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1- INTRODUCAO

O servico de Atendimento ao Usuario — SAU é o setor destinado a
ouvir e registrar os elogios, criticas, dlvidas e sugestbes 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 satisfac&o, que s&o aplicadas diariamente nos
setores: Ambulatério, Servico de Pronto Atendimento, Servico de Apoio
Diagnéstico Terapéutico — SADT, Internacdo, UTl's e Hemodidlise, onde, a
partir delas, mensalmente s&o obtidos dados estatisticos referentes ao grau de
satisfac&do do usuario, dados estes, monitorados permanentemente.

O objetivo principal do Servigo € assegurar o atendimento humanizado
pelos colaboradores dos servigos 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 Servico de Atendimento ao Usudrio ~ SAU realizadas
durante o més de Junho de 2020, os quais tiveram reducdo devido a
PANDEMIA DO CORONAVIRUS (COVID-19), seguindo as diretrizes para o
enfrentamento do (NOVO CORONA ViRUS), inclusive do Governo do Estado
do Para através do Decreto N° 609, de 16 de margo de 2020.

‘ www.hrpt.org.br « contato@hrtprosaude.org.br « (93) 3515-8300
Avenida Brigadeiro Eduardo Gomes s/n. Sdo0 Sebastizo, CEP: 68372-020 = Altamira (PA)
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2- ATIVIDADE MENSAL

Durante este més foram realizados 104 atendimentos divididos da

seguinte forma:

ATENDIMENTOS DESENVOLVIDOS JUNHO
Atendimentos em sala 38
Atendimento via Folder 25
Atendimentos ao leito (visita as clinicas) 41

Fonte: Registro do Servigo de Atendimento ac Usuarie, 01 a 30 de Junho/2020

Destes atendimentos aiguns usuéarios emitiram sugestées, reclamagoes

e elogios, sendo que os elogios.

COMENTARIOS GERADOS JUNHO
Elogio 11
Reclamacao 1
Sugestéo 1

Fonte: Registro do Servigo de Atendimento ao Usuario, 01 a 30 de Junhc/2020

Quanto as pesquisas de satisfagéo, neste més foram realizadas apenas
253, pois diante do CENARIO de PANDEMIA o Hospital Regional Publico da
Transamazénica € um dos dez hospitais referenciados para 0s CASOS
GRAVES de coronavirus pela Secretaria de Estado de Saude do Para para
toda Regido do Xingu, por tal motivo houve a suspensao dos atendimentos
ambulatoriais e cirurgias eletivas, porém ainda realizadas com usuarios 0s
quais estéo internados nas unidades que trata de outras patologias € usuarios

que vem para avaliagdo médica conforme tabela abaixo:

Periodo Internacdo  SADT Ambulatério P.A. Apés Alta  Total

www.hrpt.org.br « contato@hrtprosaude.org.br ¢ (93) 3515-8300
Avenida Brigadeiro Eduardo Gomes s/n. S&o Sebastifo. CEP: £8372-020  Altamira (PA)
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Fevereiro 156 485 315 85 55 1096

“Junho 31 90 49 64 253

Fonte: Registre do Servico de Afendimento ao Usudrio, 01 a 30 de Junho/2020

Abaixo o quantitativo por setor de usuarios atendidos pelo HRPT durante
0 més de junho:

Alta
Hospitalar

Periodo Internagéao SADT Ambulatério P. A, Total

46 5192

J”Fe vereiro 1731

Abril 218 22 355 227 1063

Junho

1104 254 336 298 2292

Fonte: Registre do Servico de Atendimento ao Usudrio, 01 a 30 de Junho/2020

Respectiva as pesquisas de satisfagdo apds alta hospitalar, cujo qual,
atingiu 96,6% de satisfacéo, foram realizadas 64 pesquisas com usuarios apés
alta hospitalar, durante as pesquisas houve trés relatos de insatisfactes
relacionadas a alta precoce de uma usuéria, abordagem de curativo por
enfermeiro e atendimento em clinica médica, as quais foram passadas para a
coordenacdo para tratativa. Segue abaixo a tabela com a quantidade de
pesquisas realizada e dividida de acordo com cada setor:

.. L. Clinica
. Clinica Clinica ol
Periodo c P pediatrica- Total
Cirargica Médica GO/UTI's

wWhrpt.org.br * contato@hriprosaude.org.br - (93) 3515-8300
Avenida Brigadeiro Eduardo Gomes s/n. S&o Sebastidc. CEP: 68372-020 « Altamira (PA)
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“Junho 23 18 23 64

Fonte: Registro do Servigo de Atendimento ao Usuério, 01 a 30 de Junho/2020

Neste més totalizou 298 (duzentos e noventa e oito) saidos, sendo que
178 (cento e setenta e oito) foram alta hospitalar por setor:

Periodo Clinica Clinica Clinica pediatrica Total
Cirtirgica Médica -GOMTI's

101 37 40 178

Fonte: Registro do Servigo de Atendimento ao Usudrio, 01 a 30 de Junho/2020

Quanto aos exames externos foram realizados 5.440 (cinco mil
quatrocentos e quarenta) sendo distribuidas no setor SADT. Referente as
consultas médicas deram um total de 254 (duzentos e cingllenta e quatro),
conforme as tabelas acima a meta contratual de 10% em cada setor foi

cumprida.

3- ANALISE DAS OCORRENCIAS

O Servico de Atendimento ao Usuario registrou 13 ocorréncias, sendo 0s
todos os relatos através do folder. Classificadas da seguinte forma: 11 registros
de elogios, 1 registros de sugestdes e 1 registro de reclamagao, onde tivemos

a ascendéncia dos folders como origem da informacdo, o gqual permanece

www.hrpt.org.br + contato@hrtprosaude.org.br « (93) 3515-8300
Avenida Brigadeiro Eduardo Gomes s/n. S&o Sebastigo. CEP: 68372-020 + Altamira (PA)
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sendo a forma mais utilizada de contato com o servico de atendimento ao
usuario — SAU.

Elogio Sugestio Reclamagio

Fonte: Registro do Servigo de Atendimento ao Usudrio, 01 2 3¢ de Junho/2020

4- ANALISE DOS ELOGIOS

Ao decorrer, os nlmeros de elogios depositados nas caixas de

sugestbes variam mensaimente. Os setores mais procedentes em elogios sao:;
Clinica Cirargica e Recep¢io.

11

Clinjca cirirgica Pronto atendimento SAUL

Fonte: Registre do Servigo de Atendimento ao Usudrio, 01 2 3¢ de Junho/2020

www.hrpt.org.br contato@hrtprosaude.org.br » (83) 3515-8300 .
Avenida Brigadeiro Eduardo Gomes s/n. S&o Sebastio. CEP: 68372-020 « Altamira (PA)
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Todo o més & feito pelo Servico de Atendimento ao Usuério (SAU),
divulgacoes dos colaboradores e setores mais elogiados pelos usuarios, em
um ranking disponibilizado na recepgao central da unidade, onde 12 (doze}
colaboradores no més de junho 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.
5- ANALISE DAS RECLAMAOES
Relativo ao registro da reclamagéo foi registrado por usuario interno,

pertencente ao municipio de Altamira, sendo o setor envolvido a Clinica

Cirtrgica.

| Reclamagéo por causa Total

Higienizac&o banheiro do quarto de internagéo Alimentagéo 1

Fonte: Registro do Servigo de Atendimento ao Usuario, 01 a 30 de Junho/2020

Durante o més de junho evidenciamos 1 (uma) insatisfagao, sendo
que foi registrado com retorno ac usuario dentro do periodo previsto. 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

coordenagdes e tratando as problematicas antes que gerem as insatisfacoes.
6- ANALISE DA SUGESTAO

Quanto ao registro da sugestdo, uma acompanhante sugeriu a liberagéo
de café da manhé para os acompanhantes. Encaminhamos a sugestdo para a
coordenagdo do SND que avaliou e informou que 0 café da manh& para os
acompanhantes ja € servido pela instituicao, e que a equipe reforgara a

orientagéo a todos.

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

De acordo com o Nucleo de Qualidade e Seguranca do Paciente, o
prazo para retorno da reclamacao recebida apds o cumprimento de todas as
fases do registro: aceite, analise, aprovagéo e verificagao totalizando 07 (sete)
dias Gteis, 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
aperfeigcoar o retorno fornecido ao usuario. Este més tivemos o registro de 1
insatisfagdo e 1 sugestsio, as quais os contatos deixados estavam em caixa
postal, assim enviamos um SMS do celular institucional informando que o
retorno ja esta disponivel. Sendo que foram analisados pelas Linhas de
Comando e Diretorias responsaveis, bem como gerados Planos de A¢ao para
resolver e/ou minimizar os problemas relatados pelos usuarios. Permanecemos
registrando no Interact SA (Sistema de Gestio Informatizado).

8- RESULTADOS DAS PESQUISAS DE SATISFAGAO

No més foram aplicados 172 (cento e setenta e dois) questiondrios nos
sefores de Pronto Atendimento, Hemodidlise, Clinicas de internacdo e
pesquisas apds Alta hospitalar via telefone. Os resultados finais das Pesquisas
de Satisfacso.

Setor Jan% Fev% Mar% Abr% Mai% jun%

Ambulatério 98,86 100 993

99,05 9942 9796 9935 99,16 9798

Fonte: Registro do Servigo de Atendimento ao Usuéric, Usudrio, 01 a 30 de Junho/2020

www_hrpt.org.br contato@hrtprosaude.org.br - (93) 3515-8300
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Consideramos, de acordo com a analise dos nimeros das pesquisas,
que os servigos prestados enquadram-se no padrao “Excelente” de avaliagao
pelos usudrios, onde podemos dizer que o Hospital Regional Pdblico da
Transamazénica apresentou, neste més de maio uma média geral de 97,98%

de satisfagdo dos usuarios.
9. ACOES

Neste més devido a PANDEMIA DO CORONAVIRUS (COVID-19),
decretado pela Organizacdo Mundial de Satde, em 11 de Margo de 2020,
Ministério da Satde, e seguindo as diretrizes do Decreto do Governo do Estado

as acoes abaixo em que envolve reunides de pessoas foram suspensas.

« Acolhimento multiprofissional — Realizada orientagbes
relacionadas ao atendimento da instituicdo e para sanar
davidas dos acompanhantes em parcerias com Seguranca
Patrimonial, Servico Social, Nutrigo, Psicologia e
Enfermagem.

o Projeto “captagdo de doadores de sangue” — Realizada
palestras aos usuarios/acompanhantes que estdo em
atendimento externo com divulgagbes e para tirar dividas em
relagdo a doagéo de sangue.

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

« Acolhimento para o atendimento ambulatorial e SADT —
Realizada orientacoes relacionadas a rotina da realizacao de
exames e consultas pelo SAU e Recepgdes ao iniciar o

atendimento.

www.hrpt.org.br « contato@hrtprosaude.org.br « (93) 3515-8300
Avenida Brigadeiro Eduardo Gomes s/n. S80 Sebastiao. CEP: 68372-020 « Altarnira (PA)
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10-PROPOSTAS PARA IMPLEMENTACAO MENSAL:

1) Estimular os usuarios para que utilizem o S. AU, todas as vezes que for

necessario;

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

3} Receber e registrar todas as reclamagées para avaliagdo e parecer, dando
retorno delas aos usuérios;

4) Realizar pesquisas de satisfagdo, mensalmente, conforme meta
estabelecida;

5) Realizar pesquisas de satisfacdo apds ailta 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 Reclamacges e Sugestdes.

Altamira, 07 de Julho de 2020.

=
Pedrd Brag I 7 ,
Dire'tb/r Ad!ﬁﬂ'nanﬁeim - ;iiP ? @ T
/H'os/pil;! Regional Péblice (a Transamazdnia / e oY WA&‘V UL %
» Edson Gongalves Primo Pedro Campos Braga Filho \] Mayara Santos
/ Diretor Geral ~—" Diretor Adm Financeiro Supervisora Adm S.A.U.
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ANEXOS

REFERENCIA: JUNHO - 2020
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Anexo 01: Fluxograma da Pesquisa de Satisfacio - 2020
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Anexo 02: Fluxograma de Registro Pessoal — 2020

Recepciona o usuaric na sala.
sy

Registra a insatisfagag:
em formulario

‘. padronizado e efetua 0

.- cadastro no sisterna SA.

B3 R R R R ARG R @ e R DS
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- andiise das linhas de
: .. Comando.

ML T T e ] P Y N YL TRy s

Registro
S 7 retomou com A
oparecerno oo
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Retorno ac usuério apss.0
recebimento do registro .
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Serdo avaliados e
.. monitorados pela
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L
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ANEXO 03: Fluxograma de Registro de Folder - 2020

.. . Faz o recolhimento dos folders
oo nas caixas de coletas o

| Triagem dos
... Foiders

Cadastro do registro Ic
_ Usudrio no sistema SA' .

Retorno ao usuario dpés

_ Tecebimento do registrg

'+ totalizando o prazo de 07 (sete) -
= diags teis, com base em sua |
ifise, aprovagio e retorno, |

- Arquiva o registro no
b gistena SA.
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