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INTRODUCAO

O servigo 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 usudrios, tendo também como uma de suas atividades as
pesquisas de satisfagdo, que sdo aplicadas diariamente nos setores:
Ambulatorio, Servico de Pronto Atendimento, Servico de Apoio Diagnostico
Terapéutico — SADT, Internagdo, UTI's e Hemodidlise, 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 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 servicos.
Através deste relatdrio iremos estadear detalhadamente as atividades
desenvolvidas pelo Servico de Atendimento ac Usuario — SAU. Através deste
relatorio iremos estadear detalhadamente as atividades desenvolvidas pelo
Servigo de Atendimento ao Usudrio - SAU durante o periodo de Dezembro de
2018 a Fevereiro de 2019.
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Durante o periodo de 01 de dezembro de 2018 a 28 de fevereiro de

2019, o servico de atendimento ao usuario — S.AU. realizou 1.695 (mil

seiscentos e noventa e cinco) atendimento conforme tabela abaixo:

ATENDIMENTOS DESENVOLVIDOS | DEZEMBRO | JANEIRO | FEVEREIRO | TOTAL
Atendimentos em sala 45 36 42 123
Atendimento via Folder 60 98 108 262
Visitas as clinicas 282 485 543 1310

Fonfte: Servigo de Atendimento ao Usuério, 01 de dezembro a 28 de fevereiro/2019.

Quanto as pesquisas de satisfagio diaria podemos afirmar que vém

agradando a cada dia os usuarios e acompanhantes, pois cria oportunidades

de eles se expressarem diariamente.

PESQUISAS DE SATISFACAO DEZEMBRO | JANEIRO | FEVEREIRO | TOTAL
Pesquisas Internas 156 168 165 489
Pesquisas Externas 864 880 867 2611
Pesquisa Apos Alta 64 64 64 192

Fonte: Servigo de Afendimento ao Usudrio, 01 de dezembro a 28 de fevereiro/20189.

Alguns destes usuarios atendidos emitiram comentarios, registrados a

partir do atendimento em sala, na visita aos leitos e folders depositados nas

caixas de sugestao disponibilizadas nos setores do HRPT.

COMENTARIOS GERADOS DEZEMBRO | JANEIRO | FEVEREIRO . TOTAL
Elogio 41 45 60 146
Reclamagio 7 11 6 24
Sugestéo 2 2 1 5

Fonte: Servigo de Afendimento ao Usudrio, 01 de dezembro a 28 de fevereiro/2019.
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Observando os registros, convém ressaltar que as reclamacées
permanecem sendo mensuradas mensalmente por colaborador e setor e

tratadas individualmente junto com Gestores e Diretorias.

Reclamacao por causa - Trimestre Qnt.
Material para cirurgia 1
Uso do celutar no atendimento — Recepcao 1
Abordagem — Laboratério 1
Abordagem — Recursos Humanos 1
Marcacio de consulta 1
Liberacao de alimentos e acompanhantes ~ Clinica Ginecologica 1
Dano ao carro do usuario 1
Abordagem do colaborador — Seguranca Patrimonial 1
Falta de informagdes do corpo clinico - Hemodilise 1
Boa vontade e disposi¢do em ajudar do motorista — Hemodiglise 1
Atendimento prioritario — Imagem 1
Aten¢do ao usuario - UTI Adulto 1
Demora na assisténcia — Clinica médica 1
Falta de material —~ Laboratério 1
Cordialidade e atengéio — UTI Neonatal 1
Abordagem do colaborador — Laboratorio 1
Quantidade de poltrona 1
Organizagéo do atendimento - Recepgéo central/Ambulatério 2
Falta de ateng&o ac usuario — NIR / Clinica cirdrgica 2
Abordagem corpo clinico — Ortopedista 1
Atendimento prioritario — Pronto atendimento 1

Fonte: Servige de Atendimento ac Usudério, 01 de dezembro a 28 ds fevereiro/26189.
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Realizado 1.107 (mil cento e sete) pesquisas de satisfacdo dividas nos
setores de SADT, Ambulatério, Pronto atendimento e Internagdes, que gerou
621 (seiscentos e noventa e um) atendimentos, deste foram geradas 6 (seis)
insatisfagdes, 60 (sessenta) elogios e 1 (um) sugestdo registradas pelos
usuarios/acompanhantes. Quanto as pesquisas de satisfagdo podemos afirmar

que vém agradando a cada dia os usuarios € acompanhantes.

Tabela: Total de pesquisas realizadas por setor.

Apoés

Periodo Internacao SADT Ambulatério P, A, Alta

Total

Fevereiro 166 485 315 85 63 1.114

Fonte: Servico de Atendimentc ao Usudrio, 01 de dezembro a 28 de fevereire/2019.

Alguns usuarios atendidos emitiram comentarios, registrados a partir do
atendimento em sala, na visita aos leitos e folders depositados nas caixas de
sugestao disponibilizadas nos setores do HRPT. Os elogios prevalecem sendo

0s registros mais efetuados pelos usuarios.

Tabela: Comentarios gerados nos atendimentos.

COMENTARIOS GERADOS FEVEREIRO
Elogio 60
Reclamacé&o é
Sugestéo 1

Fonte: Servigo de Afendimento ao Usudrio, 01 de dezembro a 28 de fevereiro/2018.

Abaixo o quantitativo por setor de usuarios atendidos pelo HRPT durante
0 més de novembro:
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Tabela: Total de usuarios atendidos por setor.

Periodo Internagéo SADT Ambulatorio P. A. AA‘:;S Total

Fevereiro 319 2728 2034

418 317 5814

Fonte: Servigo de Atendimento ao Usudrio, 01 de dezembro a 28 de fevereiro/2019.

Respectiva as pesquisas de satisfacéo apos alta hospitalar, cujo qual,
atingiu 99,9% de satisfagéo, foram realizadas 63 pesquisas com usuarios apos
alta hospitalar, classificadas como 6timo e excelente os servicos prestados pelo
HRPT durante o periodo de internacdo. Segue abaixo a tabela com a

quantidade de pesquisas realizada e dividida de acordo com cada setor:

Tabela: Pesquisas de Satisfagdo Apds Alta Hospitalar.

Perfodo Clinica Clinica Clinica pediatrica- Total
Cirtrgica Médica GO/UTI's

Fevereiro 20 17 26 63

Fonte; Servigo de Atendimento ao Usuario, 01 de dezembro a 28 de fevereiro/2019,

No més de fevereiro totalizou 317 (trezentos e dezessete) saidos, sendo

que 281 (duzentos e oitenta e um) foram alta hospitalar por setor:

Tabela: Alta Hospitalar.

Periodo Clinica Clinica Clinica pediatrica - Total
Cirdrgica Médica GO/MTI's

Fevereiro 39 45 133 37

Fonte: Servico de Atendimento ao Usudrio, {1 de dezembro a 28 de fevereiro/2019,

Quanto aos exames externos foram realizados 12.516 (doze mil
quinhentos e dezesseis) sendo distribuidas no setor SADT. Referente as
consultas médicas deram um total de 2.034 (dois mil e trinta e quatro) em
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diversas especialidades, e conforme as tabelas acima a meta contratual de

10% em cada setor foi cumprida.

ANALISE DAS OCORRENCIAS

O Servigo de Atendimento ao Usuario registrou 66 (sessenta e seis)
ocorréncias, sendo os 60 relatos através do folder e 6 via atendimento pessoal.
Classificadas da seguinte forma: 60 (sessenta) registros de elogios, 6 (seis)
registros de reclamagtes e 1 (um) sugestao, 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 usuario - SAU.

Sugestao
ANALISE DOS ELOGIOS

Ao decorrer, 0os numeros de elogios depositados nas caixas de
sugestbes variam mensalmente, e continuam sendo o mais adquirido. Os
setores mais procedentes em elogios sio: Clinica Médica, Clinica Pediatrica e

Assisténcia Cirurgica.
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Fonte: Servi¢o de Atendimento ao Usudrio, 01 de dezembro a 28 de fevereiro/2018.

Todo o més e feito pelo Servigo de Atendimento ao Usuario (SAU),
divulgagbes dos colaboradores e setores mais elogiados pelos usudrios, em
um ranking disponibilizado na recepgéo central da unidade, onde 72 (setenta e
dois) colaboradores no més de fevereiro 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 DA SUGESTAO

Quanto ao registro da ocorréncia de sugestdo, houve um registro
relacionado a disponibilizagdo de um aprendiz administrativo para ajudar no
atendimento no setor de ambulatério, para a finalizagdo do processo apos
consulta com o médico. Sugestdo repassada para a coordenagdo do setor e a
diretoria onde foi evidenciado que houve um atraso no atendimento no em

questéo devido ter uma colaboradora de atestado e outra de férias.

ANALISE DAS RECLAMACOES

Relativo aos registros das ocorréncias de reclamactes, o perfil de
pessoas que utilizaram o servigo foi os acompanhantes internos, ja o municipio
mais participativo nas reclamagdes continua destacando - se Altamira e Vitéria

do Xingu. Os setores relacionados nas reclamagbes procedentes foram:

www.prosaude.org.br « administrativodir@hrtprosaude.org.br « (93) 3515-8300
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Assisténcia Ambulaterial, Assisténcia Cirargica, Clinica cirdrgica e Servico de
Prontuario. Relativo aos principais servigos citados nas reclamag¢fes dos

usuarios este més foram enfatizados as seguintes causas:

CAUSAS Qnt.
Organizagéo do atendimento — Recepcao cenfral/Ambulatério 2
Falta de ateng@o ao usuario — NIR / Clinica cirlrgica 2
Abordagem corpo clinico — Ortopedista 1
Atendimento pricritario — Pronto atendimento 1

Fonte: Servico de Atendimento ao Usudrio, 01 de dezembro a 28 de fevereiro/2019.

Durante este més evidenciamos 21 (vinte e um) insatisfacbes. Nas quais
6 (seis) foram registradas com retorno ao usuario dentro do periodo previsto,
12 (doze) foram registradas, porém, nédo procedente devido ndo ter
identificacdo e encaminhadas as coordenacgdes para tratativas, 3 (trés) foram
relatadas por usudrios em visitas aos leitos realizados pelo SAU e
encaminhadas para as coordenacgdes, resolvidas de imediato e em seguida
dado o retorno ao usuario. 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 coordenagbes e ftratando as

problematicas antes que gerem as insatisfacdes.

RETORNO DAS RECLAMACOES

De acordo com o Nucleo de Qualidade e Seguranca do Paciente, o
prazo para retorno das reclamacdes recebidas apés o cumprimento de todas
as fases do registro: aceite, analise, aprovagéo 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 obtivemos 7

www.prosaude.org.br - administrativodir@hrtprosaude.org.br « (83) 3515-8300
Avenida Brigadeiro Eduardo Gomes, S/N, S8c Sebastido. CEP 68372-020 « Altamira (PA)
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registros, onde as 5 registros foram dados o retorno via telefone e 3 foi possivel

devido contato telefonico deixado pelo usuario esta em caixa postal.

Grafico 11: Forma de Retorno ao ususrio

Fonte: Servigo de Atendimenteo ao Usudrio, 01 de dezembro a 28 de fevereiro/2019.

Todos esses 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 Gest&o Informatizado).

RESULTADOS DAS PESQUISAS DE SATISFACAO

Setor Jan% Fev%

SADT 99,5 99,8

FEL

nto 99.9 100

P by B
Pronto Atendime

MEDIA GERAL 99,66 99,30

Fonte: Servico de Atendimento ao Usudrio, 01 de dezembro a 28 de fevereiro/2019.

Consideramos, de acordo com a analise dos ntmeros das pesquisas,
que 0s servicos prestados enquadram-se no padrao “Excelente” de avaliagao

www.prosaude.org.br « administrativodir@hrtprosaude.org.br « (93} 3515-8300
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pelos usuarios, onde podemos dizer que o Hospital Regional Publico da
Transamazodnica apresentou, neste més de margo uma média geral de 99,80%

de satisfagdo dos usuarios.
CONSIDERACOES FINAIS

O Servico de Atendimento ao Usuario - SAU continuou dando énfase
aos trabalhos gque ja vinham sendo 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:

¢ Acolhimento Multiprofissional - Onde o SAU faz parceria junto
Assistente Social, Psicéloga, Seguranga Patrimonial e Enfermeiro
realizando trés vezes por semana a apresentacao setorial, normas e
rotina do hospital e esclarecimentos de duvidas aos

acompanhantes/Usuarios.

+ Projeto de “Captacdo de Doadores de Sangue” - onde o SAU faz
parceria com a Agéncia Transfusional do HRPT & HEMOPA, via
palestras e divulgacbes aos usuarios que vem em busca de

atendimento ambulatorial.

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

www.prosaude.org.br + administrativedir@hrtprosaude.org.br « (93) 3515-8300
Avenida Brigadeiro Eduardo Gomes, S/N, S3o Sebastido. CEP 68372-020 « Altamira (PA)
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Abaixo relacionamos algumas ag¢des que foram executadas neste

periodo, lembrando que estas sdo geradas pelas Linhas de comando e/ou SAU

e monitoradas pela equipe do SAU:

Palestra ambulatorial junto a equipe multidisciplinar envolvendo
nutricionista, psicologa, farmacéuticos, assistentes sociais,
fonoaudidlogas, enfermeiros e técnicos de enfermagem,
abordando assuntos relacionados a cada especialidade medica
do dia.

Orientacdes junto a agéncia Transfusional incentivando a doagao

de sangue.

Orientagbes aos usuarios externos quanto ao fluxo de

atendimento e do setor do Servico de atendimento ao usuario.

www.prosaude.org.br » administrativodir@hrtprosaude.org.br - (93) 351 5-8300
Avenida Brigadeiro Eduardo Gomes, S/N, Séo Sebastigo. CEP 68372-020 + Altamira (PA)
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PROPOSTAS PARA IMPLEMENTACAOQO MENSAL:

1)

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

necessario;

2)

3)

4)

5)
6)

7)

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

Receber e registrar todas as reclamacdes para avaliagédo e parecer, dando
retorno delas aos usuarios;

Realizar pesquisas de satisfagdo, mensalmente, conforme meta
estabelecida;

Realizar pesquisas de satisfagédo apds alta mensalmente.

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

de Reclamagbes e Sugestdes.

Altamira, 08 de Marco de 2019.

fga Souiles

ayara Saritos
upervisora Adm S.AU.
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Anexo 01: Fluxograma da Pesquisa de Satisfagdo - 2019

Aplicacdo de pesquisa de satisfacdo nos
__setores de SADT, ambulatdrio, ..
mternagao e pronto aten‘dlmento

_ Registra-no-questiondrio de -
- ‘pesquisa correspondente:acada
oosefor

Usudrio tem o e [ ‘
reclamagdo? Escuta e registra o caso ou pede |
S : que o usudrio va até a sala do
’ SAU para registrar a

msatlsfag:ao.

P Organlzar 0s questlonanos em
- pastas correspondentespara,
contabllﬁzagao ao final de cada

i

Tabular as pesqulsas e 1&. .
i bancode dados.

r 3
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: _ernformular]o

cadastro no SIstema SA.'

' “Encaminha via on’ !m e
nahse das linhas de.
ando e o

Reglstro‘
retomou com'

.. parecer no -
; prazo’?

Retorno a6 usuérao apé
: recebiments o Tegist
: fotalizando o prazo de 07 (sete)
: _ﬂ_d_|_as {teis, com base ernsua:
nélise, aprovagéo e retorno.

- Serdo avaliados =1
“rmeniterados pela > :
sessona de Quahdade g

> Arquzva—se no Slstema
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Faz o recolhlmento dos folders

nas calxas de coletas: . /

Tnagem dos
Eolders )

Cadastro do registro'do:
:USU&rio no sistema A -

Retorno ao usuéno apés

. recebimento do registro

totaltzando © prazo de 07 (sete)

dias; iteis,-com base em sua’ |
nalise, ‘aprovagio e retorno.

i Arquwa o reglstro _no ;
snstema SA.
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