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INTRODUCAO

O servico de Atendimento ao Usuério — SAU é o setor destinado a ouvir
e registrar os elogios, criticas, dlvidas e sugestées relacionadas aos usuarios,
acompanhantes e visitantes, sendo um canal de relacionamento direto entre o
HRPT e seus usuérios, tendo também como uma de suas atividades as
pesquisas de satisfacdo, que sdo aplicadas diariamente nos setores:
Ambulatorio, Servico de Pronto Atendimento, Servigo de Apoio Diagnéstico
Terapéutico — SADT, Internagdo, UTI's e Hemodialise, onde, a partir delas,
mensalmente s&o obtidos dados estatisticos referentes ao grau de satisfagao
do usuario, dados estes, monitorados permanentemente.

O objetivo principal do Servigo é assegurar o atendimento humanizado
pelos colaboradores dos servigos hospitalares aos usuarios, de acordo com o
preconizado pelo SUS, esse processo nos permite acompanhar o desempenho
das areas assistenciais e de apoio para manter nosso atendimento sempre
focado nas necessidades e expectativas de todos que utilizam nossos servigos.
Através deste relatério iremos estadear detalhadamente as atividades
desenvolvidas pelo Servico de Atendimento ao Usuario — SAU. Através deste
relatorio iremos estadear detalhadamente as atividades desenvolvidas pelo
Servigco de Atendimento ao Usuério - SAU durante o més de abril de 2021.
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ATIVIDADE MENSAL
Durante este més foram realizados 523 (quinhentos e vinte e trés)

atendimentos divididos da seguinte forma:

ATENDIMENTOS DESENVOLVIDOS ABRIL
Atendimentos em sala 90
Atendimento via Folder 74
Atendimentos ao leito (visita as clinicas) 60
Pesquisas de satisfacao 299

Fonte: Registro do Servigo de Atendimento ao Usuario, 01 a 30 de Abril/2021

Destes atendimentos alguns usudrios emitiram sugestdes, reclamacoes

e elogios:

COMENTARIOS GERADOS ABRIL
Elogio 92
Reclamacéo 5
Sugestao

Fonte: Registro do Servigo de Atendimento ao Usudrio, 01 a 30 de Abril/2021

Quanto as pesquisas de satisfacdo que estdo sendo realizadas pelo
telefone, foram realizadas somente 331 (trezentos e trinta e uma), pois os
atendimentos eletivos estavam suspensos, e nas unidades de internagdo esta
restrita aos atendimentos presenciais do SAU, devido aos atendimentos de
usuarios acometidos pela COVID-19, as quais foram distribuidas nos setores

conforme tabela abaixo:

Periodo Internagdo  SADT Ambulatério P.A. Apés Alta Total

Janeiro L R T e P e ey Y e Ty I
Fevereiro 94 448 243 79 64 928
MArco = r i DA bR S s M Ry e Y, Vi
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Abril 46 140 1 80 64 331

Fonte: Registro do Servigo de Atendimento ao Usuario, 01 a 30 de Abril/2021

Abaixo o quantitativo por setor de usuérios atendidos pelo HRPT durante
0 més de abril:

Alta

Periodo Internacao SADT Ambulatorio P. A. Hospitalar Total
Janeiro. D B a0 e A N SRR S A G 6 1y
‘Fevereiro 244 2212 1742 384 195 4777
Marco e RA R 8RR e A e R RO f o g0
Abril 262 813 9 411 170 1665

Fonte: Registro do Servigo de Atendimento ao Usuario, 01 a 30 de Abril/2021

Quanto as pesquisas de satisfacdo ap6s alta hospitalar, atingiu 96,6%
de satisfagdo, devido fragilidades pontuadas por familiares de usuarios
internados, sendo em relagéo a atengao ao usuario em clinica médica, atencdo
nutricional, cadastro de usuario sem documentagao e proibicéo de registro de
imagem dentro da instituicdo, as quais foram encaminhadas via email para as
coordenagdes para tratativa.

Segue abaixo a tabela com a quantidade de pesquisas realizada e
dividida de acordo com cada setor:

P Clinica Clinica Ci.if'ic.a
Farisde Cirargica Médica pGedo'fJ.?ﬁ:' Tl
Taneire S R e e R gl 64
Fevereiro 20 18 26 o4
Mar;o e S A T 16 61

Fonte: Registro do Servigo de Atendimento ao Usuario, 01 a 30 de Abril/2021

Neste més totalizou 267 (duzentos e sessenta e sete) saidos, sendo que
170 (cento e setenta) foram alta hospitalar por setor:
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Periodo Clinica Clinica Clinica pediatrica Total
Cirdrgica Médica -GO/UTI's
_janef}-o 3 Mﬁ“ 37 A i R R U "WS_GM o & e
i Fe,‘;éré_’:ro_ e € i e ée It Lk i i ;___;_cs..(:)_._._,zi Lo el 1195 il
Abril 57 85 170

Fonte: Registro do Servico de Atendimento ao Usuario, 01 a 30 de Abril/2021

Quanto aos exames externos foram realizados 3.305 (trés mil trezentos
e cinco) sendo distribuidas no setor SADT. Referente as consultas médicas
deram um total de 9 (nove), conforme as tabelas acima a meta contratual de

10% em cada setor foi cumprida.

ANALISE DAS OCORRENCIAS

O Servico de Atendimento ao Usuério registrou 38 (trinta e oito)
ocorréncias, classificadas da seguinte forma: 32 (trinta e dois) registros de
elogios, 5 (cinco) registros de reclamagées e 1 (um) de sugestdo, onde tivemos
a ascendéncia dos folders como origem da informagdo, o qual permanece
sendo a forma mais utilizada de contato com o servico de atendimento ao
usuario — SAU.

Registros das ocorréncias

5
T 1
Reclamagdo Sugestdo

Fonte: Registro do Servigo de Atendimento ao Usudrio, 01 a 30 de Abril/2021
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ANALISE DOS ELOGIOS

Ao decorrer, os nlmeros de elogios depositados nas caixas de
sugestoes variam mensalmente. Os setores mais procedentes em elogios sao:
Pronto atendimento e Recepgao.

Elogio por setor

24
2 g 2 £
B a
Ambulatério Hemodialise Imagem Pronto Recepgdo

atendimento

Fonte: Registro do Servigo de Atendimento ao Usuério, 01 a 30 de Abril/2021

Todo o més é feito pelo Servico de Atendimento ao Usuario (SAU),
divulgacées dos colaboradores e setores mais elogiados pelos usuarios, em
um ranking disponibilizado na recepgéo central da unidade, onde 40 (quarenta)
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 incentivo a mais a eles.

ANALISE DAS RECLAMAGOES
Relativo aos registros de reclamagées foi registrado por acompanhantes
e usuario internos, pertencentes aos municipios de Altamira com as seguintes

causas e setores:

CAUSAS Qtd.

Abordagem do agente de portaria
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Atencg&o ao usuario — Pronto atendimento L
Extravio de pertence de colaborador L
Abordagem do médico ortopedista — Pronto Atendimento L
Atencao nutricional a paciente diabético — Pronto Atendimento 1

Fonte: Registro do Servigo de Atendimento ao Usuario, 01 a 30 de Abril/2021

Durante o més de abril evidenciamos 18 (dezoito) insatisfacdes,
sendo que 5 (cinco) foram registradas com retorno ao usuario dentro do
periodo previsto, 3 (trés) registros nao procedentes por ndo conter
identificagdo, mas encaminhadas as coordenacdes dos setores envolvidos para
verificar a procedéncia e tratativa se necessario, 10 (dez) foram relatadas em
atendimentos solicitados e pesquisas realizadas pelo SAU, onde foram
resolvidas imediatamente com apoio dos colaboradores dos setores. As demais
atividades foram registradas no Livro interno do SAU e foram resolvidas
imediatamente devido a equipe do SAU atuar em parceria com as diretorias e

coordenagdes e tratando as problematicas antes que gerem as insatisfagtes.

RETORNO DAS OCORRENCIAS

De acordo com o Ntcleo de Qualidade e Seguranca do Paciente, o
prazo para retorno da reclamacao recebida apés o cumprimento de todas as
fases do registro: aceite, analise, aprovacgao e verificagdo totalizando 07 (sete)
dias Uteis, sdo de 48 (quarenta e oito) horas para cada etapa onde somente a
de aceite possui o0 prazo de 24 (vinte e quatro) horas. O objetivo principal é
aperfeigoar o retorno fornecido ao usuario. Este més 5 (cinco) retornos dos
registros foram efetivos e 1 (um) n&o conseguimos contato através de ligacao,
porém adotamos a pratica de informar via SMS para os usuarios a
disponibilizagdo do retorno. Os registros foram analisados pelas Linhas de
Comando e Diretorias responsaveis, bem como gerados Planos de Acao para
resolver e/ou minimizar os problemas relatados pelos usuarios. Permanecemos
registrando no Interact SA (Sistema de Gestio Informatizado).
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RESULTADOS DAS PESQUISAS DE SATISFAGAO

No més foram aplicados 299 (duzentos e noventa e nove)
questionarios nos setores de Pronto Atendimento, Hemodidlise, Clinicas de
Internacéo e pesquisas apoés Alta hospitalar via telefone. Os resultados finais

das Pesquisas de Satisfaco.

Setor Jan% Fev% Mar% Abr%
Internagéo 99,30 i i oglo Rl 9996 978
Pronto Atendimento 9810 Boz sl oo B Rl e 0T
Apés Alta 'Ho’éﬁiialéf" R (ol PR P T s H TS T

'MEDIAGERAL 9930 982 9873 981

Fonte: Registro do Servigo de Atendimento ao Usuario, Usuario, 01 a 30 de Abril/2021

Consideramos, que neste més permanece os atendimentos dos usudérios
referenciados com a COVID-19 e cancelamento dos atendimentos externos
eletivos, que fez com que reduzisse os atendimentos do S.A.U, porém
continuamos monitorando os atendimentos através do contato telefénico com
os usuarios e familiares e de acordo com a analise dos nimeros das pesquisas
realizadas, os servicos prestados pela instituicdo enquadram-se no padrio
“6timo” de avaliagdo pelos usuérios, que apresentou, neste més de abril uma
media geral de 98,1% de satisfacio.
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Devido a PANDEMIA DO CORONAVIRUS (COVID-19), decretado
pela Organizagdo Mundial de Salde, em 11 de Marco de 2020, Ministério da
Saude, e seguindo as diretrizes do Decreto do Governo do Estado as acoes em
que envolve reunides de pessoas permanecem suspensas em sua totalidade,
porém est@o sendo realizadas agdes individuais de humanizacéo juntamente

com o Grupo de Trabalho Humanizado — GTH, sendo elas:

e Acolhimento multiprofissional individual — Realizada
orientagdes relacionadas ao atendimento da instituicdo e
para sanar duvidas dos acompanhantes em parcerias com
Segurancga Patrimonial, Servico Social, Nutrigéo, Psicologia e
Enfermagem.

e Acolhimento Médico (COVID-19) — Realizado diariamente
pela equipe médica e psicossocial aos familiares de usuérios
internados pela COVID, disponibilizando apoio psicolégico e

repasse de informagdes do estado de satde do usuario.
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PROPOSTAS PARA IMPLEMENTACAO MENSAL:

1)

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

necessario;

2)

3)

4)

5)
6)

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

Receber e registrar todas as reclamagées para avaliagéo e parecer, dando
retorno delas aos usuarios;

Realizar pesquisas de satisfagdo, mensalmente, conforme meta
estabelecida;

Realizar pesquisas de satisfacéo apos alta mensalmente.

Monitorar os indices de satisfagio, dando retorno as Diretorias e Linhas de
Comando, a fim de que sejam implantadas as melhorias necessarias.
Acionar as Linhas de Comando quanto ao prazo para parecer dos registros
de Reclamagdes e Sugestoes.

Altamira, 07 de Maio de 2021.

Mayara Santos
Supervisora Adm

www.hrpt.org.br « contato@hrtprosaude.org.br « (93) 3515-8300
Avenida Brigadeiro Eduardo Gomes s/n. Sao Sebastido. CEP: 68372-020 « Altamira (PA)

S

L.0124



e

yCREDD:

% { :
IR o
ey 1 3 ¢ GOVERNO DO
M i .2 » il
s PROSAUDE s A
1 = Hospital Regienal SAUDE PUBLICA -4
ORI Pblico 4a Transamazsni SOCAL £ HOSHTALAR

ANEXOS

REFERENCIA: ABRIL - 2021
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Anexo o1: Fluxograma da Pesquisa de Satisfacdo - 2021

Aplicacdo de pesquisa de satisfacdo nos .
setores de SADT, ambulatério, j
internagdo e pronto atendimento. /

l

Registra no questionario de
pesquisa correspondente a cada
setor.

| Escuta e registra o caso ou pede
que o usudrio va até a sala do
SAU para registrar a
insatisfagdo.

Usudrio tem
reclamagdo?

Organizar os questiondrios em ! =

pastas correspondentes para |

contabiliza¢do ao final de cada
més

Tabular as pesquisas e lancar
! no banco de dados.

l

Encaminha o as informagdes
mensais para as Linhas de
Comando.
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Anexo 02: Fluxograma de Registro Pessoal - 2021

Recepciona o usuério na sala
! do SAU.
o

Registra a insatisfagio
em formulario
padronizado e efetua o
cadastro no sistema SA.

Encaminha via on line para
analise das linhas de
Comando.

g Registro
S , retornou com
oparecer no
prazo?

IS A, J

Retorno ao usuzrio apés o
recebimento do registro
totalizando o prazo de 07 (sete) |

dias Uteis, com base em sua <
analise, aprovacdo e retorno.

Serao avaliados e
monitorados pela
Assessoria de Qualidade

»  Arquiva-se no Sistema
SA
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ANEXO 03: Fluxograma de Registro de Folder - 2021

Faz o recolhimento dos folders

. nas caixas de coletas
i diariamente. /
s

l

Triagem dos |
Folders

l

Cadastro do registro do
usuario no sistema SA

Retorno ao usuario apés o
recebimento do registro
totalizando o prazo de 07 (sete)
dias Uteis, com base em sua
analise, aprovagao e retorno.

i

- Arquiva o registro no
sistema SA.
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MAPA DE ATENDIMENTO

DIARIO

REFERENCIA: ABRIL - 2021
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