-

ABSQEIARAD BEREFICENTE
CU8 50 RG]

Piblico da Transamazénica CASTEN

PESQUISA DE S
USUA

REFERENCIA: Ja

www.hrpt.org.br « contato@hrtprosa
Avenida Brigadeiro Eduardo Gomes s/n. S&o Sek

- e
PRO-SAUDE
Hospital Regional < or $
ASSI 18 BOCEAL E HOSPITALAR

TH
RIC

P 1

neiro

ude.org
astido.

OVERNO DO

SECRETARIA DE
AUDE PUBLICA

SFACAO DO
)

- 2020

.br+(93) 3515-8300
CEP: 68372-020 + Altamira (PA)

1
(W

A R S
4 [ ‘J “

g
T



Pibtico da Tr B HOSHTAL

Relatorio

Servigco de Atendim

www.hrpt.org.br « contato@hrtprosg
Avenida Brigadeiro Eduardo Gomes s/n. S&o Sel

> 8 >
PROSAUDE
Hospital Regional oMo odsy sA

entg

ude.org
vastido.

CRETARIADE |
UDE PUBLICA  }

Mensal

y a0 Usuario

.br+(93) 3515-8300
CEP: 68372-020 + Altamira (PA)

A R

Lo (S
WKW I

T
L

S

‘-‘D



01.
02.
03.
04.
05.
06.
07.
08.
09.
10.
11.
11.1. Mapa de Atendimento Diario
11.2. Resultado das Pesquisas de Satisfa
11.3. Descrigao de registros de Reclamaco
11.4. Descrigao de registros da sugestao

11.5. Descrigdo de Reclamacées néo regis

. ra
Hospital Regional p RO SAl

Piblico da T ARIETENCIN SCIAL B HCIITAL

SUMARIO

Introducgéo

Atividades desenvolvidas
Andlises das ocorréncias
Andlises dos elogios
Analise das reclamacgées
Analise da sugestao

Retorno das ocorréncias

Resultado das Pesquisas de Satisfacao

Acdes
Propostas para Implementagao Mensa

Anexos

www.hrpt.org.br « contato@hrtprosa

* Avenida Brigadeiro Eduardo Gomes s/n. S&0 Set

DE

A

€s

tradas

ude.org
astigo.

SECRETARIADE |
SAUDE PUBLICA

f GOVERNO DO

10

11
12
16
17
18
19

20

j.br + (93) 3515-8300
CEP: 68372-020 + Altamira (PA)




Hospital Regional
Pablico da 8

INTRODUCAO

O servigo de Atendimento ao U

ouvir e registrar os elogios, criticas, duvidas ¢
usuarios, acompanhantes e visitantes, sendo
direto entre o HRPT e seus usuarios, tendo
atividades as pesquisas de satisfacéo, que s
s'etores: Ambulatério, Servico de Pronto Ate
Diagnéstico Terapéutico — SADT, Internacao,
partir delas, mensalmente sdo obtidos dados est
satisfagédo do usuario, dados estes, monitorados
‘ O objetivo principal do Servico é assegu

pelos colaboradores dos servigos hospitalares a

preconizado pelo SUS, esse processo nos

das areas assistenciais e de apoio para

PRO-SAUDE |

EROSPTMAR

suario

permi

SECRETARIA DE
AUDE PUBLICA

— SAU é o setor destinado a
2 sugestdes relacionadas aos
um canal de relacionamento
também como uma de suas
90 aplicadas diariamente nos
ndimento, Servigo de Apoio
UTI's e Hemodialise, onde, a
atisticos referentes ao grau de
permanentemente.

rar o atendimento humanizado
0s usuarios, de acordo com o

te acompanhar o desempenho

manter nosso atendimento sempre

focado nas necessidades e expectativas de todos que utilizam nossos servicos.

Através deste relatdrio

relatério iremos estadear detalhadamente

iremos estadear

as ¢

detalhadamente as atividades
desenvolvidas pelo Servico de Atendimento ao

Usuario — SAU. Através deste

tividades desenvolvidas pelo

Servico de Atendimento ao Usuario - SAU durante o periodo de janeiro de

2020.
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ATIVIDADES DESENVOLVIDAS

Durante o més de janeiro fo

divididos da seguinte forma:

pné-sUpE

ram

1

# GOVERNO DO
‘{

CRETARIA DE
OE PUBLICA

ealizados 585 atendimentos

ATENDIMENTOS DESENVOLVIDOS JANEIRO
Atendimentos em sala 50
Atendimento via Folder 122
Atendimentos ao leito (visita as clinicas) 413
Fonte: Registro do Servigo de Atendimento ao Usuario, 01 a 31 de Janeiro/2020
Destes atendimentos alguns| usuarios emitiram sugestdes,
réclamagées e elogios, sendo que os elogios prevalecem sendo os registros

mais efetuados.

COMENTARIOS GERADOS JANEIRO
Elogio 31
Reclamacao 12
Sugestao 1

Fonte: Registro do Servicg
Quanto as pesquisas de satis
agradando a cada dia os usuarios e 3

realizadas 1099 pesquisas de satisfacéo dis

facao

tribuio

de Aten

comp

dimento ao Usuério, 01 a 31 de Janeiro/2020

podemos afirmar que vém
anhantes, neste més foram

as entre os setores.

| Periodo Internacgéo SADT Ambuy

Fonte: Registro do Servigg

Abaixo o quantitativo por setor
durante o més de janeiro:

latoric

> P.A.

Apds Alta

Total

imento ao Usuario, 01 a 31 .Jéné'ird/ZOAZAO

de usuérios atendidos pelo HRPT

Periodo Internacgéo SADT Amb

Fonte: Registro do Servico
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Respectiva as pesquisas de satisfagao apds alta hospitalar, cujo qual,

atingiu 100% de satisfacéo, foram realizadas 64

pesquisas com usuarios apds

alta hospitalar, classificadas como 6timo e excelente os servigos prestados pelo

HRPT durante o periodo de internagdo houve o relato de insatisfacdo em

relagéo abordagem da recepcionista da unjdade

abaixo a tabela com a quantidade de pesquisas

com cada setor;

de pronto atendimento. Segue

realizada e dividida de acordo

Periodo Clinica Clinics

Médica

Clinica pediatrica-

Total

GO/UTI's

Fonte: Registro do Servigo de Aterdimento ao Usuario, 01 a 31 de Janeiro/2020

No més de janeiro totalizou 248 (duzentos e quarenta e oito) saidos,

sendo que 205 (duzentos e cinco) foram alta ho

Spitalar por setor:

Periodo Clinica

Médica

Clinica
Cirurgica

Quanto aos exames externos |foram
trezentos e quarenta e nove) sendo distribuidas

consultas medicas deram um total de 1.83F (mil

Clinica pediatrica -

Fonte: Registro do Servigp de Ateridimento ao Usuario, 01a 31 d

Total
GO/UTl's

nei

realizados 10.349 (dez mil
no setor SADT. Referente as

oitocentos e trinta e sete) em

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 44 ocorréncias, sendo

os 34 relatos através do folder e 10 via atendimento pessoal. Classificadas da

seguinte forma: 31 registros de elogios, 12 registros de reclamacgées e 1 de

sugestbes, onde tivemos a ascendéncia dos

folders como origem da

informag&o, o qual permanece sendo a forma mais utilizada de contato com o

servigo de atendimento ao usuario — SAU.
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Elogio

12

Reclamagio Sugestio

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

ANALISE DOS ELOGIOS

Ao decorrer, os nimeros de elogios depositados nas caixas de

sugestdes variam mensalmente e continuam sendo o mais adquirido. Os

setores mais procedentes em elogios s&o: Terapia Dialitica, Clinica Cirdrgica e

Pronto Atendimento.

Elogio por setor

Suroe aavobdiga

@

B Terapia Dialftica

B8 Pronto Atendimento i3 | Clinica- Clinica Pediatrica
8 Assisténcia Clinica~Clinica Obstetricia  § Assidténcia Clinia-Clinica Médica
W% Assisténcia Clinica-Clinica Cirgrgica 5% Asxsj } tad &

¥ Admissfo e Recepgio

Jerises

P f
ia A

Clinicas

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

Todo o més é feito pelo Servigo de Atendimento ao Usuario (SAU),
divulgacdes dos colaboradores e setores|mais elogiados pelos usuarios, em
um ranking disponibilizado na recepcdo central da unidade, onde 50

(cinquenta) colaboradores no més de dezembro foram homenageados, além

de serem repassados os elogios via Interact SA aos coordenadores e lideres
de cada colaborador, dando um incentivo a mais & eles.

www.hrpt.org.br contato@hrtprosaude.org.br  (93) 3515-8300
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ANALISE DAS RECLAMAOES

Relativo aos registros das ocorré

)E SECRETARIA DE
SAUDE PUBLICA

GOVERNO DO

ncias |de reclamacgdes, o perfil de

pessoas que utilizaram o servico foi acompanhante externo e usuario externo,

ja& o municipio mais participativo nas reclamagdes continua destacando - se

Altamira. Relacionado aos registros de reclamacgdes procedentes por setor,

foram: Seguranga Patrimonial, Hemodial

ise, Imagem, UTI Adulto, Clinica

Médica, UTI Neonatal, Pronto atendimento e Analises Clinicas.

Reclamagao por causa Total
Atendimento do neurologista 1
Processo de APAC 1
Atendimento do ortopedista 1
Abordagem meédica — Pronto atendimento 1
Resultados de mamografia 2

Atendimento prioritario — Ambulatério

Abordagem — Técnica de enfermagem

Demora na realizacéo — EDA

Abordagem copeira

1

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

Durante o més de janeiro
insatisfagées. Nas quais 12 (doze) foram

dentro do periodo previsto, 20 (vinte) foram

evidenciamos 37 (trinta e sete)
registradas com retorno ao usuario

registradas, porém, ndo procedente

devido néo ter identificacdo e encaminhadas as coordenacgdes para tratativas, 3

(trés) foram relatadas por usuarios em visitas aos leitos realizados pelo SAU e

encaminhadas para as coordenagdes e em seguida dado o retorno ao usuario

e 2 (duas) 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 coordenagées e tratando

as problematicas antes que gerem as insatisfacoes.

www. hrpt.org.br « contato@hrtprosaude.org.br ¢ (93) 3515-8300
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ANALISE DAS SUGESTOES
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Quanto ao registro da sugestéo, foi abordado por uma usuéria o

aumento de cadeiras disponibilizadas para|a recepgéo de atendimento do setor

de ambulatério, que foi encaminhada a coorden
verificacdo, sendo que ja é feito o dimensi

recepgdes quando identificado um fluxo maior de

RETORNO DAS OCORRENCIAS

De acordo com o Nucleo de Qualidad

prazo para retorno das reclamacgdes recebidas

acado e Diretoria do setor para
onamento das cadeiras das

usuarios.

e e Seguranca do Paciente, o

apds o cumprimento de todas

as fases do registro: aceite, analise, aprovagao 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 é aperfeicoar o retorno fornecido |ao us

(dez) retornos efetivos e 2 (dois) nao efetivo

uario. Este més obtivemos 10

jevido contato deixado pelos

usuarios esta em caixa postal conforme descrito abaixo:

Fonte: Registro do Servico de Atendimer

Todos esses registros foram anglisado
Diretorias responsaveis, bem como gerados Plan

minimizar os problemas relatados pelos usuarios

no Interact SA (Sistema de Gestao Informatizado).

www.hrpt.org.br « contato@hrtprosgude.org
Avenida Brigadeiro Eduardo Gomes s/n. S0 Sebastido.

to ao Usudrio, Usudrio, 01 a 31 de Janeiro/2018

s pelas Linhas de Comando e
os de Acao para resolver e/ou

5. Permanecemos registrando

.br «(93) 3515-8300
CEP: 68372-020 « Altamira (PA)
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RESULTADOS DAS PESQUISAS DE SATISFACAO

No més foram aplicados 1.099 (mille noventa e nove) questionarios nos
setores de Pronto Atendimento, Ambulatério, SADT e Clinicas de Internacéo e
pesquisas apods Alta hospitalar. Os resultados finais das Pesquisas de
Satisfacao.

Setor Jan%

SADT 99,59

Pronto Atendimento 99,9

'MEDIA GERAL 99,05

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

Consideramos, de acordo com a analise| dos nlimeros das pesquisas,
que os servigos prestados enquadram-se no padrdao “Excelente” de avaliacao

pelos usuarios, onde podemos dizer qu

(4]

o Hospital Regional Publico da
Transamazonica apresentou, neste més de marco uma média geral de 99,05%

de satisfagao dos usuarios.

www.hrpt.org.br « contato@hrtprosatide.org.br « (93) 3515-8300
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Continuamos dando énfase aas trak

executados ao longo do ano de 2019 em con

hospital, na busca de um atendimento ¢com e

usuarios e colaboradores, tais como:

Acolhimento multiprofission
relacionadas ao atendimento
duvidas dos acompanhantes ¢
Patrimonial, Servigo Socia
Enfermagem.

Projeto “captacdao de doado
palestras aos usuarios/acorm
atendimento externo com divulg
relacdo a doacédo de sangue.
Palestra ambulatorial — Realiz
multiprofissional com temas de
médica do dia.
Acolhimento para o atendim
Realizada orientacdes relacion:
exames e consultas pelo SA

atendimento.

www.hrpt.org.br « contato@hrtprosaude.or
Avenida Brigadeiro Eduardo Gomes s/n. S&0 Sebastido
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balhos que ja vinham sendo
unto com outras equipes do

xceléncia e humanizado aos

al — Realizada orientacdes
da instituicdo e para sanar
M parcerias com Seguranc¢a
,  Nutricdo, Psicologia e
res de sangue” — Realizada
panhantes que estdo em

jagdes e para tirar duvidas em

ada diariamente pela equipe
acordo com a especialidade

ento ambulatorial e SADT —
adas a rotina da realizacdo de

U e Recepg¢des ao iniciar o

3.br + (93) 3515-8300
CEP: 68372-020 * Altamira (PA)
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PROPOSTAS PARA IMPLEMENTACAO MENSAL:

1) Estimular os usudrios para que utilizem o

necessario;

n.

5.A.U., todas as vezes que for

2) Informar as Linhas de Comando e Diretorias, bem como aos membros da

equipe de colaboradores sobre os

reclamagdes, dlvidas e sugestées), g

comentarios recebidos (elogios,

fim de estimular a conservagéo da

qualidade existente ou as melhorias que forem necessarias;

3) Receber e registrar todas as reclamagpes para avaliacdo e parecer, dando

retorno delas aos usuarios;

4) Realizar pesquisas de satisfacgo,

estabelecida;

mensalmente,

conforme meta

5) Realizar pesquisas de satisfagdo apos alta mensalmente.

6) Monitorar os indices de satisfagéo, 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 Sugestdes.
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-
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