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INTRODUCAO
O servico de Atendimento ao Usuario

e registrar os elogios, criticas, duvidas e sug

acompanhantes e visitantes, sendo um cang
HRPT e seus usuarios, tendo também c

pesquisas de satisfagdo, que s&o apli
Ambulatério, Servico de Pronto Atendimen
Terapéutico — SADT, Internag&o, UTl's e

mensalmente sdo obtidos dados estatistico

O objetivo principal do Servigo € ass
pelos colaboradores dos servigos hospitalar
preconizado pelo SUS, esse processo nos g
das éareas assistenciais e de apoio para n
focado nas necessidades e expectativas de
Através deste relatério iremos estadea
desenvolvidas pelo Servigo de Atendimentc
relatério iremos estadear detalhadamente
Servico de Atendimento ao Usuario - SAU d

de 2019.
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AU é o setor destinado a ouvir
yes relacionadas aos usuarios,
relacionamento direto entre o
uma de suas atividades as
s diariamente nos setores:
Servico de Apoio Diagndstico
odidlise, onde, a partir delas,
erentes ao grau de satisfacao
emente.
rar o atendimento humanizado
0s usuarios, de acordo com 0O
te acompanhar o desempenho
er nosso atendimento sempre
s que utilizam nossos servigos.
otalhadamente as atividades
Usuario — SAU. Através deste
atividades desenvolvidas pelo

ite o periodo de junho a agosto
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PROSAUDE

ATIVIDADE TRIMESTRAL

Durante o periodo de 01 de junho a 3
atendimento ao usuario — S.A.U. realizou 1.835

atendimento conforme tabela abaixo:

1 de agosto de 2019, o servigo de

SECRETARIA DE
SAUDE PUBLICA

mil oitocentos e trinta e cinco)

ATENDIMENTOS DESENVOLVIDOS JUNHO JULHO AGOSTO TOTAL
Atendimentos em sala 26 54 45 125
Atendimento via Folder 105 103 147 355
Visitas as clinicas 415 514 426 1355

Fonte: Servigo de Atendimento

Quanto as pesquisas de satisfacgo| diar
agradando a cada dia os usuarios e acompanh

de eles se expressarem diariamente.

a0 Usudrio, 01 de junho a 31 de agosto/2019.
ia podemos afirmar que vém

antes, pois cria oportunidades

PESQUISAS DE SATISFACAO JUNHO JULHO AGOSTO TOTAL
Pesquisas Internas 220 220 220 660
Pesquisas Externas 821 821 821 2463
Pesquisa Apos Alta 64 64 64 192

Fonte: Servico de Atendimento|ao Usuério, 01 de junho a 31 de agosto/2019.

Alguns destes usuérios atendidos emitiram comentarios, registrados a

partir do atendimento em sala, na visita a

bs leitos e folders depositados nas

caixas de sugestdo disponibilizadas nos setores do HRPT.

COMENTARIOS GERADOS JUNHO JULHO AGOSTO TOTAL
Elogio 38 62 53 153
Reclamacao 5 10 6 21
Sugestéo 0 0 1 1

Fonte: Servigo de Atendime
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Observando os registros, convém

T GOVERNO DO

SECRETARIA DE
SAUDE PUBLICA L.

ressaltar que as reclamacgbes

permanecem sendo mensuradas mensalmente por colaborador e setor,

tratadas individualmente junto aos Gestores

e Diretorias.

CAUSAS RECLAMAGCOES - T

RIMESTRE T ant.

Abordagem da colaboradora — Laboratorio

Conduta médica — Clinica Médica

s

Abordagem da técnica de enfermagem - Imagem

Uso de contraste — imagem

Abordagem — Entrega de exames

Atencao aos cuidados com o paciente — Clinica cirfirgica

informacdes de liberacdo de leito - NIR

Abordagem — Guarda Volumes

Demora na visita do médico Vascular — Clinica Médica

Abordagem médica — Endoscopia

Uso de celular no atendimento — Imagem

Perda de documento — Ambulatério

Abordagem — SCIH

Atencdo aos cuidados com o paciente — Clinica medica

Atencdo ao acompanhante — Clinica Cirirgica

Atendimento da colaboradora da recepgéo — Nefrologia

Horario de atendimento médico — imagem

Isumos para cuidados — Clinica Médica

Boa vontade e disposigdo em ajudar — Clinica cirtirgica

_AAJ.—&—AA-A—A.A—\-A—‘AN_\—X—L

Atendimento da coordenagdo de apoio

Fonte: Servico de Atendim

ATIVIDADE MENSAL - AGOSTO

ento ao Usuario, 01 de junho a 31 de agosto/2019.

Realizado 1.105 (mil cento e cinco) pesquisas de satisfacao divida nos

setores de SADT, Ambulatério, Pronto atendimento e Internagdes, que gerou

618 (seiscentos e dezoito) atendimentos. Quanto as pesquisas de satisfagao

podemos afirmar que vém agradando

acompanhantes.

a cada dia os usudrios e
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Tabela: Total de pesquisas realizadas por setor.

Periodo internagéao SADT Ambulatério P. A. /-\;f"c:')as Total
Janeiro 156 485 317 85 64 1.107
Fevereiro 166 485 315 85 63 1.114
Margo 166 479 315 85 65 1.110
Abril 156 487 815 85 64 1407
Maio 161 487 315 86 64 1.113
Junho 156 485 315 85 64 1.105
Julho 156 485 815 - 85 64 1.105
Agosto 156 485 315 85 64 1.105

Fonte: Servico de Atendimento ao Usudrio, 01 a 31 de agosto/2019.

Destes atendimentos foram geradas 6 (seis) insatisfagbes, 53 (cinquenta

e trés) elogios e 1 (um) sugestdo pelos usuarios/acompanhantes, registrados a

partir do atendimento em sala, na visita aos ITOS e folders depositados nas
caixas de sugestdo disponibilizadas nos setores do HRPT. Os elogios

prevalecem sendo os registros mais efetuados pelos usuarios.

Tabela; Comentarios gerados nos atendimentos.

COMENTARIOS GERADOS AGOSTO
Elogio 53
Reclamacéo 6
Sugestao 1

Fonte: Servico de Atendimento ao Usudrio, 01 a 31 de agosto /2019.

Abaixo o quantitativo por setor de usuiérios atendidos pelo HRPT durante

0 més de agosto.
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Tabela: Total de usuarios atendidos por setor.

PROSAUDE sz |
SAUDE PUBLICA L
Assmgmsimos

OVERNQ DO

Periodo Internacédo SADT Ambulatério P. A. ho;:)l;c; lar Total
Janeiro 311 3209 1825 406 314 5977
Fevereiro 319 2726 2034 418 317 5814
Margo 293 2669 1840 509 296 5607
Abril 254 3231 1949 511 257 6202
Maio 292 2406 1805, 453 294 5250
Junho 301 2506 1728 443 302 5280
Julho 319 2623 1864 427 272 5505
Agosto 301 2365 1828|424 209 5217

Fonte: Servico de Atendimento ao Usudrio, 01 a 31 de agosto /2019

Respectiva as pesquisas de satisfagéo ap6s alta hospitalar, cujo qual,

atingiu 98,44% de satisfac@o, devido um usuario ter relatado demora no retorno

que esta agendada para o més de outubro. Foram realizadas 64 pesquisas

com usudrios apds alta hospitalar, classifi
servicos prestados pelo HRPT durante o pe
a tabela com a quantidade de pesquisas T

cada setor:

cadas como 6timo e excelente os
riodo de internacdo. Segue abaixo

ealizada e dividida de acordo com

Tabela: Pesquisas de Satisfagdo Apds Alta Hospitalar.

Periodo Clinica Clinica Clinica pediatrica- Total
Cirargica Médica GO/UTI's

Janeiro 20 18 26 64
Fevereiro N 20 17 26 ’ 63
Margo : 20 18 27 65
Abril | 20 18 26 64
Maio 20 18 26 , 64
Junho 20 18 26 . 64
Julho 20 18 26 64
Agosto 20 18 26 . 64

Fonte: Servico fe Atendimento ao Usuario, 01 a 31 de agosto/2019.
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Neste més totalizou 301 (trezentos

PRO-SAUDE

SECRETARIA DE
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e um) saidos, sendo que 263

(duzentos e sessenta e trés) foram alta hospitalar por setor:
Tabela: Alta Hospitalar.

Periodo Clinica Clinica Clinica pediatrica- Total

Cirargica Médica GO/UTI's

Janeiro 131 42 141 314
Fevereiro | 139 45 133 317
Marco 108 52 135 296
Abril 101 44 112 257
Maio : 111 44 87 242
Junho 106 27 123 256
Julho 111 47 114 272
Agosto 114 36 113 263

Fonte: Servico de Atendimento ao Usudrio, 01 a 31 de agosto /2019

Quanto aos exames externos foram

realizados 11.339 (onze mil

trezentos e trinta e nove) distribuidos nos setores de SADT. Referente as

consultas médicas deram um total de 1.828 (mil oitocentos e vinte e oito) em

diversas especialidades, e conforme as tabelas acima a meta contratual de

10% em cada setor foi cumprida.

ANALISE DAS OCORRENCIAS

O Servico de Atendimento ao

Usuario registrou 60 (sessenta)

ocorréncias, sendo classificadas da seguinte forma: 53 (cinquenta e trés)

registros de elogios, 6 (seis) registros de

reclamacdes e 1 (um) registro de

sugest&o, onde tivemos a ascendéncia dos|folders como origem da informag&o,

o qual permanece sendo a forma mais utilizada de contato com o servigo de

atendimento ao usuario — SAU.
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e Atendimento ao Usudrio, 01 a 31 de agosto/2019.

Ret ariaiao Nau oraquatenls
Fonte: Servico @

Flogio

s depositados nas caixas de
Os

ANALISE DOS ELOGIOS
Ao decorrer, os numeros de elogio
jam | sendo o mais adquirido.
Clinica cirurgica, Clinica medica e

sugestdes variam mensalmente, e conting
setores mais procedentes em elogios s&o:

r envolvido

Clinica ginecologica.
Elogic por seto

ndimento ao Usudrio, 01 a 31 de agosto/2019.

de Ate

Fonte: Servico

\tendimento ao Usuario (SAU),

de A
s elogiados pelos usuarios, em

mai
da unidade, onde 88 (oitenta e

Todo o més é feito pelo Servigo ¢
divulgacbes dos colaboradores e setores
nomenageados, alem de serem

um ranking disponibilizado na recepgéo centra
am
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repassados os elogios via Interact SA aos

colaborador, dando um incentivo a mais a el

ANALISE DA SUGESTAO

Quanto ao registro da ocorréncia

PRO-SAUDE

de
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coordenadores e lideres de cada

sugestdo, houve apenas um

registro com a solicitagdo de tornar o usuarip de hemodialise prioridade, porém

o atendimento da instituicdo € de acordo co

a

_ei 10.048 de 08 de novembro,

sendo que ja é realizado o atendimento imediato para aqueles usuarios que

sairam da dialise ou que v&o entrar para

dialisar evitando que fiquem

esperando muito tempo devido as condigbes clinicas. A Sugestdo foi

repassada para a coordenagdo do setor de

Servico de Processamento de

Roupas para verificar a viabilidade e a confecg&o, onde esta no aguardo da

contratacdo de uma nova costureira para dar andamento na a¢ao.

ANALISE DAS RECLAMACOES

Relativo aos registros das ocorréncias

de reclamacgdes, o perfil de

pessoas que utilizaram o servigo foi os acompanhantes internos, j& o municipio

mais participativo nas reclamacdes foi Alta

mira. Os setores relacionados nas

reclamacdes procedentes foram: Clinica cirdirgica e Clinica médica.

CAUSAS

Qnt.

Atencdo ao acompanhante — Clinica Cirtrgica

Atendimento da colaboradora da recepgéo — Nefrologia 1

Horario de atendimento médico — Imagem

Isumos para cuidados — Clinica Médica

Boa vontade e disposi¢do em ajudar — Clinica cirg

rgica 1

Atendimento da coordenagéo de apoio

1

Fonte: Servico fe Atendimento ao Usudrio, 01 a 31 de agosto /2019

Durante este més evidenciamos 26 (vinte e seis) insatisfacbes. Nas

quais 6 (seis) foram registradas com retorno ao usuario, 8 (oito) foram

www.prosaude.org.br - administrativodir@hrtprosaude.org.br « (93) 3515-8300
Avenida Brigadeiro Eduardo Gomes, S/N, Sao Sebastido. CEP 68372-020 - Altamira (PA)
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integram o Sistema Unico

de Saude (SUS)




PRO SAUDE

Hospital Regional
Publico da Tr &

registradas, porém,

encaminhadas as coordenagdes para tratativas,

ndo procedente devido nao ter

SECRETARIA DE
SAUDE PUBLICA

identificacdo e

12 (doze) foram relatadas por

usuarios em visitas aos leitos realizados pelo $AU e encaminhadas para as

coordenacdes efou resolvidas de imediato, em seguida dado o retorno ao

usudrio. As demais atividades foram registradas no Livro interno do SAU e

foram resolvidas imediatamente devido & equipe do SAU atuar em parceria

com as diretorias e coordenacgdes e tratando as problematicas antes que gerem

as insatisfagdes.

RETORNO DAS RECLAMACOES

De acordo com o Nucleo de Qualidade e Seguranga do Paciente, o

prazo para retorno das reclamagbes recebidas

ap6s o cumprimento de todas

as fases do registro: aceite, andlise, aprovagdo e verificagdo totalizando 07

(sete) dias Uteis, sdo de 48 (quarenta e oito)

horas para cada etapa onde

somente a de aceite possui o prazo de 24 (vinte e quatro) horas. O objetivo

principal é aperfeicoar o retorno fornecido @o usudrio. Este més obtivemos 7

(sete) registros de insatisfagéo e sugestao,

onde todos tiveram o retorno

efetivo. Todos esses registros foram analisados pelas Linhas de Comando e

Diretorias responsaveis, bem como gerados Pla
minimizar os problemas relatados pelos uJuéri

no Interact SA (Sistema de Gest&o Informatizad

nos de Ag&o para resolver e/ou

0s. Permanecemos registrando

D).

RESULTADOS DAS PESQUISAS DE SATIS FACAO

Setor Jan%  Fev%  Mar% Abr% Mai%  Jun% Jul% Ago%
Internagao 99,3 99,3 99,7 99,8] 99 99,2 99,4 98,1
SADT 99,5 99,8 98,8 99,8 997 995 998 99,8
Ambulatério 99,6 100 99,9 99,6/ 99,2 99,3 100 99,7
i{ggg‘i’m ento | 999 100 99,9 99,4/ 995 994 99,9 99,8
Apés Alta 100 99,9 98,5 99,9 999 99,9 99,7 98,44
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Hospitalar

MEDIA

GERAL 99,66 99,80 99,36 99,7

99,46 99,46 99,72 99,16

Fonte: Servico de Atendimento ao Usuério, 01 a 31 de agosto /2019

Consideramos, de acordo com a analise dos nimeros das pesquisas,

que 0s servicos prestados enquadram-se ng padrao “Excelente” de avaliagéo

pelos usudrios, onde podemos dizer que

Transamazdnica apresentou, neste més de

de satisfacdo dos usuarios.

www.prosaude.org.br « administrativodir@
Avenida Brigadeiro Eduardo Gomes, S/N, S&o S¢
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margo uma média geral de 99,16%
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CONSIDERACOES FINAIS

O Servico de Atendimento ao Usudrig - SAU continua dando énfase aos
trabalhos que sdo executados e também|vem trabalhando neste ano em
conjunto com outros setores do hospital, na busca de um atendimento com
exceléncia e humanizado aos usuarios e colaboradores, tais como:

e Acolhimento Multiprofissional - |(Onde o SAU faz parceria junto
Assistente Social, Psicdloga, Seguranca Patrimonial e Enfermeiro

realizando trés vezes por semana a apresentacdo setorial, normas e

rotina do hospital e esclarecimentos de duvidas aos

acompanhantes/Usuarios.

e Projeto de “Captagdo de Doadores de Sangue” - onde o SAU faz
parceria com a Agéncia Transfusional do HRPT e HEMOPA, via
palestras e divulgagbes aos usudrios que vem em busca de

atendimento ambulatorial.

e Palestra Ambulatorial — Realizando  diariamente de acordo com
cronograma disponibilizado no SAU pela equipe multiprofissional do
HRPT.

e Visita interna SAU — E realizado diariamente visita aos usuarios
internados para fazer identificar precocemente situacbes que possa
gerar insatisfagdes dos usudrios/acompanhantes, assim contribuindo

para o bem estar dos nossos usuarios.

www.prosaude.org.br « administrativodir@hrtprosaude.org.br * (93) 3515-8300
Avenida Brigadeiro Eduardo Gomes, S/N, S3o0 Sebastido. CEP 68372-020 - Altamira (PA)
Todos os servicos prestados pelo Hospital Regional Publico da Transamazonica s&0 gratuitos e
integram o Sistema Unico|de Satde (SUS)

O



ACOES

Abaixo relacionamos algumas agse
periodo, lembrando que estas s&o geradas ¢

e monitoradas pela equipe do SAU:

www.prosaude.org.br - administrativodir@
Avenida Brigadeiro Eduardo Gomes, S/N, S&o S«
Todos os servicos prestados pelo Hospital Regional

Publico da Tr

Palestra ambulatorial junto a

nutricionista, psicologa, far

fonoaudidlogas, enfermeiros
abordando assuntos relaciona

do dia.

equ

e

dos

elas

maceuticos,

.
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7

>s que foram executadas neste

Linhas de comando e/ou SAU

lpe multidisciplinar envolvendo
assistentes sociais,
técnicos de enfermagem,

a cada especialidade médica

Orientacdes junto a agéncia Transfusional incentivando a doagéo

de sangue.

Orientacbes aos usuarios

atendimento e do setor do Servigo

externos quanto ao fluxo de

de atendimento ao usuario.

Realizado roda de conversa terapeutica com os colaboradores do

atendimento, contribuindo para

enfatizando o atendimento humani

integram o Sistema Unica

hripr
ebast

Pabl

o fortalecimento da equipe e

zado.
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PROPOSTAS PARA IMPLEMENTACAO MENSAL:

(ds)

1) Estimular os usuarios para que utilizem o 3.A.U., todas as vezes que for

necessario;

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

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

4) Realizar pesquisas de satisfagao, mensalmente, conforme meta
estabelecida;

5) Realizar pesquisas de satisfagdo ap0s alta mensalmente.

6) Monitorar os indices de satisfagéo, 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 prazo para parecer dos registros

deP Reclamagdes e Sugestoes.

Altamira, 10 de Setembro de 2019.

e o
== / O%/m@ @QL@%
raga Filho { ,/ Mayara Santos

nceiro upervisora Adm S.A.U.

www.prosaude.org.br - administrativodir@hrtprosaude.org.br - (93) 3515-8300
Avenida Brigadeiro Eduardo Gomes, S/N, Séo Sgbastjdo. CEP 68372-020 + Altamira (PA)
Todos os servigos prestados pelo Hospital Regional Pablico da Transamazonica sédo gratuitos e
integram o Sistema Unicq de Saude (SUS)
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Aplicagdo de pesquisa de satisfacdo nos
setores de SADT, ambulatério,

&

- internacdo e pronto atendimento. |

l

'Registra no questionariode |
pesquisa correspondente a cada |
= i

Usuario tem:

A

GOVERNO DO

SECRETARIA DE ] é
SAUDEPUBLICA L. /ix

Escuta e registra o caso ou pede

reclamacdo? .
A

e ‘W_,.f”

Organizar os questionarios em
 pastas correspondentes para |
contabilizacdo ao final de cada

' més |

; i
i

. Tabular as pesquisas e langar |
no banco de dados. g
3 o e

e A S AN SR

~ Encaminha o as informacdes !
 mensais para as Linhasde |
~ Comando. !

1 i

|

FIM ]
s

N

pre e

que o usudrio va até a sala do
SAU para registrar a
insatisfagdo.
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Anexo 02: Fluxograma de Registro Pessoal - 2019
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~ doSAU.

l
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cadastro no sistemg SA.

i

i
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www.prosaude.org.br - administrativodir@
Avenida Brigadeiro Eduardo Gomes, S/N, S&o S
Todos os servigos prestados pelo Hospital Regional
integram o Sistema Unica

hrtprosaude.org.br « (93) 3515-8300
>bastido. CEP 68372-020 « Altamira (PA)
Publico da Transamazonica s&o gratuitos e
de Satde (SUS) -




-

— )
W - »
PROSAUDE |sems |
Hospital Regional e SAUDE PUBLICA

Publico da Transamazénica ASTISTENCIA SOCIAL E MOSPIALAR

ANEXO 03: Fluxograma de Registro de Folder - 2019
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