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INTRODUCAO

OServico de Atendimento ao Usuério é o setor destinado a ouvir e
registrar os elogios, criticas, dividas e sugestbes relacionadas aos usuarios,
acompanhantes e visitantes, sendo um canal de relacionamento direto entre o
HRPT e seus usudrios, tendo também como uma de suas atividades as
pesquisas de satisfacdo, que sdo aplicadas diariamente nos setores:
Ambulatério, Servico de Pronto Atendimento, Servico de Apoio Diagndstico
Terapéutico — SADT, Internagéo, UTI's e Hemodidlise, onde, a partir delas,
mensalmente s&o obtidos dados estatisticos referentes ao grau de satisfacéo
do usuario, dados estes, monitorados permanentemente.

O objetivo principal do Servigo é assegurar o atendimento humanizado
pelos colaboradores dos servigos hospitalares aos usudrios, 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 Usuédrio — SAU no més de
Junho de 2022.
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ATIVIDADE MENSAL
Durante este més foram realizados 1.212 (mil e duzentas e doze)

atendimentos divididos da seguinte forma:

ATENDIMENTOS DESENVOLVIDOS JUNHO
Atendimentos em sala 129
Atendimento via Folder 78
Atendimentos ao leito 155 J
Pesquisas de satisfacéo 850 J

Fonte: Registro do Servigo de Atendimento ao Usudrio, 01 a 30 de Junho 2022

Destes atendimentos alguns usuérios emitiram sugestdes, reclamacoes

e elogios:
COMENTARIOS GERADOS JUNHO
Elogio 54
Reclamacéo 21
Sugestao 3

Fonte: Registro do Servigo de Atendimento ao Usuario, 01 a 30 de Junho 2022

Quanto as pesquisas de satisfacéo, foram realizadas 850 (oitocentos €

cinquenta), as quais foram distribuidas nos setores conforme tabela abaixo:

Apos

Periodo Internagdo SADT Ambulatério P. A. Alta Total
Janeiro 125 395 318 61 46 945
Fevereiro 134 439 306 46 60 985
Margo 135 410 276 75 70 966
Abril 118 319 264 64 80 845
Maio 145 419 316 48 72 1.001
Junho 151 339 232 41 87 850

Fonte: Registro do Servigo de Atendimento ao Usuério, 01 a 30 de Junho 2022
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Abaixo o quantitativo por setor de usuarios atendidos, pelo Hospital
Regional Publico da Transamazénica - HRPT durante o més de Junho:

Periodo Internagdo SADT Ambulatério P.A. :g'i:f‘alar Total
Janeiro 286 2333 1971 507 224 5321
Fevereiro 245 2702 1989 383 223 5542
Marcgo 268 2350 2014 37l 2175 5278
Abril 261 2752 1992 406 246 5657
Maio 279 2333 2018 373 234 5237
Junho 277 2194 1988 373 257 5089

Fonte: Registro do Servico de Atendimento ao Usuério, 01 a 30 de Junho 2022

Quanto as pesquisas de satisfagdo ap6s alta hospitalar, atingiu 100% de
satisfacdo, porém alguns usudrios e acompanhantes pontuaram algumas
fragilidades como: Fragilidade na comunicagéo do corpo clinico para com o
paciente, Fragilidade na limpeza e limitacdo de acompanhantes aos usuarios.
As fragilidades foram encaminhadas via email para a coordenacao dos setores
envolvidos.

Segue abaixo a tabela com a quantidade de pesquisas realizada e

dividida de acordo com cada setor:

Periodo Clinica Clinica Clinica Total
Cirargica Médica pediatrica-
GO/UTI's
Janeiro 27 4 10 50
Fevereiro 33 6 17 56
Marco 29 19 22 70
Abril 42 6 32 80
Maio 33 7 o0 73
Junho 43 8 36 87

Fonte: Registro do Servigo de Atendimento ao Usuario, 01 a 30 de Junho 2022
Neste més totalizou 291 (duzentos e noventa e um) saidos, sendo que

257(duzentos e cinquenta e sete) foram alta hospitalar por setor:
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Periodo Clinica Clinica Clinica Total
Cirurgica Médica pediatrica -
GO/UTI's
Janeiro 103 19 102 224
Fevereiro 82 15 88 185
Marco 110 20 115 245
Abril 97 32 117 246
Maio 98 30 106 234
Junho 103 47 107 257

Fonte: Registro do Servico de Atendimento ao Usuério, 01 a 30 de Junho 2022

Quanto aos exames externos foram realizados 11.011 (onze mil e onze)
sendo distribuidas no setor SADT. Referente as consultas médicas deram um
total de 1988 (mil novecentos e oitenta e oito), conforme as tabelas acima a
meta contratual de 10% em cada setor foi cumprida.

ANALISE DAS OCORRENCIAS

O Servico de Atendimento ao Usuério registrou 78 (setenta e oito)
ocorréncias, classificadas da seguinte forma: 54 (quarenta e quatro) registros
de elogios, 24 (vinte e quatro) registros de reclamacgdes e 3 (irés) sugestdes,
onde tivemos a ascendéncia dos folders como origem da informacéo, o qual
permanece sendo a forma mais utilizada de contato com o servico de
atendimento ao usuario — SAU.

60 - 54
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20 -
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21

3
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Elogio Reclamacdo Sugestdo

Fonte: Registro do Servigo de Atendimento ao Usuério, 01 a 30 de Junho 2022
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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:

Clinica Cirtrgica,Clinica Pediétrica o obstétrica e Clinica Médica.

) 18
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Fonte: Registro do Servico de Atendimento ao Usudrio, 01 a 30 de Junho 2022

Todo o més é feito pelo Servico de Atendimento ao Usuario (SAU),
divulgaces dos colaboradores e setores mais elogiados pelos usuarios, em
um ranking disponibilizado na recepg&o central da unidade, onde 90 (noventa)
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.

ANALISE DAS RECLAMACOES
Relativo aos registros de reclamagdes foi registrado por acompanhantes

e usuario externos e visitante, pertencentes aos municipios de Altamira e
regido com as seguintes causas e setores:

CAUSAS e
Fragilidade na comunicacdo entre a equipe assistencial 2
Auséncia de poltronéé confortéveis'para os éconﬂpanhanteé descansarem. 2
Fragilidade no preparo da alimentagao. 2
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Fragilidade do corpo clinico no momento da alta hospitalar. 1
Abordagem rispida de enfermeira plantonista. 2
Fragilidade do cdrpo clinico no repasse de informagdes ao paciente. 11
Aumento do quadro de funéionérios na recepc¢ao central 1
Reclamac3o do cbrpo clinico. 7 2
Ar condicionado com defeito em um dos quartos'da internacdo 1
Fragilidade na orienta¢§o de aguardar senha ao usudrio, por parte da 1

seguranca patrimonial.

Fragilidade em localizar a assisténcia psicoldgica. ' 1}
Fragilidade no tempo espera para coleta de exames laboratoriais. 1
Fragilidade no tempo de espera para o acolhimento da equipe il

Multiprofissional.

Demora no traslado do paciente 1
Demora para entrega de exames pra os usuarios il
Insatisfacdo no processo de medicacio do paciente 1

Fonte: Registro do Servico de Atendimento ao Usudrio, 01 a 30 de Junho 2022

As demais atividades foram registradas no Livro interno do SAU e
foram resolvidas imediatamente devido 3 equipe do SAU atuar em parceria
com as diretorias e coordenacdes e tratando as problematicas antes que gerem
as insatisfagges.

RETORNO DAS OCORRENCIAS

De acordo com o Nucleo de Qualidade e Seguranca do Paciente, o
prazo para retorno da reclamagéo recebida apds o cumprimento de todas as
fases do registro: aceite, andlise, aprovacao e verificagdo totalizando 07 (sete)
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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 usuério. Este més dos 24 (cinco) registros,
sendo13 (treze) reclamagbes, que tiveram retorno, porém devido & dificuldade
de sinal dos nossos usuarios da zona rural, ndo conseguimos o contato com 11
(onze) usuarios, nestes casos foi enviado um SMS institucional informando que
0 retorno do registro estd disponivel. Os registros foram analisados pelas
Linhas de Comando e Diretorias responsaveis, bem como gerados Planos de
Ac&o para resolver e/ou minimizar os problemas relatados pelos usuérios.

Permanecemos registrando no Interact SA (Sistema de Gestao Informatizado).

RESULTADOS DAS PESQUISAS DE SATISFACAO
No més foram aplicados 850 (oitocentos e cinquenta) questionarios nos
setores de Pronto Atendimento, Ambulatorio, SADT, Clinicas de Internacéo e

pesquisas apds Alta hospitalar via telefone. Os resultados finais das Pesquisas
de SatisfacZo.

Setor Jan% Fev% Mar% Abr% Mai% Jun%
Internagao 99,9% 97,6% 99,2% 100% 100%  99,3%
SADT 99,5% 100% 99,7% 99.9%  99,5%  99,6%
Pronto Atendimento  100% 99,6% 99,7% 99.6%  99.9%  99,9%
Ambulatério 99,6% 99,3% 100% 99,7%  99,9%  99,1%
ﬁgg:if‘;f:r 99,9% 99,6% 100% 96,3%  100%  100%
MEDIA GERAL 99,78%  99,22%  99,72%  99,10%  99,86% 99.58%

Fonte: Registro do Servigo de Atendimento ao Usuario, Usudrio, 01 a 30 de Junho 2022

Consideramos, de acordo com a anélise dos ntimeros das pesquisas,
que os servicos prestados enquadram-se no padréo “Excelente” de avaliacdo
pelos usuérios, onde podemos dizer que o Hospital Regional Publico da
Transamazénica apresentou, neste més de margco uma média geral de 99,58%

de satisfagdo dos usuérios.

ACOES
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Abaixo relacionamos algumas agdes que foram executadas neste
periodo, lembrando que estas sao geradas pelas Linhas de comando elou SAU

e monitoradas pela equipe do SAU:

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

o Visita interna do SAU — Realizada diariamente aos usuarios
internados, garantindo a satisfagao e atenc&o destes durante
a sua internacdo, melhorando a qualidade do atendimento e
0 bem estardos nossos usuarios.

e Pesquisa de satisfacao informatizada - Realizada
diariamentepela manh& com o0s usuarios externos € no

periodo da tarde com os usuarios internos.
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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) Informar as Linhas de Comando e Diretorias, bem como aos membros da
equipe de colaboradores sobre os comentdrios recebidos (elogios,
reclamagdes, duvidas e sugestdes), a fim de estimular a conservacdo da
qualidade existente ou as melhorias que forem necessérias;

3) Receber e registrar todas as reclamacgdes para avaliagdo e parecer, dando
retorno delas aos usuarios;

4) Realizar pesquisas de satisfacdo, mensalmente, conforme meta
estabelecidz;

5) Realizar pesquisas de satisfacdo apos alta mensalmente.

6) Monitorar os indices de satisfag&o, dando retorno as Diretorias e Linhas de
Comando, a fim de que sejam implantadas as melhorias necessérias.

7) Acionar as Linhas de Comando quanto ao prazo para parecer dos registros
de Reclamagbes e Sugestdes.

Altamira, 07 de Julho de 2022.

/// 0 4 Alisson C rlosEousa Gomes

d r 3:(0 // Diret inistrativo Financeiro
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Anexo 01: Fluxograma da Pesquisa de Satisfagéo — 2022
Aplicagdo de pesquisa de satisfagdo nos
setores de SADT, ambulatério, |
internagdo e pronto atendimento. '
& ,.f’/
Registra no questionario de v
pesquisa correspondente a cada |
setor. |
B e
Usuario tem
reclamacdo? . Escuta e registra o caso ou pede
g / que o usudrio va até a sala do
- ” SAU para registrar a ’
S /7 i i
& 7 insatisfagao.
N

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

.

l

Tabular as pesquisas e lancar
no banco de dados.

R

b IS

l

Encaminha o as informagdes
mensais para as Linhas de ;
Comando. ‘

l

FIM

e

;
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Anexo 02: Fluxograma de Registro Pessoal — 2022

Recepciona o usudrio na sala '
do SAU. /

l

Registra a insatisfagdo |
em formuldrio )
padronizado e efetuao |
cadastro no sistema SA. |

Encaminha via online para
andlise das linhas de
Comando.

Registro
S retornou com
g oparecer no >

\\\ : prazo? /,«

Retorno ao usuério apés o {
recebimento do registro | g

i

totalizando o prazo de 07 (sete) % .
Brsg — Seréo avaliados e
dias Uteis, com base em sua monitorados pela

|

andlise, aprovacéo e retorno. : : |
preas Assessoria de Qualidade |

{

»  Arquiva-se no Sistema
SA
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ANEXO 03: Fluxograma de Registro de Folder - 2022

Faz o recolhimento dos folders
nas caixas de coletas
diariamente.

|

. 4
Triagem dos ‘
Folders !

l

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 emsua |
andlise, aprovacéo e retorno. |

l

Arquiva o registro no ;
sistema SA.
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