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INTRODUCAQ

O Servico de Atendimento ao Usuario é o setor destinado a ouvir e
registrar os elogios, criticas, duvidas e sugestbes relacionadas aos usudrios,
acompanhantes e visitantes, sendo um canal de relacionamento direto entre o
HRPT e seus usuérios, tendo também como uma de suas atividades as
pesquisas de satisfacdo, que s&o aplicadas diariamente nos setores:
Ambulatério, Servigo de Pronto Atendimento, Servico de Apoio Diagnéstico
Terapéutico - SADT, Internagdo, UTFPs e Hemodidlise, onde, a partir delas,
mensalmente s&o obtidos dados estatisticos referentes ao grau de satisfacdo
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 ¢ 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 Usuério — SAU no més de
Margo de 2022.
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ATIVIDADE MENSAL
Durante este mé&s foram realizados 1.269 (mil duzentos e sessenta e
nove) atendimentos divididos da seguinte forma:

ATENDIMENTOS DESENVOLVIDOS MARCO
Atendimentos em sala 110
Atendimento via Folder 49
Atendimentos ao leito 144
Pesquisas de satisfacio 966

Fonte: Registro do Servigo de Atendimento ao Usudrio, 01 a 31 de margo 2022

Destes atendimentos alguns usuarios emitiram sugestdes, reclamacdes
e elogios:

COMENTARIOS GERADOS MARGO
Elogio 43
Reclamagéo 4
Sugestio z

Fonte: Registro do Servigo de Atendimento ac Usuario, 01 a 31 de margo 2022

Quanto as pesquisas de satisfagdo, foram realizadas 966 (novecentos ¢
sessenta e nove), as quais foram distribuidas nos setores conforme tabela
abaixo:

Periocdo  Internagdo SADT Ambulatério P. A. %&S Total
dJaneiro . - 125 .. 35 . o318 o 61 46 945

" Fonte: Registro do Servigo de Atendimento 2o Usudrio, 01 2 31 de Margo 2022

Abaixo o quantitativo por setor de usudrios atendidos, pelo Hospital
Regional Publico da Transamazénica - HRPT durante 0 més de marco:

www.hrpt.arg.br « contato@hrtprosaude.org.br « (93) 3515-8300 68
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Periodo Internacao SADT Ambulatérie P, A, Hosplta!ar Total

daneiro . 28 2y . odeT o os07 240 s
Margo © - 268 G 02350 2014 E7l o oogs o sa7m

Fonte Reglstro do Serv&co de Atendlmenm a0 Usuano 01 a 31 de margo 2022 i

Quanto as pesquisas de satisfacéo apods alta hospitalar, atingiu 100% de
satisfacdo, porém alguns usudrios e acompanhantes pontuaram algumas
fragilidades como:. Atendimento de uma colaboradora do Laboratério,
Abordagem do Agente de Portaria, Horario do café da manha e demora no
atendimento da equipe assistencial do notuno da clinica médica. As
fragilidades foram encaminhadas para a cocordenagdo do setor e levado ao
Grupo de trabalho humanizado para melhoria.

Segue abaixoc a tabela com a quantidade de pesquisas realizada e

dividida de acordo com cada setor:

Periodo Clinica Clinica Clinica Total
Cirargica Medica pediatrica-
GO/UTI's

Jane:ro s 20 A o A0 e B0
Margo . .~ 2 19 2 T

. Fﬁhte; Régiétro db éervfgé de Atendim.ento. éo Us&éri.o,.m' a 31 de'marc;.o 2022

Neste més totalizou 275 (duzentos e setenta e cinco) saidos, sendo que
245 (duzentos e quarenta e cince) foram alta hospitalar por setor:

Periodo Clinica Clinica Clinica Total
Cirurgica Medica pediatrica -
GO/UTIl's

Margo o 110 LM a5

Fonte: Registro db Servico de Atendimento ao Usuarlo, 01 a 31 de margo 2022
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Quanto aos exames externos foram realizados 10.912 (dez mil,
novecentos e doze) sendo distribuidas no setor SADT. Referente &s consulias
médicas deram um total de 2.014 (dois mil e guatorze), conforme as tabelas

acima a meta contratual de 10% em cada setor foi cumprida.

ANALISE DAS OCORRENCIAS

O Servigco de Atendimento ao Usudrio registrou 49 (quarenta e nove)
ocorréncias, classificadas da seguinte forma: 43 (quarenta e trés) registros de
elogios, 4 {quatro) registros de reclamagbes e 2 (duas) de sugestdes, onde
tivemos a ascendéncia dos folders como origem da informacio, o qual
permanece sendo a forma mais utilizada de contato com o servico de

atendimento ao usuario — SAU.

Reclamacio Sugestdo

Fonte: Registro do Servico de Atendimento ao Usuario, 01 a 31 de margo 2022

ANALISE DOS ELOGIOS
Ao decorrer, os ndmeros de elogios depositados nas caixas de
sugestdes variam mensalmente. Os setores mais procedentes em elogios s&o:

Clinica Médica, Ambulatoério e Imagem.

www. hrpt.org.br = contato@hriprosaude.org.br = (83) 3515-8300
Avenida Brigadeiro Eduardo Gomes s/n. Sdo Sebastiio. CEP: 68372020 » Altamira (PA)
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Fonte: Regisiro de Servigo de Atendimento ao Usuaric, 01 a 31 de margo 2022

Todo © més ¢ feito pelo Servico de Atendimento ao Usudrio (SAU),
divulgacdes dos colaboradores e setores mais elogiados pelos usudrios, em
um ranking disponibilizado na recepcéo central da unidade, onde 88 (oitenta e
oito) colaboradores no més de marco foram homenageados, além de serem
repassados 0s elogios via Interact SA aos coordenadores e lideres de cada

colaborador, dando um incentivo a mais a eles,

ANALISE DAS RECLAMAGOES

Relativo aos registros de reclamagbes foi registrado por acompanhantes
e usuario externos e visitante, pertencentes aos municipios de Altamira e
regiao com as seguintes causas e setores:

CAUSAS - Qud.
:"mFaitam;je silencio no Pronto Atendimento. 1
Afraso da recepcionista para entrega de exames laboratoriais. 1
: Falta de cadeiras para os usuarios que aguardam senha na portaria. 5 1
Falha na prioridade para realizagdo de exames no Métodos Graficos. 1

Fonte: Registro do Servigo de Atendimento ao Usuérie, 01 a 31 de Margo 2022

www . hept.org.br « contato@hriprosaude.org,br « (93) 3515-8300
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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
internos e externo, pertencente ac municipio de Altamira com as seguintes

causas e setores, sendo que as devolutivas estdo em anexo:

SUGESTAO . Qtd.
Crtagﬁo de dado Unico de ideht'iﬁai;'é‘o do usuério a nivel nacional. 1
' Mais clareza nas informacdes repassadas pelo corpo clinico aos 1

- acompanhantes de pacientes COVID.

Fonte: Registro do Servigo de Atendimento ao Usuério, 01 a 31 de Margo 2022

RETORNO DAS OCORRENCIAS

De acordo com o Nucleo de Qualidade e Seguranca do Paciente, ©
prazo para retorno da reclamacio recebida apds o cumprimento de todas as
fases do registro: aceite, anélise, aprovacgéo e verificacéo 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 &
aperfeicoar o retorno fornecido ao usuario. Este més dos & (seis) registros,
sendo 4 (quatro) reclamacdes e 2 (duas) sugestbes, que tiveram retorno,
porém devido a dificuldade de sinal dos nossos usuarios da zona rural, néo
conseguimos o contato com 4 (quatro) usuarios, nestes casos fol 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 Agao para resolver efou minimizar
os problemas relatados pelos usuérios. Permanecemos registrando no Interact
SA (Sistema de Gestao Informatizado).

www. hirpt.org.br + contato@hriprosaude.org.br « (83) 3515-8300
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No més foram aplicados 966 (novecentos e sessenta e seis)

guestionarios nos setores de Pronto Atendimento, Hemodiélise, Clinicas de

Internacéo e pesquisas apds Alta hospitalar via telefone. Os resultados finais

das Pesquisas de Satisfagio.

Setor Fev% Mar%
Internagao e 0 878% 0020
sabT Cien corw
-'Pronto Atendlmento B _-':'_':__j_:99 6% e 997%
Ambulatério eesw  100%
Apés Alta Hospltalar 00,9 e 9.8% ;.'100%-_._,:_- o
:MEDIA GERAL e 99,78 T 99,22 : 99 ?2% T

Fonte: Registro do Servigo de Atendimento ac Usudrio, Usudrio, 01 a 31 de Margo 2022

Consideramos, de acordo com a andlise dos nimeros das pesquisas,

que os servigos prestados enquadram-se no padrao “Excelente” de avaliacdo

pelos usuarios, onde podemos dizer que o Hospital Regional Publico da

Transamazdnica apresentou, neste més de margo uma média geral de 99,72%

de satisfacio dos usudrios.

www.birpt.org.br « contato@hriprosaude,org.br = (93) 3515-8300
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Abaixo relacionamos algumas acgdes que foram executadas neste
periodo, lembrando que estas sdo geradas pelas Linhas de comando efou SAU
e monitoradas pela equipe do SAU:

e Acolhimento multiprofissional individual - Realizadas
orientacfes relacionadas ao atendimento da instituicao e
para sanar dlvidas dos acompanhantes em parcerias com
Seguranca Patrimonial, Servico Social, Nutrigdo, Psicologia e
Enfermagem. .

o Acolhimento Médico (COVID-19) ~ Realizado diariamente
pela equipe médica e psicossocial aos familiares de usuarios
internados pela COVID, disponibilizando apoio psicoldgico e
repasse de informagdes do estado de salde do usuario.

o Visita interna do SAU - Realizada diariamente aos usuarios
internados, garantindo a satisfagéo e atencdo destes durante
a sua internacdo, melhorando a qualidade do atendimento e
0 bem estar dos nossos usuarios.

o Pesquisa de satisfagdo informatizada - Realizada
diariamente pela manhd com os usuarios externos e no
periodo da tarde com os usuarios internos.

¢ Treinamento de atendimento humanizacdc — Realizado
treinamento com a equipe de atendimento de recepgéo,
agente de portaria, S.AU. e demais convidados, para
sugestdes de melhoria no atendimento.

www.hrpt.org.br » contato@hrtprosaude.org.br * (93) 3515-8300
Avenida Brigadeiro Eduardo Gomes s/n. S8o Sebastifio. CEP: 68372-020 - Altamira {PA)



T GOVERNO DO

i 3
e :
2 - &y
PROSAUDE smms U5
s SAUDE PUBMCA Ll
SOCIAL T HOSPTIALAR

Hospital Re
Plblico da

PROPOSTAS PARA IMPLEMENTACAQ MENSAL:

1)

Estimular os usuérios para que utilizem o S.A.U., todas as vezes que for

NeCcessario;

2)

4)

5)

)

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

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

Realizar pesquisas de satisfacdo, mensalmente, conforme meta
estabelecida,

Realizar pesquisas de satisfacéo apds alta mensalmente.

Monitorar os indices de satisfagio, dando retorno as Diretorias e Linhas de
Comando, a fim de que sejam implantadas as melhorias necessarias.
Acionar as Linhas de Comando quanto ao praze para parecer dos registros

de Reclamacdes e Sugestoes.

Altamira, 08 de Abril de 2022.

Alisspn Carlo% So K}Gomes
DIFG‘EOWUBUVO Financeiro

: www.hrpt.org.br » contato@hriprosaude.org.br « (93) 3515-8300
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Anexo 01: Fluxograma da Pesquisa de Satisfagfio — 2022

Aplicacio de pesquisa de satisfacdo nos
setores de SADT, ambulatério,
- internagdo e pronto atendimento. ..

i

Usudriotem
reclamagdo?

7

=

Orgamzar os questlonanos em

SECRETARIA DE
SALUDE FUBLICA

\fx ‘7 .

Escuta e regisira o casc ou pade

e . que o usuério va até a salado

_ SAU para reglstrar a.

_- msatnsfagao

f7] GOVERNO DO

. pastas correspondentes para
. -contabmzagao a0 final de'cada’

" Tabular as pesquisas e langar -
I ho-banco de dados.

Encaminha o as |nformagoes
mensals para as Linhas de
: Comando

M

R &
A LRI
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Anexo 02: Fluxograma de Registro Pessoal — 2022

Recepciona o usudrio na'sala’ .
e doSAU. . o o

Registra & insatisfagao

. emformuldric
.. padronizado e efetua o -
. ‘cadasiro no sistema SA.

Encaminha via onling para
- andlise das linhasde .71
~ine - Comando. ’

Registro - S
] retormou com -
pparecer no

Retorno ac Usudrio ap6s'o
recebimento do registro=: :
_FO;?I’ZE“,’;'dP o praz: de 07 (set_e)_ i€—— ... Serdoavaliados e’ {
e e oo © i monitorados pela -
g an 158, ap OVE‘P : “Assessoria de Qualidade

> " Arquiva-se no Sisterna |
o UsA ‘[
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ANEXO 03: Fluxograma de Registro de Folder - 2022

 Faz o recolhimento dos folders
nas caixas de coletas: -
Lo digriamente. . Fi

Triagem dos
. -Folders

l

Cadastro do registro d
- usudrio no sistema SA

Retorno o usuafio apos o

.. - recebimento do registro i

- totalizando o prazo de Q7 (sete} -
“ i dids Gtels, com base emsta
7@nalise; aprovagdo e retorno.

l

| Auivaoregstions
o sistemaSA
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