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INTRODUCAO

O servigo de Atendimento ao Usuario — SAU & o setor destinado a ouvir
e registrar os elogios, criticas, dlvidas e sugestdes relacionadas 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 s3o aplicadas diariamente nos setores:
Ambulatério, Servico de Pronto Atendimento, Servico de Apoio Diagnéstico
Terapéutico — SADT, Internagéo, UTI's e Hemodidlise, onde, a partir delas,
mensalmente séo obtidos dados estatisticos referentes ao grau de satisfagao
do usuario, dados estes, monitorados permanentemente. |

O objetivo principal do Servigo € assegurar o atendimento humanizado
pelos colaboradores dos servigos hospitalares aos usuérios, 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 realizadas

durante o periodo de junho a agosto de 2021.
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ATIVIDADE TRIMESTRAL

Durante o periodo de 01 de junho a 31 de agosto de 2021, o servigo de
atendimento ao usuario — S.A.U. realizou 3.977 (trés mil oitocentos e oitenta e

dois) atendimento conforme tabela abaixo:

ATENDIMENTOS DESENVOLVIDOS JUNHO JULHO AGOSTO TOTAL
Atendimentos em sala 150 v 100 131 387
Atendimento via Folder 155 150 134 439
Visitas as clinicas e PA 85 95 179 i1 859
Pesquisas de satisfagao 983 832 983 2798

Fonte: Servigo de Atendimento ao Usuério, 01 de junho a 31 de agosto/2021

Quanto as pesquisas de satisfagdo diaria podemos afirmar que agrada

os usuarios e acompanhantes, pois cria oportunidades de eles se expressarem

diariamente.

PESQUISAS DE SATISFAGAO JUNHO JULHO AGOSTO TOTAL
Pesquisas Internas 98 84 109 209
Pesquisas Externas ' 821 684 715 2220
Pesquisa Apds Alta 64 64 95 hie 0973

Fonte: Servico de Atendimento ao Usudrio, 01 de junho a 31 de agosto/2021

Alguns destes usuarios atendidos emitiram comentarios, registrados a
partir do atendimento em sala, via telefone, visita aos leitos de internacéo e

folders depositados nas caixas de sugestao disponibilizadas nos setores do
HRPT.

COMENTARIOS GERADOS JUNHO JULHO AGOSTO TOTAL
Elogio 42 84 Al o asy
Reclamagéo | 10 4 13 | .27
Sugestao 1 B fo it T g

Fonte: Servico de Atendimento ao Usudrio, 01 de junho a 31 de agosto/2021

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

. 0Bn7y




-

-y ‘GOVERNO o?
rd
AUDE :==ee IS CPARA
HOZPITALAR

e . PROS

OMAS Publico da Tr senericenTe oc

fOCIAL

Observando os registros, convém ressaltar que as reclamagdes
permanecem sendo mensuradas mensalmente pela causa, colaborador e
setor, tratadas individualmente junto acs Gestores e Diretorias, sendo estas as

causas registradas durante o trimestre.

CAUSAS Qtd.
2 ; S ik
Prescricdo de medicamento — Pronto atendimento
_ - 1
Conduta do técnico de enfermagem — Clinica COVID
X e fis 1
Atendimento — Recepcdo do ambulatorio
Disponibilidade de cadeira de rodas — Ambulatdrio
: g 1
Extravio do aparelho celular — Clinica COVID
5 s : 3
Conduta Médica — Pronto Atendimento
. 2 1
Demora no atendimento — Recepgao central
¢ : - 2
Atendimento — Guarita principal
i L 1
Horario de entrega de exame — Laboratdrio
Atendimento interrompido por intervalo do colaborador — Métodos : |
Graficos
R 1
Demora na coleta de sangue — Laboratdrio
" - e : &t 1
Atenc¢ao ao usuario do médico ortopedista — Ambulatério
' : L 1
Abordagem do agente de portaria — Guarita principal
Atendimento interrompido por intervalo do colaborador — Métodos 1
Gréficos
Abordagem da enfermagem — Pronto Atendimento .
i e rof s 1
Agua quente do bebedouro - Clinica cirdrgica
Entrada de bolsa para internacdo :
1

Conduta médica — Ortopedia
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1
Demora no resultado de biopsia — Laboratoério
il ! i i
Higienizagdo e limpeza — Ambulatério
f Alimentacdo repetitiva
ek 1
j Abordagem médica — UTI Adulto
Atendimento noturno — Clinica Cirtrgica
1

Disponibilidade de maca — Recepc¢3o central

Fonte: Servigo de Atendimento ao Usﬁa’rio, 01 de junho a 31 de agosto/2021

ATIVIDADE MENSAL

Durante este més foram realizados 1.427 (um mil quatrocentos e vinte e

sete) atendimentos divididos da seguinte forma:

ATENDIMENTOS DESENVOLVIDOS AGOSTO
Atendimentos em sala 131

| Atendimento via Folder 134
Atendimentos ao leito (visita as clinicas) 179
Pesquisas de satisfagéo 983

Fonte: Registro do Servigo de Atendimento ao Usuério, 01 a 31 de agosto/2021

Destes atendimentos alguns usuarios emitiram sugestées, reclamacdes

e elogios:

COMENTARIOS GERADOS AGOSTO
Elogio 111

i ; Reclamacéo 13

i ‘ Sugestao 12

Fonte: Registro do Servige de Atendimento ao Usuério, 01 a 31 de agosto /2021
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Quanto as pesquisas de satisfagéo, foram realizadas 983 (novecentos e

oitenta e trés), as quais foram distribuidas nos setores conforme tabela abaixo:

Periodo Internacao SADT Ambulatério P. A. Apos Alta Total
T A R 485. - 312 84 s 1092
Fevereiro 94 448 243 Ll 79 64 il 928
Marcol i e e R A o e D SR : 5? . 61 :::" 3@
: Malo e OOy R ) £ 6) S ] 26486‘ B4 683
i T III————— vy 57 S
BT s i e _235 i SIS aas

Agoéto U Lk s 109 it 463 AL, .,,2.42,, . ,‘,,_ﬂ,..74,-. s L ‘ﬁés At 983 gl

Fonte: Registro do Servigo de Atendimento ao Usuario, 01 a 31 de agosto /2021

Abaixo o quantitativo por setor de usuarios atendidos pelo HRPT durante

0 més de agosto:

Alta
Hospitalar Totl

Janeito i SRS T DR D i A S s 201 = 4990
T —————.
Margo| | 02840 11833 S 0A A7 s R 000 T 3894
W e e S s
Junho 225 1554 1856 349 169 4153
ST g TGy A A0 A

Periodo Internagao SADT Ambulatorio P.A.

Fonte: Registro do Servigo de Atendimento ao Usuério, 01 a 31 de agosto /2021

Quanto as pesquisas de satisfagao apos alta hospitalar, atingiu 92,64%
de satisfagdo, devido fragilidades pontuadas por usuarios em relagdo a
barulho, demora no atendimento e falta de informacées médicas no Pronto

Atendimento, divergéncia de informacdes médica na unidade de clinica médica,
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auséncia de poltrona para acompanhante em Pronto Atendimento, falha nas
informagdes quanto a retorno ambulatorial apos a alta hospitalar e demora no
agendamento de retorno ambulatorial com a pneumologista. As fragilidades
foram encaminhadas para a coordenagdo do setor e levado ao Grupo de
trabalho humanizado para melhoria.

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

Clinica Clinica pediatrica-
Médica GO/UTI's

Periodo Clinica Cirtirgica Total

[ Janeirg T 20 T e Ty

Fevereiro 20 '13 26 64

)y et s s st s s

R R T R e R RN

T o S — e ———

Fonte: Registro do Servigo de Atendimento ao Usuario, 01 a 31 de agosto /2021

Neste més totalizou 267 (duzentos e sessenta e sete) saidos, sendo que
222 (duzentos e vinte e dois) foram alta hospitalar por setor: '

Fevereio 96 49
T Tm———

_;j,il]ho R T i ’““:?:8 T T— 83 L _ .,,_65“_,, e

Periodo Clinica Cirurgica Clinica Clinica pediatrica - Total
: Médica GO/UTI's

Janeiral i T SRR

www.hrpt.org.br » contato@hrtprosaude.org.br « (93) 3515-8300
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Agosto 95 61 66 222

Fonte: Registro do Servigo de Atendimento ao Usuario, 01 a 31 de agosto /2021

Quanto aos exames externos foram realizados 11.253 (onze mil
duzentos e cinqlienta e trés) sendo distribuidas no setor SADT. Referente as
consultas médicas deram um total de 1.818 (um mil oitocentos e dezoito),
conforme as tabelas acima a meta contratual de 10% em cada setor foi
cumprida.

ANALISE DAS OCORRENCIAS

O Servico de Atendimento ao Usuario registrou 136 (cento e trinta e
seis) ocorréncias, classificadas da seguinte forma: 111 (cento e onze) registros
de elogios, 13 (treze) registros de reclamagdes e 12 (doze) registros de
sugestbes, onde tivemos a ascendéncia dos folders como origem da
informacéo, o qual permanece sendo a forma mais utilizada de contato com o

servico de atendimento ao usuario — SAU.

Registro das ocorréncias

120 - 111
160 -
80 -
60 -
40 -

13 12
baiid ER

Elcgio Reclamacdo Sugestac

Fonte: Registro do Servigo de Atendimento ao Usuério, 01 a 31 de agosto /2021
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ANALISE DOS ELOGIOS

B Ao decorrer, os numeros de elogios depositados nas caixas de
sugestbes variam mensalmente. Os setores mais procedentes em elogios sao:

Clinica Cirlrgica, Pronto atendimento e Imagem.

Elogio por setor

2 30
| 26
25 23
j 20
20 17 2
15 A
; 10
10 4
0~ 7 T T T }
Ambulatorio Clinica Clinica Médica Pronto Imagem
Cirtrgica Atendimento

Fonte: Registro do Service de Atendimento ao Usuério, 01 a 31 de agosto /2021

Todo o més é feito pelo Servico de Atendimento ao Usuario (SAU),
divulgacdes dos colaboradores e setores mais elogiados pelos usuarios, em
um ranking disponibilizado na recepg¢do central da unidade, onde 104 (cento e
| quatro) colaboradores no més de maio foram homenageados, além de serem
j repassados os elogios via Interact SA aos coordenadores e lideres de cada

colaborador, dando um incentivo a mais a eles.
ANALISE DAS RECLAMAGCOES

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 da enfermagem — Pronto Atendimento

www.hrpt.org.br » contato@hrtprosaude.org.br « (93) 3515-8300
Avenida Brigadeiro Eduardo Gomes s/n. Sao Sebastido. CEP: 68372-020 » Altamira (PA)
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Agua quente do bebedouro - Clinica cirtrgica
: " 1
Entrada de bolsa para internacio
i : 1
Conduta médica — Ortopedia
oo 5 1
Demora no resultado de biopsia — Laboratdério
e § ; g 1
Higieniza¢do e limpeza — Ambulatdrio
: i - 1
Alimentacdo repetitiva
5 i 1
Abordagem médica — UTI Adulto
A B o 1
Atendimento noturno — Clinica Cirtrgica
: ¥ 57 5 1
Disponibilidade de maca — Recepcdo central
- " 2
Conduta Médica — Pronto Atendimento

Fonte: Registro do Servigo de Atendimento ao Usuério, 01 a 31de agosto /2021

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 coordenagdes e tratando as problematicas antes que gerem

as insatisfacées.
RETORNO DAS OCORRENCIAS

De acordo com o Nucleo de Qualidade e Seguranca do Paciente, o
prazo para retorno da reclamacéo recebida apdés o cumprimento de todas as
fases do registro: aceite, andlise, aprovagao e verificagéo 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 &
aperfeicoar o retorno fornecido ao usuéario. Este més 25 (vinte e cinco)
retornos, porém devido a dificuldade de sinal dos nossos usuarios da zona

rural, ndo conseguimos o contato com todos os usuarios, sendo que foi enviado

www.hrpt.org.br « contato@hrtprosaude.org.br « (93) 3515-8300
Avenida Brigadeiro Eduardo Gomes s/n. S0 Sebastido. CEP: 68372-020 ¢+ Altamira (PA)
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um SMS institucional informando que o retorno do registro esta disponivel. Os
registros foram analisados pelas Linhas de Comando e Diretorias
responsaveis, bem como gerados Planos de Agdo para resolver e/ou minimizar
os problemas relatados pelos usuarios. Permanecemos registrando no Interact

SA (Sistema de Gestao Informatizado).

RESULTADOS DAS PESQUISAS DE SATISFACAO

No més foram aplicados 983 (novecentos e oitenta e trés)
guestionarios nos setores de Pronto Atendimento, Hemodialise, Clinicas de
Internacd@o e pesquisas apos Alta hospitalar via telefone. Os resultados finais

das Pesquisas de Satisfacao.

Setor Jan% Fev% Mar% Abr% Mai% Jun% Jul% Ago%
| Internacao 99,30 ggigieod U 97,8 100 O9 il OSNEOILE
"SADT 9910 99,7 987 987 100 988 983 99,8
T R L 1o e e ey
Rt e manto 98,10 97,3 _ 99,5 97,4 ,‘9959.‘ 98,8 o 99,.6 |
Ambulatério 100 999 989 100 996 984 989 976
I ) ; SR AN R Lo .

Hospitalar 100 95,2 96,6; 96§ : 96,2 962 100 | .92,6

josto /2021

* Fonte: Registro do Servigo de Atendimento ao Usuario, Usudrio, 01 a :

Consideramos que neste més retornamos em 100% os monitoramentos
da qualidade dos nossos servigos através das atividades diretamente com os
nossos usuarios durante a realizagéo dos atendimentos e visitas beira leito dos
nossos usuarios internados, que e de acordo com a analise dos numeros das
pesquisas realizadas, os servigos prestados pela instituicado enquadram-se no
padrao “étimo” de avaliagdo pelos usuarios, que apresentou neste més de

agosto uma média geral de 97,46% de satisfagao.
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Devido a PANDEMIA DO CORONAVIRUS (COVID-19), decretado
pela Organizacao Mundial de Saude, em 11 de Margo de 2020, Ministério da
Saude, e seguindo as diretrizes do Decreto do Governo do Estado as agées em
que envolve reunibes de pessoas permanecem suspensas em sua totalidade,
porém estdo sendo realizadas ac¢des individuais de humanizacdo juntamente

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

e Acolhimento multiprofissional individual — Realizadas
orientagdes relacionadas ao atendimento da instituicao e
para sanar duvidas dos acompanhantes em parcerias com
Seguranca Patrimonial, Servico Social, Nutricdo, Psicologia e
Enfermagem.

e Acolhimentb Médico (COVID-19) — Realizado diariamente
pela equipe médica e psicossocial aos familiares de usuarios
internados pela COVID, disponibilizando apoio psicolégico e
repasse de informacgdes do estado de saude do usuario.

e Homenagem ao dia dos Pais — Entregue lembranca do dia
dos pais para todos os colaboradores do HRPT que séo pais.

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

! qualidade existente ou as melhorias que forem necessarias; -

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

4) Realizar pesquisas de satisfacdo, mensalmente, conforme meta
estabelecida; '

5) Realizar pesquisas de satisfacdo apos alta mensalmente.

6) Monitorar os indices de satisfacdo, 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

de Reclamacgdes e Sugestodes.

Altamira, 08 de setembro de 2021.

)_J
Alisson Car os Sousa Gomes

W!stratwo Financeiro

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

| .. (1neg




pLREL,

\?o

o

o
ok PARA

q@ AT
PROSAUDE oz

Hospital Reglonal
Pdblico da Transamazénica ASSITTENCIA GOEIAL § HOSPITALAI

ANEXOS

REFERENCIA: AGOSTO - 2021
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Anexo 01: Fluxograma da Pesquisa de Satisfagdo — 2021

,\“

Aplicagdo de pesquisa de satisfacdo nos

setores de SADT, ambulatdrio, |
internacdo e pronto atendimento. /

-

l

Registra no questiondrio de
pesquisa correspondente a cada
setor.

Usuario tem

reclamacdo? Escuta e registra o caso ou pede

que o usuario va até a sala do
SAU para registrar a
insatisfacdo.

SHIE b

Organizar os questionarios em
pastas correspondentes para
contabilizagdo ao final de cada ‘

més 1

Tabular as pesquisas e langar
no banco de dados.

Encaminha o as informacgdes
mensais para as Linhas de |
Comando. ,

L

FiM

Anexo 02: Fluxograma de Registro Pessoal — 2021
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Recepciona o usuario na sala
do SAU.

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

,‘\_

Encaminha via online para
andlise das linhas de
Comando.

Registro
retornou com

S .

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

oparecer no
prazo?

— Serao avaliados e 1
monitorados pela I
Assessoria de Qualidade 5

»  Arquiva-se no Sistema

SA
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ANEXO 03: Fluxograma de Registro de Folder - 2021

/  Fazo recolhimento dos folders
nas caixas de coletas
diariamente. j

Triagem dos
Folders

:

Cadastro do registro do
usudrio no sistema SA

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

l

Arquiva o registro no
sistema SA.
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