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INTRODUCAO

O servico de Atendjimento ao Usuario — SAU é o setor destinado a
ouvir e registrar os elogios, criticas, dividas e sugestées relacionadas aos
usuarios, acompanhantes e visitantes, sendo um canal. de re[aCIonamento
direto entre o HRPT e seus usuarios, tendo tambem como uma de suas
atividades as pesquisas de_ satisfag8o, que s&@o aplicadas diariamente nos
setores: Ambulatério, Servigo de Pronto Atendimento, Servico de Apoio
Diagnéstico Terapéutico - SADT Internagéo, UTl's e Hemodlallse ‘onde, a
partir delas, mensalmente sao obtidos dados estatistlcos referentes ao grau de
satisfacdo do usuario, dados estes monitorados permanentemente

O objetivo principal do Servico € assegurar o atendimento humanizado
pelos colaboradores dos servzgos hospitalares aos usuérios, de acordo com o
preconizado pelo SUS, esse processo nos permlte acompanhar 0 desempenho
das areas assistenciais e de apoio para manter nosso atendimento sempre
focado nas necessidades e expectativas de todos que utilizam nossos servigos.
Atraves deste relatdrio iremos estadear detalhadamente as atividades
desenvolvidas pelo Servigo de Atendimento ao Usuéri_o -—_SAU. Airaﬁés deste
relatério iremos estadear détalhadamente as atividades desenvolvidas pelo
Servico de Atendimento ao Usuario - SAU durante o periodo de margo de
2020.
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ATIVIDADES DESENVOLVIDAS
Durante 0 més de margo foram realizados 343 atendimentos divididos da

segumte forma

ATENDIMENTOS DESENVOLVIDOS MARCO

Atendimentos em sala : 95
Atendtmento Vla F oider . 110
::Atend lmentos ao leito (visita as c[m;cas) ‘ 138

Fonte. Registro do Servige de Atergdlmento ao Usuario, 01 2 31 de Margo/2020

Destes atendimentos alguns usuarios emitiram sugestdes, reclamactes

‘ : G . ! " .
e elogios, sendo que os elogios prevalecem sendo os registros mais efetuados.

COMENTARIOS GERADOS ' MARCO

Elogio | 24
Reclamagdo . 14

‘Font‘e: Registro do Servigo de Atendimento ao Ususrio, 01 a 31 de Marge /2020
: !

Quanto as pesquisas de satisfagao podemos afirmar que vém
agradando a cada dia os usudrios e acompanhantes, neste més foram
realizadas 1003 pesquisas de satisfagéo distribuid:as entre os setores.

Periodo Internagdo  SADT Ambulatério P.A. Apds Alta Total

Fonte Registro do Servigo de Atendtmento ao Usuario, 01' é 31 de Margo/2020

Abaixo o quantitativo por setor de usuarios atendidos pelo HRPT durante

0 més de marco:

- - ~ L Alta
Periodo Internagéo SADT Ambulatério P. A. Hospitalar Total

2581 1731 58 246

'Fonte Registro do Servigo de Atendlrnento ao Usudrio, 01 a 31 de Margo/2020
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Respectiva as pesqulsas de satisfacéo ap‘és aita h.o:sp'ifalér, éﬁjo qual,
atingiu 98,3% de satisfagao, foram realizadas 64 pesquisas com usuarios ap6s
alta hospitalar, durante as pésquisas houve o relato de uma insatisfagdo em
relacdo abordagem de uma enfermeira da untdade de clmlca medlca sendo
que o relato também gerou msatisfag:ao reglstrada que esta em ‘anexo neste
relatério. Segue abaixo a tabela com a quant[dade de pesqwsas realizada e

dividida de acordo com cada setor:

Perfodo Clinica Clinica " Clinica | Total

Cirturgica Médica - ' pediatrica-
: GO/UTI's

Fevereiro 20 9 26 55

Fonte: Registro do Servico de Atendimento ao Usuario, 01 a 31 de Margo/2020

No més de margo totaijizou 321 (trezentos e vinte e um) saidos, sendo
que 283 (duzentos e oitenta e trés) foram alta hospitalar por setor:

Periodo Clinica . Clinica Clmlca pedlatrlca | Total
Cirdrgica Médica . -GO/UTI's

Fevereiro

i ERHRE AT b RS f
gistro do Servigo de Atendimento ao Usuario, 01 a 31 de Margo/2020

Quanto aos exames eiternos foram realizados 8.747 (oito mil setecentos
e quarenta e sete) sendo distribuidas no setor SADT. Referente as consultas
médicas deram um ftotal de 1.487 (mil quatrocentos e 01tenta ‘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 Atendfmento ao Usuario reg:strou 38 ocorrenc:las sendo 0s
32 relatos através do folder e 6 via atendimento pessoal. Classificadas da
seguinte forma: 24 registros de elogios, 13 registros de reclamacdes e 1
sugestao, onde tivemos a ascendéncia dos folders como orig_em da informacao,

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

Elogio ~  Reclamagio = Sugestio

: Foﬁfte: Registro do Servigo de Aterfdimento ao Usuério, 01 a 31 de Margo/2020

ANALISE DOS ELOGIOS

Ao decorrer, os numeros de elogios depositados nas caixas de
sugestoes vanam mensalmente e continuam sendo o mais adquirido. Os
setores mals procedentes em elogios séo: Clmlca Cirdrgica, Imagem e
Ambulatério. '

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

Todo 0 més'é feito pelo Servigo de Atendimento ao Usuario (SAU)
divulgactes dos colaboradores e setores mais é[ogiados pelos usuarios, em
um ranking disponibilizado na recepc¢éo central da unidade, onde 48 (quarenta
e oito) colaboradores no més de margo foram ho@enageados, alem de serem
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repassados os elogios via Interact SA aos coordenadores e lideres de cada

colaborador, dando um incentivo a mais a eles.

ANALISE DAS RECLAMAOES

Relativo aos reglstros das ocorréncias de reclamagoes o perfil de
pessoas que utilizaram o sewlg;o foi usudrios externos, ja4 o municipio mais
participativo nas rectamagéeé continua destacando - se Altamira. Relacionado
aos registros de reclamagbes procedentes pér setor, forém_fi Séguranga
Patrimonial, Imagem, Clinica pediatrica, Pronto a.tehdimento, Ambulatério,

Clinica cirdrgica e Analises Clinicas.

Reclémagéo porcausa = = Total
Demora no agendamento ‘de exames - Laboratério 1
Atendimento prioritario - Ambulatério 2
Demora em resultado laboratorial ~ Pronto atendimento 1
Alimentacao ‘ o BREEE R
internagéo eletiva sem ne@:essidade ‘ -1
Demora no atendimento — Pronto atendimento 2
Demora em entregar senhas — Guarita 1
Demora em realizar ultrassonografia — imagem ‘ SR U
Educagéo e respeito — lmégem 1
Atendimento da urologia - Clinica cirtrgica 1
Abordagem do médico — Clinica pediatrica 1

Fonte: Registro do Servigo de Atendimento ac Usuério, 01 a 31 de Margo/2020

Durante o més de hwargo evidenciamos 21 (vihte e um) insatisfacoes.
Nas quais 13 (treze) foram registradas com retorno ac usuario dentro do
periodo previsto, 6 (seis) forém registradas, porém, nao procedente devido nao
ter identificacao e encammhadas as coordenagdes para tratativas,. 1 (um) foram
relatadas por usuarios enj visitas aos leitos realizados pe[o "SAU e
encaminhadas para as coord:enagﬁes e em seguida dado o retorno ao usuario
e 1 (um) foi resolvida de imediato. As demais atividades foram registradas no

Livro interno do SAU e foraim resolvidas imediatamente devido a equipe do

www.hrpt.org.br « contato@hrtprosaude.org.br » (93) 3515-8300
Avenida Brigadeiro Eduardo Gomes s/n. S8o Sebastido. CEP: 88372-020 » Altamira (PA)
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SAU atuar em parcena com as diretorias e coordenagoes e tratando as
prob!emat:cas antes que gerem as insatisfacées.

ANALISE DAS SUGESTOES i

Quanto ao reglstro da sugestao foi abordada por uma acompanhante a
necess;dade de o corpo clinico informar ao acompanhante o andamento do
procedimento cirdrgico aos acompanhantes, para diminuir a ansiedade de
quem esta esperando € para se interar do que esta sendo realizado com o
usuario. Encaminhamos a Dlretorla Técnica que :nformou (ue a equipe sera
orlentada quando ao repasse de informacdes.

RETORNO DAS OCORRENCIAS

De acordo com o Nucleo de Qualldade e Seguranca do Paciente, o
prazo para retorno das reciamagoes recebidas apos 0 cumprimento de todas
as fases do registro: aceite, andlise, aprovagéo e verificagio totalizando 07
(sete) dias (teis, sdo de 48 (quarenta e oito) horas para cada etapa onde
somente a de aceite possui o prazo de 24 (vmte e quatro) horas. O objetivo
principal @ aperfelg:oar 0 retorno fornecido ao usuano Este més obtivemos 13
(treze) retornos efetivos e 1 (um) n&o efetivo devido contato deixado pelo
usuario esta em caixa postal conforme descrito abaixo:

Fonte: Ré’jgistro do Servigo de Atendimento ao Usudrio, Usudrio, 01 a 31 de Margo/2018

Todos esses registros foram analisados pelas Linhas de Comando e

Diretorias responsaveis, bem.como gerados Planos de Acéo para resolver efou

:W.hrpt.org.b'r « contato@hrtprosaude.org.br » (93) 3515-8300
Avenida Brigadeiro Eduardo Gomes s/n. S&o Sebastifo. CEP: 68372-020 « Altamira (PA)
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minimizar os problemas relatados pelos usuérios. Permanecemos registrando
no Interact SA (Sistema de Gestéo Informatizado):

RESULTADOS DAS PESQU:ISAS DE SATISFAGCAO

No més foram aplicados 1.003 (mil e trés} questionarios nos setores de
Pronto Atendimento, Ambulatério, SADT e Clinicas de Internagéo e pesquisas
apo6s Alta hospitalar. Os resulitados finais das Pesduisaé de Satisfé(;éo.

Setor ‘ Jan% Fev% Mar%

Pronto Atendimento 99,9 99,9 97

MEDIA GERAL | 99,05 © 99,42 97,96

Fonte: Registre do Service de Atendimento ac Usuario, Usudrio, 01 a 31 de Margo/2020

Consideramos, de acordo com a analise dos ntiimeros das pesquisas,
que os servigos prestados ehquadram—se no padtjéo “Excelente” de avaliagao
pelos usuarios, onde poder;nos dizer que o H_bspital Regiénalf Publico da
Transamazobnica apresentou,E neste més de margco uma média geral de 97,96%

de satisfacao dos usuarios.
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Contlnuamos dando énfase aos trabalhos que ja vinham sendo
executados ao longo do ano de 2019 em conjunto com outras equipes do
hospital, na- busca de um atendimento com excetencxa e humanizado aos

usuarios e colaboradores tals como:

o Acolhimento multiprofissional — Realizada orientacdes
relacionadas ao atendimento da instituicdo e para sanar
. -duwdas dos acompanhantes em parcerias com Seguranca
Patnmoniai Servigo Somal,i Nutricdo, Psicologia e
Enfermagem. ‘
¢ Projeto “captacdo de doadores de sangue” — Realizada
palestras :aos usuérios/acombanhantes que estdo em
étendiin'enté externo com divulgagbes e para tirar dividas em
| relagcao a doacéo de sangue. -
+ Palestra ambulatorial — Realizada diariamente pela equipe
| mu[tlprof:ssmnal com temas de acordo com a especialidade
. médica do dia. |
e Acolhimento para o atendimefnto ambulatorial e SADT -
Realizada orientagbes refacionadas a rotina da realizacido de
exames e ‘consuitas pelo SAU e Recep¢des ao iniciar o

- atendtmento

. www.hrpt.org.br « contato@hrtprosaude.org:br * (93) 3515-8300
Avenida Brigadeiro Eduardo Gomes s/n. Sao Sebastido. CEP: 68372-020 « Altamira (PA)
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PROPOSTAS PARA IMPLEMENTACAQO MENSAL:

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

necessario; : : S 77_;  |

2) Informar as Linhas de Comando e Diretorias, bem’ como 20 membros da
equipe de colaboradores sobre os comentarios recebidos (elogios,
reclamagdes, dlvidas e sugestées), a fim de estimular a conservacdo da
qualidade existente ou as melhorias que forem necessarlas _

3) Receber e registrar todas as reclamacotes para ava!nagao e parecer dando
retorno delas aos usudrios;

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

5) Realizar pesquisas de safkisfagéo apos alta ménsalmente. .

6) Monitorar os indices de §atisfagéo, 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 reg|stros

de Reclamacdes e Sugestoes

; @RV

‘ CarnpOS/B/ra(ga Filho
Jiretor Adﬁ Financeiro

Mayata Santos
upervisora Adm S.A.U.

www.hrpt.org.br - contato@hrtprosaude org.br » (93) 3515-8300-
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Anexo ot: Fluxograma da Pesquisa de Satisfacio - 2020

‘Escuta e registra ' caso ou pede |
o.usuariovd até a sala do-
egistrara
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Anexo 02: Fluxograma de Registro Pessoal ~ 2020
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ANEXO 03: Fluxograma de Registi'o de Folder - 2020
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REFERENCIA: MARGO - 2020
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RESULTADOS DAS -

PESQUISAS DE SATISFACAO

REFERENCIA: MARCO - 2020
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