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INTRODUCAO

O servigo de Atendimento ao Usuario — SAU é 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
hesquisas de satisfacdo, que s&o aplicadas diariamente nos setores:
Ambulatério, Servigo de Pronto Atendimento, Servigo de Apoio Diagnéstico
Terapéutico — SADT, Internacéo, UTl's e Hemodidlise, onde, a partir delas,
mensalmente sao 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 servicos 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 Servigo de Atendimento ao Usuario — SAU. Através deste
relatério iremos estadear detalhadamente as atividades desenvolvidas pelo
Servigo de Atendimento ao Usuério - SAU durante o periodo de Dezembro de
2019 a Fevereiro de 2020.

www.hrpt.org.br « contato@hriprosaude.org.br « (93) 3515-8300
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Durante o periodo de 01 de dezembro de 2019 a 29 de fevereiro de

2020, o servico de atendimento ao usudrio — S.A.U. realizou 1.404 (mil

quatrocentos e quatro) atendimento conforme tabela abaixo:

ATENDIMENTOS DESENVOLVIDOS | DEZEMBRO | JANEIRO | FEVEREIRO | TOTAL
Atendimentos em sala 70 50 59 179
Atendimento via Folder 51 122 101 274
Visitas as clinicas 273 413 265 951

Fonte: Servigo de Atendimento ao Usudério, 01 de dezembro de 2019 a 29 de fevereiro/2020.

Quanto as pesquisas de satisfacdo diaria podemos afirmar que vém

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

de eles se expressarem diariamente.

PESQUISAS DE SATISFAGAO DEZEMBRO | JANEIRO | FEVEREIRO | TOTAL
Pesquisas Internas 156 156 156 468
Pesquisas Externas 885 879 885 2649
Pesquisa Apds Alta 59 64 55 178

Fonte: Servigo de Atendimento ac Usuério, 01 de dezembro de 2019 a 28 de fevereiro/2020.

Alguns destes usuarios atendidos emitiram comentérios, registrados a

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

caixas de sugestdo disponibilizadas nos setores do  HRPT.
COMENTARIOS GERADOS DEZEMBRO | JANEIRO | FEVEREIRO | TOTAL
Elogio 30 31 40 101
Reclamacéo 15 12 7 34
Sugestdo 1 1 4 6

Fonte: Servigo de Atendimento ao Usuénio, 01 de dezembro de 2019 o 29 de fevereiro/2020.

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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Observando os registros, convém ressaltar que as

reclamactes

permanecem sendo mensuradas mensalmente pela causa, colaborador e

setor, tratadas individualmente junto aos Gestores e Diretorias, sendo estas as

causas registradas durante o trimestre.

CAUSAS Qnt.
Demora no atendimento médico — Pronto atendimento 1
Falta de informagao do quadro clinico — Pronto atendimento 1
Atendimento da recepcionista — Ambulatério e imagem 3
Abordagem medica — Pronto atendimento 1
| Demora para cirurgia eletiva 2
Higienizacao do banheiro —~ Imagem 1
Abordagem da enfermeira — Clinica pediatrica 1
Abordagem da médica — Clinica pediatrica 1
| Demora no agendamento de retorno apés alta - Cirurgia geral 1
Abordagem da coordenagao — Laboratorio 1
Abordagem da técnica de enfermagem — Endoscopia 1
Entrega de exames — Laboratdrio 1
1 Atendimento prioritario — Recepgéo central 1
Atendimento do neurclogista 1
Frocesso de APAC 1
Atendimento do ortopedista 1
Abordagem meédica — Pronto Atendimento 1
| Resultados de mamografia 2
Atendimento prioritaric — Ambulatério 1
Abordagem — Técnica de enfermagem 1
Demora na realizacao de EDA 1
| Abordagem da copeira 1
Alimentacéo 1
Abordagem do agente de portaria 2
Demora na coleta de sangue —~ Laboratério 1
| Atendimento — Recepcionista 1
Demora no boletim médico 1
Abordagem de terceiro —~ Uruara 1

www.hrpt.org.br « contato@hrtprosaude.org.br « (93) 3515-8300
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Realizada 1.096 (mil e noventa e seis) pesquisas de satisfacao divididas
nos setores de SADT, Ambulatdrio, Pronto atendimento e Internacdes, que
gerou 4235 (quatrocentos e vinte e cinco) atendimentos.

Tabela: Total de pesquisas realizadas por setor.

- Periodo  Internagio SADT  Ambulatério P. A. ‘m’: Total

156 435 315 85 55 1096

Fonte: Servico de Atendimento ao Usudrio, 01 de dezembro de 2019 a 29 de fevereiro/2020.

Fevereiro

Destes atendimentos foram geradas 7 (sete) insatisfacées, 40 (quarenta)
elogios e 4 (quatro) sugestdes pelos usudrios/acompanhantes, registrados a
partir do atendimento em sala, na visita aos leitos 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 FEVEREIRO
Elogio 40
Reclamacéo 7
Sugestdo 4

Fonte: Servige de Atendimento ao Usudrio, 01 de dezembro de 2019 a 29 de feverairo/2020.

Abaixo o quantitativo por setor de usuarios atendidos pelo HRPT durante
0 més de fevereiro.

Tabela: Total de usuarios atendidos por setor.

Periodo Internagéo SADT Ambulatério P. A. Al_ta Total
hospitalar

_ 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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Fevereiro 276 2581 1731 358 2486 5192

Fonte: Servico de Atendimenio ao Usudrio, 01 de dezembro de 2019 a 29 de fevereire/2020.

Respectiva as pesquisas de satisfacdo apoés alta hospitalar, cujo qual,
atingiu 99,9% de satisfacdo, devido um usuario ter relatado demora no retorno
que seria para 15 dias apos a alta. Foram realizadas 55 (cinqtienfa e cinco)
pesquisas com usuarios apos alta hospitalar, classificadas como 6timo e
excelente os servicos prestados pelo HRPT durante o periodo de internacao.

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

Tabela: Pesquisas de Satisfagdo Apos Alta Hospitalar.

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

0

Fevereiro

Fonte: Servigo de Atendimento ao Usuario, 01 de dezembro de 2019 a 29 de fevereiro/2020.

Neste més totalizou 288 (duzentos e oitenta e oito) saldos, sendo que
246 (duzentos e quarenta e seis) foram alta hospitalar por setor:

Tabela: Alta Hospitalar.

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

evereiro ‘97 T4 100 YT

Fonte: Servigo de Atendimento ao Usuério, 01 de dezembro de 2019 a 29 de fevereiro/2020.

Quanto aos exames externos foram realizados 10.798 (dez mil
setecentos e noventa e oito) distribuidos nos setores de SADT. Referente as
consultas médicas deram um total de 1.731 (mil setecentos e trinta € um) em

diversas especialidades, e conforme as tabelas acima a meta contratual de
10% em cada setor foi cumprida.

www.hrpt.org.br - contato@hrtprosaude.org.br « (93) 3515-8300
Avenida Brigadeiro Eduardo Gomes s/n. S&o Sebastifo. CEP: 68372-020 » Altamira (PA)
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ANALISE DAS OCORRENCIAS

O Servigo de Atendimento ao Usuario registrou 64 (sessenta e trés)
ocorréncias, sendo classificadas da seguinte forma: 53 (cinquenta e trés)
registros de elogios, 14 (quatorze) registros de reclamacdes e 2 (dois) registros
de sugestdo, onde tivemos a ascendéncia dos folders como origem da
ihformagéo, o qual permanece sendo a forma mais utilizada de contato com o

servigo de atendimento ac usuario — SAU.

40

7 i 3 ¥ ]

Elogio Reclamacgo Sugestdo Nﬁo procedente

Fonte: Service de Atendimento ao Usuario, 01 de dezembro de 2018 & 29 de fevereiro/2020.

ANALISE DOS ELOGIOS

Ao decorrer, os numeros de elogios depositados nas caixas de
sugestbes variam mensalmente, e continuam sendo o mais adquirido. Os
sefores elogiados sa0:

www.hrpt.org.br « contato@hrtprosaude.org.br « (93) 3515-8300
Avenida Brigadeiro Eduardo Gomes s/n. S&o Sebasti&o. CEP: 68372-020 « Altamira (PA)
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Fonte: Servigo de Atendimento ac Usuério, 01 de dezembro de 2019 a 29 de fevereiro/2020.

Todo o0 més & feito pelo Servico de Atendimento ao Usuario (SAU),
divulgagbes dos colaboradores e setores mais elogiados pelos usuarios, em
um ranking disponibilizado na recepgio central da unidade, onde 80 (oitenta)
colaboradores no més de novembro foram homenageados com uma lembranga
confeccionada pela equipe do SAU, além de serem repassados 0s elogios via
Interact SA aos coordenadores e lideres de cada colaborador, dando um

incentivo a mais a eles.

ANALISE DA SUGESTAO

Foi sugerido pelos os usuarios a inclusdo de mais um colaborador para a
recepcdo do ambulatorio, a qual foi informado pelo gestor da area que sera
analisada a possibilidade juntamente com a diretoria, quanto a presenca de
uma setor flutuante para a fiscalizagdo do atendimento, foi informado que
temos o setor de Servico de Atendimento ao Usuario - SAU que acompanha
diariamente as atividades de todos os setores da instituigao, através das
pesquisas de satisfagdo, palestras e também quando acionados pelo setor ou
usuarios, sendo que o setor é responsavel por evidenciar fragilidades e ajudar
no processo continuo de melhoria, ja a disponibilizacdo de plaguetas mais agil,
o0 gque impossibilita a implantacéo de melhoria devido a logistica para entrega
deste material, pois € feita a solicitagdo para Belém, por esse motivo ha a

demora e em relacdo a disponibilizacdo de alcool em gel nos corredores foi

www.hrpt.org.br « contato@hrtprosaude.org.bor « (83) 3515-8300
Avenida Brigadeiro Eduardo Gomes s/n. S3o Sebastido. CEP; 68372-020 « Altamira (PA)
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repassada para lideranca e gerencia do setor que informaram gue ja é

disponibilizado em pontos estratégicos dispenses de alcool em gel.
ANALISE DAS RECLAMACOES

Relativo aos registros das ocorréncias de reclamacgdes, o perfil de
pessoas que utilizaram o servigo foi 0s usuérios externos e acompanhantes
externos, ja o municipio mais participativo nas reclamacgdes foi Altamira. Os
setores relacionados nas reclamacdes procedentes foram: Seguranca
patrimonial e alimentacao.

CAUSAS Qnt.
| Abordagem da copeira 1
Alimentacao 1
Abordagem do agente de portaria 2
Demora na coleta de sangue — Laboratorio 1
Atendimento — Recepcionista 1
[ Bemora no boletim médico 1

Fonte: Servigo de Atendimento ac Usudrio, 01 de dezembro de 2018 a 29 de fevereiro/2020.

Durante este més evidenciamos 12 (doze) insatisfacdes. Nas quais 7
(sete) foram registradas com retorno ao usuario, 2 (duas) foram registradas,
porem, ndo procedente devido n&o ter identificagdo e encaminhadas as
coordenagdes para tratativas, 3 (trés) foram relatadas por usuérios em visitas
aos leitos realizados pelo SAU e encaminhadas para as coordenactes e/ou
resolvidas de imediato, em seguida dado o retorno ao usuéario. 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 insatisfacoes.

www.hrpt.org.br « contato@hrtprosaude.org.br + (93) 3515-8300
~ Avenida Brigadeiro Eduarde Gomes s/n. S&o Sebastido. CEP: 68372-020 « Altamira (PA)
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RETORNO DAS RECLAMACOES

De acordo com o Nicleo de Qualidade e Seguranca do Paciente, o
prazo para retorno das reclamactes recebidas apds ¢ cumprimento de todas
as fases do registro: aceite, analise, aprovacao e verificacdo 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 usuério. Este més obtivemos 7
(sete) registros de insatisfagéo e 4 (quatro) de sugestao, onde 3 (trés) registros
nao possivel dar o retorno devido contato telefénica deixado n3o esta
disponivel. Todos esses registros foram analisados pelas Linhas de Comando
e Diretorias responsaveis, bem como gerados Planos de Acdo para resolver
e/ou minimizar os problemas relatados pelos usuérios. Permanecemos
registrando no Interact SA (Sistema de Gest&o Informatizado).

RESULTADOS DAS PESQUISAS DE SATISFACAQ

Setor Jan% Fev%

“Pronto Atendimento 99,9 99,9

£

' MEDIA GERAL 99,05 99,42

Fonte: Servigo de Atendimento ac Usudrio, 01 de dezembro de 2019 a 25 de fevereiro/2020.

Consideramos, de acordo com a andlise dos nimeros das pesquisas,
que os servigos prestados enquadram-se no padréo “Excelente” de avaliacao
pelos usudrios, onde podemos dizer que o Hospital Regional Publico da
Transamazonica apresentou, neste més de margo uma média geral de 99,42%
de satisfacdo dos usudrios.

www.hrpt.org.br » contato@hrtprosaude.org.br » (93) 3515-8300
Avenida Brigadeiro Eduardo Gomes s/n. Sa0 Sebastido. CEP: 88372-020 « Altamira (PA)
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CONSIDERACOES FINAIS

O Servigo de Atendimento ao Usuario - SAU continua dando é&nfase 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:

* Acolhimento Multiprofissional - Onde o SAU faz parceria junto
Assistente Social, Psicologa, Seguranca 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 “Captagdo de Doadores de Sangue” - onde o SAU faz
parceria com a Agéncia Transfusional do HRPT e HEMOPA, via
palestras e divulgagdes aos usudrios que vem em busca de
atendimento ambulatorial.

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

» Visita interna SAU — E realizado diariamente visita aos usuarios
internados para fazer identificar precocemente situagbes que possa
gerar insatisfagbes dos usuarios/acompanhantes, assim contribuindo

para o bem estar dos nossos usuarios.

* Posso ajudar SAU - Orientacdes aos usudrios externos quanto ao
fluxo de atendimento e do setor de Servico de Atendimento ao Usuério.

www.hrpt.org.or + contato@hrtprosaude.org.br « (93) 3515-8300
Avenida Brigadeiro Eduardo Gomes s/n. S30 Sebastido, CEP: 68372-020 « Altamira (PA)
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PROPOSTAS PARA IMPLEMENTACAO MENSAL:

1)

Estimular os usuérios 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 aos membros da
equipe de colaboradores sobre os comentarios recebidos (elogios,
reclamacgées, duvidas e sugestdes), a fim de estimular a conservacéo da
qualidade existente ou as melhorias que forem necessarias; -

Receber e registrar todas as reclamagfes para avaliacéo e parecer, dando
retorno delas aos usuarios;

Realizar pesquisas de satisfacdo, mensalmente, conforme meta
estabelecida;

Realizar pesquisas de satisfaco apés alta mensaimente.

Monitorar os indices de satisfacao, 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 Reclamacdes e Sugestdes.

Altamira, 09 de Marco de 2020.

ayara Santos
Stipervisora Adm S.A.U.

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

REFERENCIA: FEVEREIRO - 2020
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Anexo 01: Fluxograma da Pesquisa de Satisfaco - 2020
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Anexo 02: Fluxograma de Registro Pessoal - 2020
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ANEXO 03: Fluxograma de Registro de Folder - 2020
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