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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 sugestoes 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 sdo aplicadas diariamente nos setores:
Ambulatério, Servico de Pronto Atendimento, Servico de Apoio Diagnostico
Terapéutico — SADT, Internagdo, UTI's e Hemodidlise, onde, a partir delas,
mensalmente s3o obtidos dados estatisticos referentes ao grau de satisfagao
do usuario, dados estes, monitorados permanentemente.

O objetivo principal do Servico é assegurar o atendimento humanizado
pelos colaboradores dos servicos hospitalares aos usuarios, de acordo com 0
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 relatério iremos estadear detalhadamente as atividades
desenvolvidas pelo Servico de Atendimento ao Usuario — SAU. Através deste
relatério iremos estadear detalhadamente as atividades desenvolvidas pelo
Servico de Atendimento ao Usuério - SAU durante o més de julho de 2021.
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ATIVIDADE MENSAL

Neste més a partir do dia 21/07 retornamos as visitas aos leitos nas
unidades de internacéo, portanto juntamente com as demais atividades foram

realizados 1.177 (um mil cento e setenta e sete) atendimentos divididos da
seguinte forma:

ATENDIMENTOS DESENVOLVIDOS JULHO
Atendimentos em sala 100
Atendimento via Folder 150
Atendimentos ao leito 95
Pesquisas de satisfacéo 832

Fonte: Registro do Servigo de Atendimento ao Usuario, 01 a 31 de julho/2021

Destes atendimentos alguns usuarios emitiram sugestdes, reclamacdes
e elogios:

COMENTARIOS GERADOS JULHO
Elogio 84
Reclamacao 4
Sugestéo 5

Fonte: Registro do Servigco de Atendimento ao Usuario, 01 a 31 de julho/2021

Quanto as pesquisas de satisfagéo, foram realizadas 832 (oitocentos e
trinta e dois), ressaltando que retomamos as pesquisas nas unidades de
internagao presencialmente, garantindo a qualidade das informagdes coletadas
e que apenas a clinica pediatrica esta sendo utilizadas para atendimento de
usuarios da COVID-19, estes estamos realizando pesquisa apenas apos a alta

hospitalar, as quais foram distribuidas nos setores conforme tabela abaixo:

Periodo Internagao SADT Ambulatério P. A. Apos Alta Total
5 éﬁéii6 T e T P ,312_.____W82_,é_£__,_ _1092
‘Fevereiro 94 448 243 719 Te4 928
NS e T T e S T T

57 T T 7 W
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Abril 46 140 1 80 64 331
Junho Lk bl e 41 RN 7485 Ui A u§1 g_.w-. A A 55 L %7” Al <1l "983 :+
EulNoBAl A S A ey RERR IR T Rl

Fonte: Registro do Servigo de Atendimento ao Usuario, 01 a 31 de julho/2021

Abaixo o quantitativo por setor de usuarios atendidos pelo HRPT durante
o0 més de julho:

Alta

Periodo Internacao SADT Ambulatoério P. A. Hospltalar Total
Janeiro 265 2303 11743 T 478 WAl 200§ 4990
Fevereiro 244 2212 4742 384 195 4777
R e e R o R T
T R R T - R ——
T O )
“Junho 225 1554 1856 349 169 4153
FIBIHG TS N T 304 T T 4 71 0T e R 7408 SR '.‘424?",1??“;""225""““?7:"_ 4404

Fonte: Registro do Servlgo de Atendimento ao Usuario, 01 a 31 de julho/2021

Quanto as pesquisas de satisfagdo apoés alta hospitalar, atingiu 100% de
satisfacdo, realizamos um total de entrevistas de satisfacdo de 63 (sessenta e
trés) onde os usuarios e acompanhantes que responderam enfatizaram o
atendimento e a atengdo ao usuario pelas equipes assistenciais de
enfermagem.

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

Clinica Clinica pediatrica-
Médica GO/UTI's

e T R _ ‘ __P, 5 f‘"'félt"??"-"'

Periodo Clinica Cirtdrgica Total

Fevereiro 20 188 26 64
R R T ARG

Abrl 26 18 ‘ 20 64
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Fonte: Registro do Servigo de Atendimento ao‘Usuério, 01 a 31 de julho/2021

Neste més totalizou 277 (duzentos e setenta e sete) saidos, sendo que

226 (duzentos e vinte e seis) foram alta hospitalar por setor:

Periodo Clinica Cirtrgica ﬁle'g"gz Clinicg&ﬁc_:‘i?;rica ) Total
Janeiro. T ey L T e e R e o e o 20
e, . r—— | — R 1§5
e e R S T
Naio i e R r R i B e o R e ‘53 “”""’:199 ]
R e S R S e v e NN e

Fonte: Registro do Servigo de Atendimento ao Usuario, 01 a 31 de julho/2021

Quanto aos exames externos foram realizados 11.461 (onze mil
quatrocentos e sessenta e um) sendo distribuidas no setor SADT. Referente as
consultas médicas deram um total de 1.740 (um mil setecentos e quarenta),
conforme as tabelas acima a meta contratual de 10% em cada setor foi
cumprida.

ANALISE DAS OCORRENCIAS

O Servico de Atendimento ao Usuario registrou 93 (noventa e trés)
ocorréncias, classificadas da seguinte forma: 84 (oitenta e quatro) registros de
elogios, 4 (quatro) registros de reclamagdes e 5 (cinco) de sugestéés, 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.
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ANALISE DOS ELOGIOS

Ao decorrer, os numeros de elogios depositados nas caixas de
sugestdes variam mensalmente. Os setores mais procedentes em elogios sao:

Pronto atendimento, Clinica médica e Clinica Cirdrgica.
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Fonte: Registro do Servigo de Atendimento ao Usuério, 01 a 31 de julho/2021

Todo o més é feito pelo Servigo de Atendimento ao Usuario (SAU),

divulgacdes dos colaboradores e setores mais elogiados pelos usuarios, em
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um ranking disponibilizado na recepgdo central da unidade, onde 105 (cento e
cinco) colaboradores no més de julho 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 RECLAMACOES

Relativo aos registros de reclamacdes foi registrado por acompanhantes
e usuario externos e visitante, pertencentes aos municipios de Altamira, Uruara

e Medicilandia com as seguintes causas e setores:

CAUSAS Kt
Atendimento interrompido por intervalo do colaborador — Métodos 1
Graficos
n 105 . 1
Abordagem médica durante endoscopia
o 1
Demora na coleta de sangue — Laboratério
- - o . . 1
Atenc3o ao usudrio do médico ortopedista — Ambulatorio
. . - 1.
Abordagem do agente de portaria — Guarita principal

Fonte: Registro do Servigo de Atendimento ao Usuario, 01 a 31 de julho/2021

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 insatisfacdes.

ANALISE DAS SUGESTOES

Os registros de sugestdes foram registrados por acompanhantes e
usuario externos e visitante, pertencentes aos municipios de Altamira, Vitéria
do Xingl e Uruara, com as seguintes causas e setores, sendo que as

devolutivas estdo em anexo:

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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SUGESTAO e,
Banho de sol para usuarios internados — Clinica Médica
& S i f x 1
Utilizar informatizag&o para visita virtual — COVID
: " " i3
Aumentar a quantidade de recepcionistas — Recepgdo central
: - ; 1
: Cobertura para os usuarios enquanto aguardam a retirada de senhas
: o o i 1
j Quantidade de poltrona para acompanhante — Clinica Cirtrgica

Fonte: Registro do Servigo de Atendimento ao Usuério, 01 a 31 de julho/2021

RETORNO DAS OCORRENCIAS

De acordo com o Nucleo de Qualidade e Seguranca do Paciente, o
prazo para retorno da reclamacgao recebida apés o cumprimento de todas as
fases do registro: aceite, analise, aprovacéao e verificacao 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 é
aperfeicoar o retorno fornecido ao usuario. Este més dos 9 (nove) registros,
sendo 4 (quatro) reclamacgdes e 5 (cinco) sugestdes tiveram retorno, porém
devido a dificuldade de sinal dos nossos usuarios da zona rural, ndo
conseguimos o contato com todos os usuarios, nestes casos foi enviado um
SMS institucional informando que o retorno do registro esta disponivel. Os
registros foram analisados pelas Linhas de Comando e Diretorias
responsaveis, bem como gerados Planos de Acéo para resolver e/ou minimizar
os problemas relatados pelos usuarios. Permanecemos registrando no Interact

SA (Sistema de Gestao Informatizado).

RESULTADOS DAS PESQUISAS DE SATISFAGCAO

No més foram aplicados 832 (oitocentos e trinta e dois) questionarios

nos setores de Pronto Atendimento, Hemodialise, Clinicas de Internagdo e

www.hrpt.org.br * contato@hrtprosaude.org.br » (93) 3515-8300

1 Avenida Brigadeiro Eduardo Gomes s/n. Sdo Sebasti&o. CEP: 68372-020 « Altamira (PA) nngy



Hospital Regional

—
OMAG Publico da Transamazénica

PRO SAUDE

A-wmnn uncm. n »axnmun

SECRETARIA DE

SAUDE PUBLICA

pesquisas apoés Alta hospitalar via telefone. Os resultados finais das Pesquisas

de Satisfagao.

Setor Jan% Fev% Mar% Abr%  Mai% Jun% Jul%
Internacao 99,30 98,9 999 978 100 997 997
SADT 9910 997 987 987 100 965 98,3
Pronto Atendimento 9810 973 995 = 974 999 98, 8 996
Ambulatério 100 999 989 ""i'éb“'#'*g*éfé' "84 989
ﬁgg:iﬁf:r a0 952 . %6 96— 6 S 2. 100
MEDIA GERAL 99,30 982 ";'9‘8:‘7;5' “Te81 9914 9838 99,3

Fonte: Registro do Servigo de Atendimento ao Usuério, Usudrio, 01 a 31 de julho/2021

Consideramos que neste més permanecem os atendimentos dos

usuarios referenciados com a COVID-19 somente na clinica pediatrica (ala

COVID), sendo que retomamos as visitas do SAU nas demais unidades de

internacdo, garantindo a atencdo ao usuéario e garantindo as informacoes

necessarias para a nossa melhoria continua. Os usuarios internados pela

COVID-19 continuamos monitorando os atendimentos através do acolhimento

realizado diariamente pelo médico e através das pesquisas de satisfacéo apos

a alta hospitalar pelo telefone com os usuarios e familiares, de acordo com a

analise dos nimeros das pesquisas realizadas, os servicos prestados pela

instituicdo enquadram-se no padrao “excelente” de avaliag@o pelos usuarios,

que apresentou, neste més de maio uma média geral de 99,30% de satisfacéo.
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ACOES

Devido a PANDEMIA DO CORONAVIRUS (COVID-19), decretado
pela Organizagdo Mundial de Saude, em 11 de Margo de 2020, Ministério da
Salde, e seguindo as diretrizes do Decreto do Governo do Estado as acdes em
gue envolve reunibes de pessoas permanecem suspensas em sua totalidade,
porém estéo sendo realizadas ac¢des individuais de humanizacéo, sendo elas:

e Acolhimento multiprofissional individual — Realizadas
orientagcdes relacionadas ao atendimento da instituicdo e
para sanar dlvidas dos acompanhantes em parcerias com
Seguranca Patrimonial, Servico Social, Nutricao, Psicologia e
Enfermagem.

e Acolhimento Médico (COVID-19) — Realizado diariamente
pela equipe médica e psicossocial aos familiares de usuarios
internados pela COVID, disponibilizando apoio psicollégico e
repasse de informacdes do estado de satde do usuario.

e Visita interna do SAU — Realizada diariamente aos usuarios
internados, garantindo a satisfacao e atencao destes durante
a sua internacdo, melhorando a qualidade do atendimento e
o bem estar dos nossos usuarios.

e Pesquisa de satisfacao informatizada - Realizada
diariamente pela manhd com os usuarios externos e no

periodo da tarde com os usuarios internos.

www.hrpt.org.br « contato@hrtprosaude.org.br « (93) 3515-8300
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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)

3)

4)

5)
6)

7)

Informar as Linhas de Comando e Diretorias, bem como aos membros da
equipe de colaboradores sobre os comentdrios recebidos (elogios,
reclamacdes, duvidas e sugestdes), a fim de estimular a conservagéo da
gualidade existente ou as melhorias que forem necessarias;

Receber e registrar todas as reclamacgdes para avaliagéo e parecer, dando
retorno delas aos usuarios;

Realizar pesquisas de satisfacdo, mensalmente, conforme meta
estabelecida;

Realizar pesquisas de satisfagdo apds alta mensalmente.

Monitorar os indices de satisfacdo, 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 Reclamagdes e Sugestoes.

Altamira, 06 de agosto de 2021.

! /é////
Maftcelo de Oliveira Borges

Diretor Adm Financeiro
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REFERENCIA: JULHO - 2021
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Anexo 01: Fluxograma da Pesquisa de Satisfacdo — 2021

Aplicacdo de pesquisa de satisfagdo nos \
setores de SADT, ambulatdrio,
internacdo e pronto atendimento. j

N

l

Registra no questionario de
pesquisa correspondente a cada
setor.

Usuario tem . R
reclamagéo? i | Escuta e registra o caso ou pede
| que 0 usudrio vé até a sala do
SAU para registrar a
insatisfagao.

i g oS | Sasraicaing sl eagiise

Organizar os questionarios em
pastas correspondentes para
contabilizagdo ao final de cada
més

Tabular as pesquisas e langar
no banco de dados.

Encaminha o as informagodes
mensais para as Linhas de
Comando.

FIM

i
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Anexo 02: Fluxograma de Registro Pessoal —2021

Recepciona o usuério na sala 4
do SAU.

o

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

L

Encaminha via online para
anélise das linhas de

Comando.
/ Registro
S retornou com
; oparecer no
prazo?
N
Retorno ao usudrio apos o N,
recebimento do registro |
totalizando o prazo de 07 (sete) = .
T —— Ser&o avaliados e i
dlaésl_ uteis, com tiase er? sua . monitorados pela |
BES e apIoVagao 6 1510mo. Assessoria de Qualidade |

B 'Arquiva-se no Sistema
SA
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ANEXO 03: Fluxograma de Registro de Folder - 2021

Faz o recolhimento dos folders L

nas caixas de coletas
: diariamente. )

Triagem dos ‘
Folders

Cadastro do registro do
usudrio no sistema SA

Retorno ao usudrio apés o
recebimento do registro
totalizando o prazo de 07 (sete)
dias uteis, com base em sua
analise, aprovacdo e retorno.

l

Arguiva o registro no
sistema SA.
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MAPA DE ATENDIMENTO

DIARIO

REFERENCIA: JULHO - 2021
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