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INTRODUCAO

O servico de Atendimento ao Usuario — SAU & o setor destinado a
ouvir e registrar 0s elogios, criticas, davidas e sugestoes relacionadas aos
usuarios, acompanhantes € 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 sao aplicadas diariamente nos
setores: Ambulatorio, Servigo de Pronto Atendimento, Servico de Apoio
Diagnostico Terapéutico — SADT, Internagéo, UTl's e Hemodialise, onde, a
partir delas, mensalmente s&o obtidos dados estatisticos referentes ao grau de
satisfacao do usuario, dados estes, monitorados permanentemciite.

O objetivo principal do Servico & assegurar o atendimento humanizado
pelos colaboradores dos servicos hospitalares aos usuarios, de acordo com 0O
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 noOsso0s SEervigos.
Através deste relatorio iremos estadear detalhadamente as atividades
desenvolvidas pelo Servigo de Atendimento ao Usuario — SAU. Através deste
relatorio iremos estadear detalhadamente as atividades desenvolvidas pelo
Servico de Atendimento ao Usuario - SAU durante o periodo de dezembro de
2018.
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ATIVIDADES DESENVOLVIDAS
foram realizados 61/ atendimentos

JANEIRO

36

Durante o més de janeiro

divididos da seguinte forma:

TOS DESENVOLVIDOS

ATENDIMEN

Atendimentos em sala

Atendimento via Folder

Atendimentos ao leito (visita as clinicas)

Fonte: Registro do Servigo de Atendimento ao Usuério, 01 a 31 de Janeiro/2018

alguns  usuarios emitiram  sugestoes,

evalecem sendo os registros

Destes atendimentos
reclamacoes e elogios, sendo que os elogios pr

mais efetuados.

NTARIOS GERADOS

COME

Reclamacao

Sugestao

Usuario, 01 a 31 de Janeiro/2018

Fonte: Registro do Servigo de Atendimento ao

Quanto as pesquisas de satisfacdo podemos afirmar que vém

agradando a cada dia 0s usuarios € acomp
realizadas 1112 pesquisas de satisfagao distribuidas entre 0s

anhantes, neste més foram

setores.

SADT Ambulatério P.A.  Apds Alta Total
Zoeeammemon A2

Periodo Internagéao
Janeiro. e oo i ool e S

Fonte: Registro do Servigo de Atendimento ao

Usuario, 01 a 31 de Janeiro/2018

Abaixo o quantitativo por setor de usuarios atendidos pelo HRPT

durante o més de janeiro:

Periodo  Internagio  SADT  Ambulatério  P. A. Alta g4
_ . . Hospitalar
Janeiro T s o0 0 OO R 6536

Fonte: Registro do Servigo de Atendimento ao Usuario, 01 a 31 de Janeiro/2018
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Respectiva as pesquisas de satisfacao apos alta hospitalar, cujo qual,
atingiu 100% de satisfacao, foram realizadas 64 pesquisas con usuarios apos
alta hospitalar, classificadas como 6timo & excelente 0s servicos prestados pelo
HRPT durante o periodo de internacgdo houve O relato de demora para chegada
de material para realizacdo de cirurgia e demora da equipe de higienizagao
quando acionada. Segue abaixo a tabela com a quantidade de pesquisas

realizada e dividida de acordo com cada setor:

Periodo Clinica Clinica Clinica pediatrica- Total
_ Cirdrgica Médica GO/UTI's _
Jane‘ro 5 e e 20 = : 18 - - : o 26 - 64

Fonte: Registro do Servigo de Atendimento ac Usuario, 01 2 31 de Janeiro/2018

No més de janeiro totalizou 312 (trezentos € doze) saidos, sendo

que 265 (duzentos e sessenta e cinco) foram alta hospitalar por setor.

Periodo Clinica Clinica Clinica pediétrica - Total
Cirurgica Medica GO/UTI's
Janeiro = % T EERR T s~ 265

Fonte: Registro do Servigo de Atendimento a0 Usuario, 01 a 31 de Janeiro/2018

Quanto aos exames externos foram realizados 14.718 (quatorze mil
setecentos e dezoito) sendo distribuidas no setor SADT Referente as
consultas médicas deram um total de 1.750 (mil setecentos € cinquenta) em

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

10% em cada setor foi cumprida.

ANALISE DAS OCORRENCIAS

O Servico de Atendimento ao Usuario registrou 58 ocorréncias, sendo
os 53 relatos através do folder e 5 via atendimento pessoal. Classificadas da
seguinte forma: 45 registros de elogios, 11 registros de reclamagoes € 2 de
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ao usuario e 4 (quatro) foram resolvidas de imediato. 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 €

tratando as problematicas antes que gerem as insatisfacoes.

ANALISE DAS SUGESTOES

Quanto ao registro da ocorréncia de Sugestao, neste més houve dois
registros um relacionado 4 lei da gestante a gual foi encaminhada para a
diretoria de enfermagem e repassada as orientagdes de como funciona de
acordo com a legislag@o do SUS para a usuaria e a quantidade de técnicos de
enfermagem na unidade de pronto atendimento, foi encaminhada a Diretoria

para verificagao.

RETORNO DAS OCORRENCIAS

De acordo com o Nucleo de Qualidade e Seguranca do Paciente, o
prazo para retorno das reclamacdes recebidas apos o cumprimento de todas
as fases do registro: aceite, analise, aprovagéo e verificagao totalizando 07
(sete) dias Uteis, s&o 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 & aperfeigoar o retorno fornecido ao usuario. Este més obtivemos 13

registros conforme descrito abaixo:

Fonte: Registro do Servigo de Atendimento ao Usuério, Usuario, 01 a 31 de Janeiro/2018
www.prosaude.org.br ¢ administrativodir@hrtprosaude.org.br ¢ (93) 3515-8300
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Todos esses registros foram analisados pelas Linhas de Comando e
Diretorias responsaveis, bem como gerados Planos de Acao para resolver elou
minimizar os problemas relatados pelos usuarios. Permanecemos registrando

no Interact SA (Sistema de Gestao Informatizado).

RESULTADOS DAS PESQUISAS DE SATISFACAO

No més foram aplicados 1.112 (mil cento e doze) questionarios nos
setores de Pronto Atendimento, Ambulatorio, SADT e Clinicas de Internagao e

pesquisas apos Alta hospitalar. Os resultados finais das Pesquisas de

Satisfacao.

Setor Jan%
Internagdo e _; R Ee 993
SADT 99,5
Ambulatono — 99,6 o
Pronto At;naimentc.). -99,9‘
TR R
MEDIA GERAL | 09,66

Fonte: Registro do Servigo de Atendimento ao Usuario, Usudrio, 01 a 31 de Janeiro/2018

Consideramos, de acordo com a analise dos numeros das pesquisas,
que 0S Servicos prestados enguadram-se no padréo «gExcelente” de avaliagao
pelos usuarios, onde podemos dizer que O Hospital Regional Publico da
Transamazonica apresentou, neste més de margo uma média geral de 99,66%

de satisfagao dos usuarios.
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Continuamos dando énfase aos trabalhos que ja vinham sendo
executados ao longo do ano de 2018 em conjunto com outras equipes do
hospital, na busca de um atendimento com exceléncia e humanizado aos

usuarios e colaboradores, tais como:

e Acolhimento multiprofissional — Realizada orientagbes
relacionadas ao atendimento da instituicdo e para sanar
dlavidas dos acompanhantes em parcerias com Seguranga
Patrimonial, Servico Social, Nutricdo, Psicologia e
Enfermagem.

e Projeto “captagdo de doadores de sangue” — Realizada
palestras aos usuarios/acompanhantes que estao em
atendimento externo com divulgacdes e para tirar duvidas em
relagdo a doagao de sangue.

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

e Acolhimento para o atendimento ambulatorial e SADT —
Realizada orientagbes relacionadas a rotina da realizagéo de

exames e consultas pelo SAU e Recepgbes ao iniciar o

atendimento.

Quor: Spates

ra Santos
uper\nsora Adm S.A.U.
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