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INTRODUCAO

O servigco de Atendsmento ao Usuario — SAU é o. setor destinado a
ouvir e registrar os elogios, criticas, davidas e. sugestoes relac;onadas aos
usuarios, acompanhantes e visitantes, sendo um canal de relacionamento
direto entre o HRPT e seus usuarios, tendo também como uma de suas
atividades as pesquisas de, satisfacdo, que sé@ aplicadas diariamente nos
setores: Ambulatério, Servico de Pronto Ater{dimento, Se'rvig'o de Apoio
Diagnostico Terapéutico — SADT, Internacdo, UTlI's e Hemodidlise, onde, a
partir delas, mensalmente s&o obtidos dados estatisticos referentes ao grau de
satisfag@o do usuario, dados estes, monitorados permanentemente.

O objetivo principal do Servigo é assegurér 0 a{endiméntdfhumanizado
pelos colaboradores dos sen)ig:os hospitalares aos usuarios, de acordo com ©
preconizado pelo SUS, esse processo nos permite acompanhar o desempenho
das areas assistenciais e de apoio para manter nosso atendlmento sempre
focado nas necessidades e expectatlvas de todos | que utilizam nossos servicos.
Através deste relatério iremos estadear detalhadamente as atividades
desenvolvidas pelo Servigo de Atendimento ao Usuario — SAU realizadas
durante o més de Abril de 2020, os quais tiveram redugio devido a PANDEMIA
DO CORONAVIRUS (COVID-19), seguindo as difetrizes para o enfrentamento
do (NOVO CORONA VfRUSj, inclusive do GoVerrio do Estado do Para através
do Decreto N° 609, de 16 de margo de 2020.
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ATIVIDADES DESENVOLVEDAS

Durante este mes foram realizados 343 atendimentos divididos da

segumte forma

ATENDIMENTOS DESENVOLVIDOS ABRIL
Atendimentos em sala _ 45
" Atc—i:;nd'i-mer_;to via’Fof:def ] 68
Atendimentos ao leito (visita as clinicas) 123

Fonte: Registro do Servigo de Atendimento ac Usudrio, 01 & 30 de Abril/2020
i
\

Destes atendlmentos alguns usuarlos emztlram sugestdes, reclamacoes
e eiogsos sendo que os elogios. ‘

COMENTARIOS GERADOS 3 ABRIL.
| Elog:o f 25
| Reclamacao | 1

Sugestao ; 3

Fonte: Registro do Servigo de Atendimento ao Usudrio, 01 a 30 de abril /2020

Quanto as pesqu_isas'&e satisfacio, neste rjnés foram realizadas apenas
235, poié diante do CENARIO de PANDEMIA o Hospital Regional Publico da
Transamazbnica € um dos dez hospitais referenciados para os CASOS
GRAVES de corona virus pela Secretaria de Estado de Salde do Para para
toda Reglao do Xlngu -por tal motivo houve a suspensao dos atendimentos
ambulatoriais e c;rurg;as eletavas porem ainda: realizadas com usuarios os

quais ja estavam internados na instituicdo conforme tabela abaixo:

Periodo ' Internagio SADT Ambulatério P.A. Apés Alta  Total

Fevereiro 156 485 315 85 55 1096

Abril . 116 38 0 17 64 235

Fonte: Registro do Servigo de Atendimento ao Usudrio, 01 a 30 de Abril/2020

‘www.hrpt.org.br + confato@hrtprosaude.org.br + (83). 3515-8300
Avenida Brigadeiro Eduardo Gomes s/n. S&0 Sebastido. CEP: 68372-020 + Altamira (PA)
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Abaixo o quantitativo por setor de usuarios atendidos pelo HRPT durante

o0 més de abril:

. ~ - Alta
Pericdo Internacgéo SADT Ambulatorio P. A. Hospitalar Total

" Abril 218 241 22 355 227 1063

Fonte Registro do Servigo de Atendimento ao Usudrio, 01 a 30 de abril/2020

Respectiva as pesquisas de satisfacdo apds alta hOSpitafa_r, cujo qual,
atingiu 98,5% de satisfacao, foram realizadas 64 pesquisas com usuarios apos
alta hospitalar, durante as pesquisas houve dois relatos de uma insatisfacéo
em relagdo ao atendimento dos agentes de portaria no guarda volumes da
instituicdo. Segue abaixo a tabeia com a gquantidade de pesqu:sas realizada e

dividida de acordo com cada setor

Periodo Clinica . Clinica Clinica Total

Cirdrgica Médica pediatrica-
: GO/UTI's

Fevereiro

Abril 20 18 26 ea

Fonte: Registro do Servigo de Atendimento ao Usudrio, 01 a 30 de Abril/2020

Neste més fotalizou 227 (duzentos e vinte e sete) saidos, sendo gue 181
(duzentos e oitenta e trés) foram alta hospitalar por setor:

Periodo Clinica . Clinica Clinica pediatrica Total
Cirtirgica Medica _ ~GO/UTI's

Fevereiro
"Marco

Abril 45 T ¥

Fonte: Registro do Servigo de Atendimento ac Usudrlo, 01 a 30 de abril/2020

www.hrpt.ori%f- contato@hrtprosaude.org.br « (93) 3515-8300
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Quanfb ao0s exames eﬁdemos foram realiza?dos 2.321 (dois mil trezentos
e vinte e um) sendo distribuidas no setor SADT. Referente as consultas
médicas deram um total de 22 (vmte e dois) em tres especialidades, devido e
conforme as tabelas amma a meta contratual de 10% em cada setor foi
cumprida.

ANALISE DAS OCORRENCIAS ‘

o Semgo dé'Ate'ndiménto ao Usuario registrou 29 ocorréncias, sendo os
todos os relatos através do folder. Classificadas da seguinte forma: 25 registros
de elogios, 3 registros de sugestﬁes e 1 registro de reclamagéo, onde tivemos
a ascendenc;[a dos folders como origem da mformagao 0 qual permanece
sendo a forma mais ut[ilzada de contato com o servico de atendimento ao
usuario — SAU.

.......1.._...._......_....._ o ._._..‘..‘...-.4-\.-.‘.,]
Elogio ‘ Sugestdo + Reclamagio

Fonte: Registro do Servigo de Atendimento a0 Usudrio, 01 a 30 de abrit/2020

ANALISE DOS ELOGIOS

Ao decorrer, os numeros de elogios depositados nas caixas de
sugestdes vériar_n mensalmente. Os setores mais: procedentes em elogios sao:

Clinica Cirérgica, Clinica Médica, Pronto Atendimento e Hemodidlise.

:-WWw.h-rpt.org.br . ci:mtato@hrtprosaude.orgibr + (93) 3515-8300
Avenida Brigadeiro Eduardo Gomes s/h. S&o Sebastido. CEP: 68372-020 « Altamira (PA)
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Clinica Cirdrgica ClinicaMédica  Hemodialise Pronto
| Atendimento

Fonte: Registro do Servigo de Atendimento ao Ustirio, 01 a 30 de abrili2020

Todo 0 més é feito pelo Servico de Atendimento ao Usuario (SAU),
divulgagdes dos co!aboradores e setores mais elogiados pelos usuarios, em
um ranking dlspomblhzado na recepcao central' da unidade, onde 19
(dezenove) colaboradores no més de abril foram homenageados além de
serem repassados os elogios via Interact SA aos coordenadores e lideres de

cada colaborador, dando um jncentEvo a mais a eles.
ANALISE DAS RECLAMAOES

Relativo ao registro da reclamacéo foi registrado por usuario interno,
pertencente ao municipio de Altamira, sendo 0 setor envolvido a Clinica
Cirtrgica. S |

Reclamacao por causa Total

Abordagem em curativo —Clinica Cirlrgica - : ‘ E 1~

Fonte: Registro do Servigo de Atendimento ao Usuério, 01 a 30 de abril/2020

Durante © més de abril evidenciamos 3 (trés) insatisfactes. Nas
quais 1 (uma) foi registrada com retorno ao usuario dentro do penodo prewsto
1 (uma) foi relatada por uma acompanhante da clinica medlca em visitas
realizadas aos leitos pelo SAU e encaminhadas para a coordenacio e em

www.hrpt.org.br - éontato@hrtprosaude org.br + (83) 3515-8300
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seguida dado o retorno ao usuério e 1 (uma) foi evidenciada em pesquisa de
satisfacéo e também repassada a coordenacio do setor. As demais atividades
foram reglstradas no lero mterno do SAU e foram resolvidas imediatamente
devido & equnpe do SAU atuar em parceria com as diretorias e coordenacdes e
tratando as problematicas antes que gerem as msgtlsfag;oes.

ANALISE DAS SUGESTOES

Quanto ao registro das sugestdes, dois abompanhantes € um usuario
interno sugeriram a melhoria na alimentagéo e a higienizagio das cadeiras de
rodas apos o uso pelo pamente Encammhamos as sugestbes para as
coordenagoes responsaveis para analise conforme o anexo de descricdo das
sugestoes.

RETORNO DAS OCORRENCIAS i

De acordo com o Nucleo de Qualidade e Segurancga do Paciente, o
prazo para retorno da reclamacao recebida apds o cumprimento de todas as
fases do registro: aceite, andlise, aprovacéo e verificagéo totalizando 07 (sete)
dias (teis, séddeAS (qUarerita e oito) horas paré cada etapa onde somente a
de aceité péésu'i 0 prazo de 24 (vinte e quatro) ‘jhoras. O objetivo principal &
aperfeigoar o retorno fornecido ao usuario. Este més todos os retornos dos
registros foram efetivos. Sendo que foram analisados pelas Linhas de
Comando e Diretorias responsaveis, bem como gerados Planos de Agéo para
resolver e/ou minimizar os problemas relatados pelos usuarios. Permanecemos

registrando no Interact SA (Sistema de Gestao Informatizado).

www.hrpt.org.br « contato@hrtprosaude.org.br « (93) 3515-8300
Avenida Bngadearo Eduardo Gomes s/n. S&o Sebastifo. CEP 68372-020 + Altamira (PA)
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RESULTADOS DAS PESQUISAS DE SATISFACAO

No més foram aplicados 235 (duzentos e trinta e cinco) questionarios
nos setores de Pronto Atendimento, Hemodidlise, Clinicas de Internacgéo e
pesquisas apds Alta hospitalar via telefone, tendo alcancado o0s seguintes
resultados nas Pesquisas de Satisfacéo:

Setor Jan% Fev% Mar% Abr%

Apos Alta Hospitalar

Fonte: Registre do Servigo de Atendimento ao Usudrio, Usuério, 01 a 30 de Abril/2020

O Governo do Estado do Para, através da Secretaria de Estado de
Saude (SESPA), elaborou Nota Técnica N° 01/2020 e Oficio N° 1082/2020 que
referem-se a SUSPENSAQ dos atendimentos ambulatoriais (exceto em casos
ja agendados), que impactaram diretamente no atendimento do Servico de
Atendimento ao Usuério no setor de ambulatério, por tal motivo nao foi possivel
obter resultado de satisfacdo do setor.

Assim, de acordo com a andlise dos nlmeros das pesquisas
realizadas, os servigos presfados enquadram-se no padrdo “Excelente” de
avaliag@o pelos usuéarios, onde podemos dizer que o Hospital Regional Publico
da Transamazénica nesta competéncia apresentou uma média geral de
99,35% de satisfacdo dos usuarios.

Ny
www.hrpt.org.br'3-‘:‘contato@hrtprosaude.org.br * (93) 3515-8300 e
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Neste més devido a PANDEMIA DO CORONAVIRUS (COVID-19),
decretado pela Organizagcdo Mundial de Satde, em 11 de Margo de 2020,
Ministério da Saude, e seguindo as diretrizes do Decreto do Governo do Estado

as ag0es abaixo em gue envolve reunides de pessoas foram suspensas.

* Acolhimento multiprofissional —~ Realizada orientactes
relacionadas ao atendimento da instituicido e para sanar
dividas dos acompanhantes em parcerias com Seguranca
Patrimonial, Servico Social, Nutricdo, Psicologia e
Enfermagem.

¢ Projeto “captacdo de doadores de sangue” - Realizada
palestras aos usuédrios/acompanhantes que estdo em
atendimentq externo com divulgagdes e para tirar dividas em
relacéo a doagéo de sangue.

» Palestra ambulatorial — Realizada diariamente pela equipe
multiprofissional com temas de acordo com a especialidade
médica do dia.

+ Acolhimento para o atendimento ambulatorial ¢ SADT —
Realizada orientagGes relacionadas a rotina da realizagéo de
exames e consuitas pelo SAU e Recepg¢des ao iniciar o

atendimento.

www.hrpt.org.br « contato@hrtprosaude.org.br » (93) 3515-8300
Avenida Brigadeiro Eduarde Gomes s/n. S3o0 Sebastifo. CEP: 68372-020 « Altamira (PA)



5 : E
» - "
PRO-SAUDE s
ek o SALUDE PUBLICA

. i o
Piblico de oL BTSN

GOVERND DD

PROPOSTAS PARA IMPLEMENTACAQ MENSAL:

1) Estimular os usuarios para que utilizem o S.A.U., todas as vezes que for

necessario; : '

2) Informar as Linhas de Comando e Diretorias, bem como acs membros da
equipe de colaboradores sobre os comentarios recebidos (elogios,
reclamagdes, duvidas e éugestées), a fim de estimular a conservacao da
qualidade existente ou as melhorias que forem necessarias;

3) Receber e registrar todas as reclamagbes para avaliagéo e parecer, dando
retorno delas aos usuarios;

4) Realizar pesquisas de satisfagio, mensalmente, conforme meta
estabelecida; |

5) Realizar pesquisas de saﬁsfagéo apos alta mensaimente.

6) Monitorar os indices de satisfacao, dando retorno as Diretorias e Linhas de
Comando, a fim de que sejam implantadas as melhorias necessarias.

7} Acionar as Linhas de Comando quanto ao prézo para parecer dos registros

de Reclamacfes e Sugestdes.

S, AL
raga Filho QS ayara Santos
Financeiro upervisora Adm S.A.U.

Pedro Campo
Dir

www.hrpt.org.br » contato@hrtprosaude.org.br » (93) 3515-8300
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ANEXOS

REFERENCIA: ABRIL - 2020
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Anexo 02: Fluxograma de Registro Pessoal ~ 2020
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o-SAU
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onitorados pela
ssoria de Quali
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ANEXO 03: Fluxograma de Registro de Folder - 2020
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