Registro do SAU - HRBA, janeiro/2023.
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5. ANALISE DAS PESQUISAS DE SATISFACAO REALIZADAS POR
SETOR

As planilhas a seguir apresentam o quantitativo de pesquisas de satisfacdo
dos usuarios aplicadas mensalmente, por meio de questionérios especificos, por
setor, tais como: Internacéo, Ambulatério, Pronto Atendimento e SADT. As
pesquisas também sdo aplicadas na alta do paciente, conforme preconiza o
contrato de gestdo. As referidas planilhas demonstram também os tipos de
usuarios participantes (pacientes ou acompanhantes), a nota atribuida por estes
em relag@o aos atendimentos e servigos prestados no hospital e o percentual de
satisfagéo alcangado no més.
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Nas Unidades de Internagdo foram aplicados 78 (setenta e oito)
questionarios de pesquisas, correspondendo a 12,1% do total de atendimentos

realizados durante o més de referéncia. O indice de satisfagdo dos usuarios nas
Unidades foi de 98,3%.

PESQUISA DE SATISFACAO DO USUARTO - TABULAGAD GERAL SAU
* INTERNAGAO = _;J
e et . anhantes : ' .
CERLT |Ms: Janeiroi2023 P“”"" [ ]smmmm Total 78 Pag. 1de2 !
“QUE NOTA VOCE DA PARA:"
1.LI € conforlo do quarlo, r de 7 1 1 ] 21 49 a
2. Voce lave & esclarecimentos sobre seu estado de saude? (1] 3 12 29 34 0
3. O estabelecimenio @ bem sinalizado para vocé enconlrar o ocal onde precisa i (placas e 1 1 10 22 30 5
? | 1€
- © paciente ser atendido: TR S T N AT s
1. Peios médicos [ 2 18 % 33 ]
2_I'-Unsammnlm 2 15 27 3 1]
3 funcionarios da A [ 3 17 5 31 F
5. A boa mam;hmmmmm:md\msw problamas?
0 0 24 51 0
H 18 52 1
] 2 18 52 1
e
B A 27 48 }
s 27 48 }
E )1 =0
13 4z 0
0 13 1 [¥] 0
D 0 14 28 36 2
11 As refeictes gue faram servidas. em relaclo 4 lemperatura e o sabor? 0 1 23 18 N ;4
12. O siléncio no ambienie do hospital? 1] 0 16 21 32 g
130 horario em que 80 sarvidas as reliches? ] [ 14 18 37 11
14.0hnmumm & feita a limpeza do quara? 1 1 8 23 43 2
5. O hordrio das visilas? 0 1 4 8
tﬁ Ohmaclrmﬂnm rnedlmemns o ratamento duranie a 7 0 [ 20 17 27 14
e ama Ses & de fach acesso 0 28 5 24 13
PESQUISA DE SATISFACAO DO USUARID - GRAFICD DA PESQUISA SAU
* INTERNAGAO é*_,
ety : Acompanhantss Usudrios &
S mew: daneiro/an23 Lﬂ s | 3 |an| : | 35 l Total. , 7 | P22 L &
FEL
ey A% geg  GTIN  Grow  WIW  sram 100,00 QA%  ram s HDOK e oo bl
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No Ambulatério foram aplicados 71 (setenta e um) questionarios de
pesquisas, o que demonstra 3,2% do total de atendimentos realizados no setor
durante o més em andlise. O indice de satisfagdo dos usuarios foi de 99,3%.

PESQUISA DE SATISFAGAO DO USUARIO - TABULAGAO E GRAFICO SAU
* AMBULATORIO -
SR |Més: Janeiro/2023 |Entrev|| i l a8 , : . g

"QUE NOTA VOCE DA PARA:" k 728
1. Limpeza e conforlo da recepgao, banheiro, corredores, salas de espera? o] 5 29 34 2
2. Vocé teve infarmactes e esdwmmwhzswaﬂmde - sadde? 1 0 15 27 28
3 0 estabelecimento & bem sinalizadn para Voo enconlrar o 1ocal ac aonde precisa Ir 0 0 19 28 19
case C rd
4 O ue demor o nie ser i
4.1. Pelos médices 0 1 14 39 16 1
0 34
0
0 4
0 9
elach [1] i 4| 20 3 e
0 com que vocé fol ratado: Jieihy B RS 4
.1. Pelos medicos 0 1 3 33 33 1
2 Pelos enfermeiros o] 0 6 25 39 1
7.3. Palos Recepcionisias 1 [1] 1 19 39 2
B. Omleressedomedooem Ouvir s gueixas do paciente e 0 exame (isico que ol 0 0 9 27 2 3
realiza
[3 emltmcﬁes do medico sobre a doenca do pacienie e o ira@menio que foi 0 a - 28 32 4
realizado?
10. O siléncio no ambiente do Ambulatario? 1 1] 9 29 26 6
11O local para reclamacdes / sugest@es & de facl acesso? 0 0 9 24 20 18
PESQUISA DE SATISFACAO DO USUARIO - TABULACAO E GRAFICO SAU
AMBULATORIO A
.S o |Acompanhantes Usudrios ; 'ﬁ '}
e et Imm&dm eitades: aa Sl 33 | Total 71 |Pég2ce2

120% -

a86% 1000% gagw osew 1000% 100.0% og0% 1000% 100,0% ag5%  100,0%

I

£ I
&

LA AEL L
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No Pronto Atendimento foram aplicados 23 (vinte e trés) questionarios de
pesquisas, equivalendo a 5,3% do total de atendimentos realizados pelo setor
durante o més avaliado. O indice de satisfac&o dos usuarios foi de 97,8%.

’_ PESQUISA DE SATISFACAO DO USUARIO - TABULAGAD E GRAFICO SAU
* PRONTO ATENDIMENTO ?
TREET st Janedro/2023 [ i g | 13 té‘f"“?‘mdw ‘ 10 | Toah | 23 |Pag tde2
“QUE NOTA VOCE DA PARA:"
1. a e conforto da 0. banheiro. corredores, saias de 1] 0 2 11 10 0
2 Vocé leve informagdes e esclarecimentos seu estado de sa [¢] 5 12 5 0
3.0 estabelecimento é bem sinalizado para voce enconira o local aonde precisa ir 0 0 10 4 6
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No Servigo de Apoio Diagnéstico e Terapéutico foram aplicados 169 (cento e
sessenta e nove) questionarios de pesquisas, representando 3,2% do total de
atendimentos realizados pelos setores de SADT durante o més analisado. O indice
de satisfagdo dos usuarios foi de 97,8%.

PESQUISA DE SATISFACAO DO USUARIO - TABULACAO E GRAFICO S
* SERVIGO DE APOIO DIAGNOSTICO E TERAPEUTICO T

el el el B

“QUE NOTA VOCE DA PARA:"
1. Limpeza e conforio da recepgo, banheiro, corredores, salas de espera?
2. Voo leve informagd eesdumnhusmhenexmawmﬂlzadn"
3. O estabelecimento & bem sinalizado para vocé enconirar 0 Jocal onde predsa |
|(placas e cartazes)
4. O tempo que demorou para o paciente ser atendida.
.1. Pelos méadicos 4 ; A7 54
4.2, Pelos enfermeiros 4 § 20 48 50 42
4.3, Pelos Recepcionistas & 5 29 57 88 A
5. Aboa vortade & disposiclo das pessoas em ajudar a resolver seus problemas? % » 3
5.1 Para os madicos 1] 1 4 32 88 44
5 2. Para o0s enfermelios 0 0 5 34 88 42
3 Hecepcionistas 0 0 1" 43 112 3
6. Sua sensacéo de conflanca am relacdo aos alendimentos oferecidos par este 1] 2 [] 32 113 14
7. Aeducacdo e o respeito com que voo fol fratads:
7.1. Pelos médicos 1 '] 4 40 B1 43
7.2. Pelos enfermeiros 1 1 3 40 83 41
7.3, Pelos Recepcionistas 1 1 [ 48 108 2
8, Arealizagdo de 2xames alendeu a sua expectativa em lempo habil? 7 2 24 48 75 13
8. O siléncio no ambiente do Se de Apuio Diagnostico e T tica? 0 1 21 47 72 28
10. O local para redlamacdes / sugesifes & de Bcll acesso? 0 0 20 43 36 70
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Na Alta Hospitalar foram aplicados 50 (cinquenta) questionarios de
pesquisas, equivalente a 10,2% das altas de pacientes durante o més analisado. O
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indice de satisfacdo dos usuarios foi de 100%.
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}(Elacas e Carlazes)
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- A explicagbes do médico sobre a doenga do paciente e o tratamento que foi 0 0 0 1 19 0
realizado?
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hospital? 0 0 0 ] 41 0
|§. Cuidados médicos que vocé recebeu no Hospital? 0 0 0 11 38 1
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PESQUISA DE SATISFACAO DO USUARIO - TABULACAO E GRAFICD SAU
ALTA § ?
i IA:mpanhamas I Usudrics | I.r . I lp i
lms Janeiro/2023 Erdraaindan: 23 adas: | 2T [Tot 50 4g. 2de 2
100
10808 0oow imon 100, .'.cn.nu oan uu.m 00,0 00,0 00,0
o008 — — — — -
o
won | —. =t T
Ao
00
i om aow 00w C0W % amm am lm'.l
F. P N @ n"'dp
o“f@ 4"1 f 4f J‘w ?f f f o
o P i Y4 £
o #’d" i ag" foo Q“,if P ‘é’#‘
J"! Winsatisfeito
= Satisfeitos

wwi Institutomaissaude.org br * (93) -2101-0700 Avenida Serglo Henn n® 1100, Dismanting « CEP 2025-000 * Santarém (PA)
Todos o servigos prestedos pelo Hospilal Reglonal do Balxo Amazonas siio gratultos & inlegram o Sistermna Unico de Smide (SUS)



Daane C, Waduro Soust

Loervisora do SAU
SupeniREA

ITAL REGIGNAL 10 INSTITUTO GOVERND DO
RXC AIAZONAS 56 PAR . . Sasrelana e 1
FiEEE §¢ Mais Saude sxsas pA PARA

6. ACHADOS E PERDIDOS

Visando a guarda de pertences perdidos nas dependéncias do HRBA e
a devolugdo destes ao proprietario, € disponibilizado aos profissionais,
usuarios, acompanhantes e/ou visitantes o servico de achados e perdidos
através do SAU, a quem encontre, perca e/ou esquecga algum objeto ou
documento, sendo possivel se dirigir ao SAU para entregar ou fazer a retirada.

Para tal atividade, o SAU realiza o contato telefénico para solicitar o
recolhimento do pertence pelo dono, sempre que o objeto esteja identificado e
0 proprietario possua contato telefénico cadastrado em sistema do hospital.

A efetivacdo da entrega do achado e perdido se dara pelo relato da
perda do pertence, acompanhado da descricdo de suas caracteristicas. O
processo € realizado mediante protocolo e assinatura, e o recolhimento sé
pode ser efetuado mediante apresentagdo de documento com foto.

oy ingtiiutomaissaude org br * (93) -2101-0700 Avenide Seérglo Hean n* 1100, Dismanting « CER GHI2S-00D * Saotaéen (PA} -
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7. CONSIDERACOES FINAIS

No més de janeiro/2023, foram aplicados 341 (trezentos e quarenta e
um) questionarios, alcangando N amostral de 3,9%, de acordo com a escala
mensal de aplicacdo de pesquisa de satisfagdo do usuario, utilizada pelo
servico. Ressalta-se que no periodo analisado, o total de pesquisas aplicadas,
341 (trezentos e quarenta e um) nos setores avaliados, foi de 12,1% nas
Unidades de Internacéo, 3,2% em Ambulatério, 5,3% em Pronto Atendimento,
3,2% em SADT. Além de 10,2% em alta hospitalar. A taxa de satisfagéo global
do usuério em relagéo aos servicos prestados pelo HRBA foi de 98,3%.

Foram registradas no Servico de Atendimento ao Usuario 141 (cento e
quarenta e um) manifestagdes de reclamagdes com autores devidamente
identificados. Do total de queixas recebidas, o percentual de resolutividade
correspondeu a 64,5%. Frisa-se que o percentual obtido esta relacionado a
demora para liberagéo de laudos de exames de imagem realizados ainda no
ano de 2022 no periodo compreendente de agosto a novembro, 0 que gerou
uma demanda reprimida durante a gestéo anterior do Hospital e se estendeu
até os dias atuais, j4 com a nova Organizagdo Social Instituto Mais Salde a
frente da operacionalizacdo do HRBA. Porém, esclarece-se que a nova gestao
ja tracou estratégias de celeridade para emisséo e liberag8o destes laudos, 0s
quais serdo disponibilizados por ordem cronoldgica de realizagdo, com 0 UsoO
da metodologia de Telerradiologia adotada no HRBA.

Quanto as manifestacdes de elogios, no més de janeiro/2023, foram
registrados 29 (vinte e nove) elogios, destacando-se os setores: Clinica
Oncoldgica 08 (oito), 3° Andar Cirtrgico 07 (sete), Servigo de Higienizacéo e
Limpeza 04 (quatro). Ressalta-se que alguns registros fizeram referéncia a
mais de um setor, totalizando 45 (quarenta e cinco) elogios no geral, conforme
gréfico 05 — Classificagao de elogios por setor.

E importante destacar que buscando promover o reconhecimento e a
valorizagdo dos colaboradores e setores mais elogiados durante © mes,
pretende-se realizar apremiagao e entrega de troféus e mengdes honrosas aos
mesmos, juntamente ao Comité de Melhoria Continua, o qual € integrado ao
SAU e composto por um grupo multiprofissional atuante em areas estratégicas

www Institutomaissaude org br * (93) -2101-0700 Avenida Sérgio Henn n* 1100, Diamanting - CEP 68025-000 * Santarém (PA) =
Todos o8 servigos prestados pelo Hospital Regional do Balxo Amazonas sio gratulios ¢ integram o Sistema Unico de Sadde (SUS)
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do hospital. Tal ferramenta fara também a analise das manifestagdes dos
usuarios, em busca de solugbes para as demandas apresentadas pelos
mesmos, diante das reunides mensais ordinarias, onde junto com as demais
manifestacdes registradas, seréo tratadas também todas as sugestdes e, se

necessario, sera gerado agdes de melhoria, além de serem direcionadas a
diretoria das areas.

Tabela 03: Quantitativo Geral das Manifestagdes

Tipo de Registro Total
Elogios 29
Sugestoes 2
Reclamacgodes 141
% Resolutividade de Reclamacgdes 64,5%

Fonte: Registro do SAU - HRBA, janeiro/2023

O 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.

No més de janeiro/2023 o HRBA passou a utilizar o Sistema de Gestéo
SAS Interact, por meio do qual, todas as manifestagdes recebidas no SAU sé&o
cadastradas, aceitas pelo gestor do SAU e encaminhadas ao gestor da area
para que este seja tratado e respondido no prazo de até 48 horas. Apds a
emissao da resposta, submetida a aprovacdo do diretor da area e
posteriormente, dado o retorno ao usuario no prazo de até 72 horas, conforme
informado ao mesmo no momento da efetivagcao do seu registro.
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A tabela 04 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 pessoalmente), assim
como o numero de tratativas nao efetivas, no més de referéncia.

Tabela 04: Resultados dos Registros de Reclamacéo

1 2 3 T 5
Reclamacgio po tipo Qtd | Recl.tratadase | Retornos | Retorno Retorno Reclamagéio
com retorno | telefénicos | por carta | pessoalmente | Ndo Resolutiva

Reclamagdoemsala | 102 102 98 0 4 40
Reclamacdo em folder | 34 34 33 0 1 7
Reclamagao viae-mail | 5 5 5 0 0 3

Total 141 141 136 0 5 50

Fonte: Registro do SAU - HRBA, janeiro/2023
Legenda:

1 Somatdria dos registros realizados pelos usuarios, tratados e com retorno;
2 Somatoria dos retornos efetuados por telefone;

3 Somatoéria dos retornos efetuados através do envio de cartas:

4 Somatoria dos retornos recebidos pessoalmente pelo usuario, no SAU:

5 Somatdria dos retornos através de e-mail;

6 Somatdria dos registros de reclamacgéo com tratativas nédo efetivas.

Quantidade de reclamacdes tratadas / Total de reclamacdes registradas

x 100 = Percentual de tratativas efetivas.

91 /141 x 100 = 64,5% de tratativas efetivas.

Doviane C . popsew Eisrdlonts WNimelis BAT,
Daiane Conceigdao Maduro Sousa Deusilene Mendes Pontes
Supervisora do SAU - HRBA Gerente de Qualidade — HRBA
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