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INTRODUCAO

O servico de Atendimento ao Usuario — SAU é o setor destinado a ouvir
e registrar os elogios, criticas, duvidas 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 satisfagdo, que s&o aplicadas diariamente nos setores:
Ambulatério, Servico de Pronto Atendimento, Servico de Apoio Diagndstico
Terapéutico — SADT, Internagdo, UTI's e Hemodialise, onde, a partir delas,
mensalmente s3o obtidos dados estatisticos referentes ao grau de satisfagéo
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 relatorio iremos estadear detalhadamente as atividades
desenvolvidas pelo Servico de Atendimento ao Usuario — SAU realizadas

durante o més de dezembro de 2020.

www.hrpt.org.br « contato@hrtprosaude.org.br « (93) 3515-8300
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Durante este més foram realizados 987 (novecentos e oitenta e sete)

atendimentos divididos da seguinte forma:

ATENDIMENTOS DESENVOLVIDOS DEZEMBRO
Atendimentos em sala 113
Atendimento via Folder 136
Atendimentos ao leito (visita as clinicas) 105
Pesquisas de satisfacao 633

Fonte: Registro do Servigo de Atendimento ao Usuario, 01 a 31 de Dezembro/2020

Destes atendimentos alguns usuarios emitiram sugestdes, reclamacgdes

e elogios, sendo que os elogios.

COMENTARIOS GERADOS DEZEMBRO
Elogio 54
Reclamacgéao 8

Fonte: Registro do Servigo de Atendimento ao Usuério, 01 a 31 de Dezembro/2020

Quanto as pesquisas de satisfagdo, neste més foram realizadas apenas

633 (seiscentos e trinta e trés), devido estarmos com um colaborador do setor

de férias, o que impacta diretamente na realizacdo das pesquisas de

satisfacao, sendo elas distribuidas nos setores conforme tabela abaixo:

= Fé&é}'éiro..‘_ £ tL gl '.i ,5,.;6, IR BEC, <! .ivs—‘éww“ Rl A S A ;.3.,1.5_.:“._ &

Periodo Internacgao SADT Ambulatério
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Fonte: Registro do Servigo de Atendimento ao Usuario, 01 a 31 de Dezembro/2020

Abaixo o quantitativo por setor de usuarios atendidos pelo HRPT durante

o0 més de dezembro:

Alta
Hospitalar

Yo [~

Total

Periodo Internagao SADT Ambulatério P. A.

Abril 218 241 2 355 227 1063

“Dezembro 294 2502 1742 452 305 5295

Fonte: Registro do Servigo de Atendimento ao Usuario, 01 a 31 de Dezembro/2020

Respectiva as pesquisas de satisfagdo apds alta hospitalar, cujo qual,
atingiu 100% de satisfagdo, foram realizadas 64 pesquisas. Segue abaixo a
tabela com a quantidade de pesquisas realizada e dividida de acordo com cada

setor:
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L. . Clinica
. Clinica Clinic o
Periodo - pediatrica- Total

Cirurgica Médica GO/UTI's

Dezembro 21 18 25 64

Fonte: Registro do Servico de Atendimento ao Usuario, 01 a 31 de Dezembro/2020

Neste més totalizou 305 (trezentos e cinco) saidos, sendo que 257

(duzentos e cinglienta e sete) foram alta hospitalar por setor:

Periodo Clinica Clinica Clinica pediatrica Total
Cirdargica Médica -GO/UTI's
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Dezembro 90 88 127 305

Fonte: Registro do Servigo de Atendimento ao Usuario, 01 a 31 de Dezembro/2020

Quanto aos exames externos foram realizados 11.372 (onze mil
trezentos e setenta e dois) sendo distribuidas no setor SADT. Referente as
consultas médicas deram um total de 1.742 (mil setecentos e quarenta e dois),
conforme as tabelas acima a meta contratual de 10% em cada setor foi

cumprida.

ANALISE DAS OCORRENCIAS

O Servico de Atendimento ao Usuario registrou 67 (sessenta e sete)
ocorréncias. Classificadas da seguinte forma: 54 (cinqilenta e quatro) registros
de elogios e 8 (oito) registros de reclamagdes, onde tivemos a ascendéncia dos
folders como origem da informagdo, o qual permanece sendo a forma mais

utilizada de contato com o servigo de atendimento ao usuério — SAU.

Registros das Ocorréncias

54

Elogio Reclamagéo

Fonte: Registro do Servico de Atendimento ao Usuério, 01 a 31 de Dezembro/2020

ANALISE DOS ELOGIOS
Ao decorrer, os numeros de elogios depositados nas caixas de

sugestoes variam mensalmente. Os setores mais procedentes em elogios s&o:

www.hrpt.org.br « contato@hrtprosaude.org.br ¢ (93) 3515-8300
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Pronto atendimento, Clinica Médica, Pediatrica e Ginecolégica,' Clinica

Cirargica e imagem.

Elogios por setor

23 ;
10
8
I 5 l S

Pronto ClinicaMeédica  ClinicaCirdrgice ClinicaPediatrica Imagem
atendimanto e ginecologica

Fonte: Registro do Servigo de Atendimento ao Usuario, 01 a 31 de Dezembro/2020

Todo o més é feito pelo Servico de Atendimento ao Usuério (SAU),
divulgacdes dos colaboradores e setores mais elogiados pelos usuarios, em
um ranking disponibilizado na recepgéo central da unidade, onde 65 (Sessenta
e cinco) colaboradores no més de setembro 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 RECLAMAOES
Relativos aos registros de reclamagdes foram registrados por
acompanhantes interno e usudrio externo, pertencentes aos municipios de

Altamira, Medicilandia e Brasil Novo, com as seguintes causas e setores:

CAUSAS —
Demora no atendimento laboratorial L
Abordagem do agente de portaria — Guarda volumes L
Auséncia de enxoval — Clinica ginecolégica L

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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Demora na realizagdo de USG e Tomografia — Imagem .
Conforto do acompanhante — Pronto atendimento L
Demora no atendimento médico ambulatorial L
Falta de atenc&o e cordialidade ao usuario — Recepgéo L

Fonte: Registro do Servigo de Atendimento ao Usuario, 01 a 31 de Dezembro/2020

Durante 0 més de dezembro evidenciamos 25 (vinte e cinco)
insatisfagbes, sendo que 8 (oito) foram registradas com retorno ao usuario
dentro do periodo previsto, 16 (dezesseis) registros nao procedentes por néao
conter identificacdo, mas encaminhadas as coordenagées dos setores
envolvidos para verificar a procedéncia e tratativa se necessario, 1 (uma) foi
relatada em visitas realizadas aos leitos pelo SAU, onde foi resolvida
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 coordenacdes e

tratando as problematicas antes que gerem as insatisfacdes.

RETORNO DAS OCORRENCIAS

De acordo com o Nucleo de Qualidade e Seguranca do Paciente, o
prazo para retorno da reclamagéo recebida apds o cumprimento de todas as
fases do registro: aceite, analise, aprovacéo 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
aperfeigoar o retorno fornecido ao usuario. Este més 5 (cinco) retornos dos
registros foram efetivos e 3 (trés) ndo conseguimos contato através de ligacao,
porém adotamos a pratica de informar via SMS para 0s usuarios a
disponibilizagdo do retorno. Sendo que os registros foram analisados pelas
Linhas de Comando e Diretorias responsaveis, bem como gerados Plénos de
Acao para resolver e/ou minimizar os problemas relatados pelos usuarios.
Permanecemos registrando no Interact SA (Sistema de Gestéo Informatizado).
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RESULTADOS DAS PESQUISAS DE SATISFACAO

No més foram aplicados 633 (seiscentos e trinta e trés) questionarios
nos setores de Pronto Atendimento, Hemodidlise, Clinicas de Internagdo e
pesquisas apds Alta hospitalar via telefone. Os resultados finais das Pesquisas
de Satisfagao.

Setor

Jan

% Fev% Mar%  Abr% Mai% Jun% Jul% Ago% Set% Out% Nov%

Dez%

Internacao .~ 96,7 987 979 99'8: 974 90 g OGO
SADT v S b e ek . Ao skt sben el

Pronto
Atendimento

Hospitalar

MEDIA GERAL 99,05 9942 97,96

Sl Rl S

. 99,9040990 o7 091001 o 194 S0 09

i5ia 086k 9913 I 197
a7 96s

6 975 979

11990 11990, ig3. | 085\ 984 \.9660 932 983 9994967 . 1001 100

Fonte: Registro do Servigo de Atendimento ao Usudrio, Usudrio, 01 a 31 de Dezembro/2020

Consideramos, de acordo com a andlise dos numeros das pesquisas,
que os servicos prestados enquadram-se no padrdao “Excelente” de avaliagao
pelos usuérios, onde podemos dizer que o Hospital Regional Publico da
Transamazdnica apresentou, neste més de maio uma média geral de 98,36%

de satisfagcédo dos usuarios.

ACOES

Neste més devido a PANDEMIA DO CORONAVIRUS (COVID-19),
decretado pela Organizagcdo Mundial de Saude, em 11 de Margo de 2020,
Ministério da Saude, e seguindo as diretrizes do Decreto do Governo do Estado
as acbes abaixo em que envolve reunibes de pessoas permanecem
suspensas, porém com o retorno dos atendimentos externos estamos

adaptando as agdes a seguir:

e Acolhimento multiprofissional — Realizada orientagdes

relacionadas ao atendimento da instituicdo e para sanar

www.hrpt.org.br  contato@hrtprosaude.org.br ¢ (93) 3515-8300
Avenida Brigadeiro Eduardo Gomes s/n. So Sebastido. CEP: 68372-020 « Altamira (PA)
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davidas dos acompanhantes em parcerias com Segurancga
Patrimonial, Servico Social, Nutricao, Psicolbgia e
Enfermagem.

Projeto “captacdo de doadores de sangue” — Realizada
palestras aos usuarios/acompanhantes que estdo em
atendimento externo com divulgagées e para tirar dividas em
relacdo a doacao de sangue.

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

Acolhimento para o atendimento ambulatorial e SADT —
Realizada orientagdes relacionadas a rotina da realizagéo de
exames e consultas pelo SAU e Recepgdes ao iniciar o

atendimento.

www.hrpt.org.br « contato@hrtprosaude.org.br  (93) 3515-8300
Avenida Brigadeiro Eduardo Gomes s/n. Sdo 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, dlvidas e sugestdes), a fim de estimular a conservagéo 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 satisfagdo, mensalmente, conforme meta
estabelecida;

5) Realizar pesquisas de satisfagdo apds alta mensalmente.

6) Monitorar os indices de satisfagdo, 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 Reclamacdes e Sugestoes.

Altamira, 08 de Janeiro de 2021.

g T 8 T (331_\ V/ P

Jy} ) L1 evr XYY ¢ A

IC Jiytfu_,,l/w(&,

/”'/ Edson Gongalves Primo Pedro Ca ] Br}% Filho KS/ Mayara Santos
Diretor Geral Diretor Adm Financeiro upervisora Adm S.A.U.
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REFERENCIA: DEZEMBRO - 2020
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Anexo 01: Fluxograma da Pesquisa de Satisfag3o - 2020

- M

Aplicacdo de pesquisa de satisfagdo nos

setores de SADT, ambulatorio,
internagdo e pronto atendimento. /

l

Registra no questiondrio de
pesquisa correspondente a cada

setor.

Usudrio tem
reclamagao?

Organizar os questionarios em

SECRETARIA DE
SAUDE PUBLICA

MY PARA

. Escuta e registra o caso ou pede
gue o usuario va até a sala do

~SAU para registrar a
insatisfacao.

A

pastas correspondentes para
contabilizagdo ao final de cada
: més

| Tabular as pesquisas e langar
- no banco de dados.

Encaminha o as informagoes
mensais para as Linhas de

Comando. |

- |
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Anexo 02: Fluxograma de Registro Pessoal - 2020

Recepciona o usuério na sala »
k- do SAU.
A

l

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

Encaminha via on line para
andlise das linhas de
Comando.

Registro
S retornou com
g oparecer no
S prazo?

~

h, AN

Retorno ao usuario apés o
recebimento do registro
totalizando o prazo de 07 (sete) :
dias Uteis, com base em sua -
anaélise, aprovagao 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 - 2020

Faz o recolhimento dos folders

nas caixas de coletas ]
diariamente.

Triagem dos |
Folders ]

Cadastro do registro do
usuario no sistema SA

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

l

Arquiva o registro no
sistema SA.
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MAPA DE ATENDIMENTO

DIARIO

REFERENCIA: DEZEMBRO - 2020
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MES DE REFERENCIA: DEZEMBRO0/2020

HOSPITAL REGIONAL PUBLICO DA TRANSAMAZONICA

SERVIGO DE ATENDIMENTO AO USUARIO
MAPA DE ATENDIMENTO DIARIO

T Q Q S S D S T Q Q S S D S T Q Q S S D S T Q Q D S T Q@ Q
N ATIVIDADE DESENVOLVIDA AR T m_u_M._e_S_:_3_3_:_:_3_:_;__u_no_E_Nn_na_na_Nm_nm_ﬁ_nm_nc_ue_ﬁ Total
1 Atendimentos 375
1.1 |Atendimentos em sala 5| 10 6 4 - - 7 8 4 6 5| - - 6 5| 10 5 4 - - 9 9 - 2 - 2 6 6 1] 121
1.2 |Atendimentos por telefone - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - 1 1 - - - - B = 2
14 [ i parmeloide 7| 3|3 |21] 46| -|1]10]|3|12|2|2]|3|2|3|[1|6|-|1]|a4|[7]2]34 16| -|3]|2]13%
14 |Atendi p 1 - 1 : | 1 - - 1 1 1 1 1] - - - - - - - - - - - - - - 1 1 1] - 11
1.5 [Atendimentos nos leitos (visitas as clinicas) - - 25| - - - 7 42 | - 23 - - - - - - - - - - - - - - - - 6 2| - [ 105
2 Agdes geradas nos atendimentos
24 |Orientagio informagio sobrenomas,regrase| 5 | 5 | 3 [ 4 [ - | - | 4 | 4 | 1| 5| 4 |-|-|5]|3|4]|a|3]|-|-]8]|8]-]|2 -l1le|s5] 1] 82
servigos (| ¢do)
Er inh a outros profissi
22 servigos elou setores do HRPT 1 1 - - - - 2 3 2 - - - - - 2 4 h 1 - - - 1 - - - 1 - 1 - 19
2.3 |Encaminhamento ao Servigo Social 2 4 2 - - - 1 1 1 1 1 - - - - - 1 - - - 1 - - - - - - - - 15
24 |E inh a Psiscolog - - 1 - - - - - - - - - - 1 - - - - - - - - - - - - - - - 2
Liberagdo de Alimentagdo ~ _ ~ _ ~ _ _ _ ~ _ _ _
a5 (Usuario/A hante externo) - - - - - - - - - - - " - - - 2 - 2
3 Pesqui de satisfaga lizad:
31 |[Internas - - 16 2 2 - 43 1 18 2| - 1 1q 1 6 1|17 - - 9| - 7 8 - 12| - | 15 2| 168
3.2 |Externas - 68 | 57 4 - - 49 80| 25| 37| 46| - - - - - - - - - - - - - - 112 39| 23| - | 440
4 |Infor e d id - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - 0
5 ides internas lizad. - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - 1 - - - 1
Participagdo em , trei _ _ _ . . _ _
6 palestras e reunides (internos e externos) - - 1 - - - : - - - - h - - - 1 - h h - 1 1 4
TOTAL DE ATIVIDADES DIARIAS 17 | 92 | 115 | 36 5 8 71 183 | 45| 94 [ 71 | 2 3 | 16| 13 | 30 | 22 | 31 0 1 32 | 26 | 10 18 1 | 36| 58| 5| 7 |1108

(/

Q. «

< e
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ayara Santos

\_~ Supervisora Administrativo
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