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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 sugestdes 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 satisfacdo, que sdo aplicadas diariamente nos setores:
Ambulatério, Servico de Pronto Atendimento, Servico de Apoio Diagnédstico
Terapéutico — SADT, Internagdo, UTlI's e Hemodialise, onde, a partir delas,
mensalmente sdo obtidos dados estatisticos referentes ao grau de satisfagao
do usuario, dados estes, monitorados permanentemente.

O objetivo principal do Servigo € assegurar o atendimento humanizado
pelos colaboradores dos servicos hospitalares aos usuarios, de acordo com o
preconizado pelo SUS, esse processo nos permite acompanhar o desempenho
das areas assistenciais € 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 Usuario — SAU realizadas
durante o periodo de setembro a novembro de 2020.
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Durante o periodo de 01 de setembro a 30 de novembro de 2020, o

servico de atendimento ao usuario — S.A.U. realizou 1.790 (mil setecentos e
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noventa) atendimento conforme tabela abaixo:
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ATENDIMENTOS DESENVOLVIDOS | SETEMBRO OUTUBRO | NOVEMBRO | TOTAL
Atendimentos em sala 174 157 91 416
Atendimento via Folder 161 169 184 5714
Visitas as clinicas 161 219 480 860

Fonte: Servigo de Atendimento ao Usuério, 01 de setembro a 30 de novembro/2020

Quanto as pesquisas de satisfacdo diaria podemos afirmar que vém
agradando a cada dia os usuarios e acompanhantes, pois cria oportunidades

de eles se expressarem diariamente.

PESQUISAS DE SATISFACAO | SETEMBRO | OUTUBRO | NOVEMBRO | TOTAL
Pesquisas Internas 146 220 221 587
Pesquisas Externas 825 943 883 2651
Pesquisa Apods Alta 64 64 64 192

Fonte: Servico de Atendimento ao Usuério, 01 de setembro a 30 de novembro/2020

Alguns destes usuarios atendidos emitiram comentarios, registrados a

partir do atendimento em sala, na visita aos leitos e folders depositados nas

caixas de sugestdo disponibilizadas nos setores do HRPT.

COMENTARIOS GERADOS SETEMBRO | OUTUBRO | NOVEMBRO | TOTAL
Elogio 70 81 100 251
Reclamacao 12 13 15 40
Sugestao 2 2 2 B

Fonte: Servico de Atendimento ao Usudrio, 01 de setembro a 30 de novembro/2020
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Observando os registros, convém ressaltar que as reclamacées
permanecem sendo mensuradas mensalmente pela causa, colaborador e

setor, tratadas individualmente junto aos Gestores e Diretorias, sendo estas as

causas registradas durante o trimestre.
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Atencéo ao usuario — Cirurgia Geral

CAUSAS .
Atencéo ao usuario em troca de plantao — Clinica Médica 1
Auséncia do profissional Fisioterapeuta — Clinica Cirtirgica z
Entrega de senha para consulta — Ambulatério 1
Atencao ao usuario na Alta hospitalar — Pronto Atendimento L
Demora na assisténcia ao usuario — Clinica Cirlrgica !
Barulho na realizacdo de EEG — Métodos Graficos L
Barulho dos usuarios - Clinica Cirtrgica 1
Demora em realizagao de curativo pela CPTFE — Pronto 1
Atendimento
Manuteng¢éo de ar condicionado — Pronto Atendimento L
Atencao da Administragao ao servidor — RH .
Abordagem e divergéncia de informagdes - Portaria "
Assisténcia ao usuario - Clinica cirtrgica :
Atendimento das recepcionistas - Ambulatério 5
Auséncia de equipamento — Métodos Gréficos !
Demora no atendimento médico — Pronto atendimento 4
Liberag&o de visita — Unidades de internagéo L
Atencao ao usuario - Pronto atendimento L
1
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Conforto — Clinica cirlrgica 1

Cancelamento de cirurgia — Centro Cirtrgico 1

Abordagem do Cirurgido Vascular ol
Informacdes sobre as condutas médicas — Clinica Cirdrgica o
Atencao ao usuario na assisténcia — Clinica médica e cirdrgica e
Alimentagao 01
Organizacgao para entrega de senhas — Portaria %
Abordagem do oncologista e cardiologista em consulta - 02
Ambulatério

Central de ar quebrada — Clinica cirGrgica 0
Remarcacéo de consulta ginecolégica — Ambulatério o
Solicitagao de 2° via de exame — SPP ol

Fonte: Servigo de Atendimento ao Usuério, 01 de setembro a 30 de novembro/2020

ATIVIDADE MENSAL
Durante este més foram realizados 1.859 (mil oitocentos e cinqienta e

nove) atendimentos divididos da seguinte forma:;

ATENDIMENTOS DESENVOLVIDOS NOVEMBRO
Atendimentos em sala 91
Atendimento via Folder 184
Atendimentos ao leito (visita as clinicas) 480
Pesquisas de satisfacéo 1104

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

Destes atendimentos alguns usuarios emitiram sugestées, reclamacdes

e elogios, sendo que os elogios.

www.hrpt.org.br « contato@hrtprosaude.org.br « (93) 3515-8300
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COMENTARIOS GERADOS NOVEMBRO
Elogio 100
Reclamacao 156
Sugestao 2

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

Quanto as pesquisas de satisfacdo, neste més foram realizadas 1.096

(mil e noventa e seis), distribuidas nos setores conforme tabela abaixo:

Periodo Internagao SADT Ambulatéorio P.A. Apds Alta Total
Janeiro I e e e T e e e e T
Fevereiro 156 48 315 8 55 1096
‘Margo, == 44T T 0 D70 SR EeE I B4 e 1003
Abril 1176 38 0 17 64 235
— R S AT
Junho 31 90 49 19 64 253
Julho ORI e R e R R A T L B
Agosto 121 149 315 66 64 715
‘Setembro i AT IS ARSE T Fe RS Tian SRRl edl T 1096
Outubro 156 48 315 8 64 1163
Novembro 147 485 S5 aie oAt < 1096

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

Abaixo o quantitativo por setor de usuarios atendidos pelo HRPT durante

0 més de novembro:

Periodo Internacao SADT Ambulatério P. A. Ho:;?fa[ar Total
Janeirol SR PR s osp s Rer T eSO o 5015
Fevereiro '2'7'6: o 2581 1731 358 246 5192
Marco 3274 1746 AAs T SO o SR 4212

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

Avemda Brigadeiro Eduardo Gomes s/n. S&0 Sebastido. CEP: 68372-020 « Altamira (PA)




= (i
- W GOVERNO DO
(i Y ey > =z - » i
< PRO-SAUDE e
i1 AT Hospital Regional . ot SAUDE PUBLICA -

's . i
OnY/ X Plblico da Transamazanica ASETENCIA SOCIAL € HOSPTALAR

00

vg,RED.'p;i

Maio i 200 o2 214 383 219 1858

Junho 300 1104 254 33 208 2292
TR o b S G e B e e s S e e s

Agost e R
Sete T bro 6 GG 8 A e R T S s e e
Outubro 341 2359 1791 463 330 5284

Novembro 070 i 260 i e B s s e

Fonte: Registro do Servigo de Atendimento ao Usuario, 01 a2 30 de Novembrol?_GZO

Respectiva as pesquisas de satisfacéo apos alta hospitalar, cujo qual,
atingiu 100% de satisfacéo, foram realizadas 64 pesquisas. Segue abaixo a
tabela com a quantidade de pesquisas realizada e dividida de acordo com cada

setor:

Clinica

Clinica Clinica ..
e £ pediatrica- Total
Cirargica Médica GO/UTI's

Periodo
Jéheiro ST e T 5E = 64 —
Feverelro 20 T —— o T — —_—
Méréb' S T e R i
e i e P o — —— P —

i I
T S B R R N R AY  owe ee

Agosto g
ST R

Outubro 23 23 18 64
R .

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

Neste més totalizou 265 (duzentos e sessenta e cinco) saidos, sendo

que 233 (duzentos e trinta e trés) foram alta hospitalar por setor:

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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Periodo Clinica Clinica Clinica pediatrica Total
Cirdrgica Médica -GO/UTI's

.:’éﬁeﬁo R S 29 s 205 _—
Fevereiro 97 49 100 246
) ET TPt dp st iy et T
Abril o8 45 38 181
Maio R R R A R w2085
ety —— o e — e
S ) 94 — , 7 157 |
Agosto — e 34 R
Sefembro RIS R TEE T R T MR D ) g
Outubro 132 | = | 88 284
NoVvembro: . s b O i o eB e e _265

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

Quanto aos exames externos foram realizados 11.553 (onze mil
quinhentos e cinquenta e trés) sendo distribuidas no setor SADT. Referente as
consultas médicas deram um total de 1.831 (mil oitocentos e trinta e um),
conforme as tabelas acima a meta contratual de 10% em cada setor foi
cumprida.

ANALISE DAS OCORRENCIAS

O Servigo de Atendimento ao Usuario registrou 116 (cento e dezesseis)
ocorréncias, sendo os todos os relatos através do folder. Classificadas da
seguinte forma: 100 (cem) registros de elogios, 15 (quinze) registros de
reclamacdes e 1 (um) registro de sugestéo, onde tivemos a ascendéncia dos
folders como origem da informagéo, o qual permanece sendo a forma mais

utilizada de contato com o servigo de atendimento ao usuério — SAU.

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

100

15
i .
....... T ’ ,
Elogio Reclamacgao Sugestao

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

ANALISE DOS ELOGIOS

Ao decorrer, os nimeros de elogios depositados nas caixas de
sugestoes variam mensalmente. Os setores mais procedentes em elogios sao:
Pronto atendimento, Clinica Pediatrica e Ginecoldgica e Clinica Cirtrgica.

Elogios por setor

15

s e o o ]

Pronto atendimento Clinica Pediatrica e GO Clinica Cirdrgica

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

Todo o més é feito pelo Servico de Atendimento ao Usuério (SAU),
divulgacdes dos colaboradores e setores mais elogiados pelos usuarios, em
um ranking disponibilizado na recepgao central da unidade, onde 86 (oitenta e
seis) colaboradores no més de setembro foram homenageados, além de

www.hrpt.org.br « contato@hrtprosaude.org.br « (93) 3515-8300
Avenida Brigadeiro Eduardo Gomes s/n. S&0 Sebastido. CEP: 68372-020 « Altamira (PA)
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serem repassados os elogios via Interact SA aos coordenadores e lideres de

cada colaborador, dando um incentivo a mais a eles.

ANALISE DAS RECLAMAGES
Relativos aos registros de reclamagdes foram registrados por
acompanhantes interno e usuario externo, pertencentes aos municipios de

Altamira, Medicilandia e Brasil Novo, com as seguintes causas e setores:

CAUSAS e,

Abordagem do Cirurgido Vascular 01
Informacdes sobre as condutas médicas — Clinica Cirlrgica 5
Atencéo ao usuario na assisténcia — Clinica médica e cirurgica —
Alimentagao =

e ; 03
Organizagao para entrega de senhas — Portaria
Atendimento médico — Pronto atendimento o
Abordagem do oncologista e cardiologista em consulta - 02
Ambulatério
Demora no atendimento — Pronto atendimento L
Central de ar quebrada — Clinica cirtrgica <
Remarcacao de consulta ginecologica — Ambulatorio oL
Solicitagdo de 2° via de exame — SPP &

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

Durante o més de novembro evidenciamos 36 (irinta e seis)
insatisfacdes, sendo que 15 (quinze) foram registradas com retorno ao usuario
dentro do periodo previsto, 10 (dez) registros ndo procedentes por néo conter
identificagcdo, mas encaminhadas as coordenagdes dos setores envolvidos para

verificar a procedéncia e tratativa se necessario, 11 (onze) foram relatadas em

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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visitas realizadas aos leitos pelo SAU, onde foram resolvidas imediatamente
com apoio dos colaboradores dos setores. 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 probleméticas antes que gerem as insatisfacoes.

ANALISE DAS SUGESTOES

Quanto aos registros de sugestées, uma visitante sugeriu que fossem
criados leitos exclusivos para tratamentos da COVID-19, porém informamos
que o hospital conta com leitos de isolamento, para tratamento de usuarios que
entrarem na instituicéo para tratamento da COVID-19, e que os demais leitos
que nao compdem o layout previsto para o hospital necessitam da aprovacao e
autorizagéo da SESPA e outra usuaria sugeriu o aumento de colaboradores na
entrega de senhas e organizagéo da portaria, juntamente com o coordenador
de apoio, fizemos a atualizagdo da comunicagdo visual na portaria, com
demarcagdes no chao e identificacdo de atendimento prioritario por placas

orientadoras. Conforme registro em anexo neste relatério.

RETORNO DAS OCORRENCIAS

De acordo com o Nicleo de Qualidade e Seguranc¢a do Paciente, o
prazo para retorno da reclamagéo recebida apds o cumprimento de todas as
fases do registro: aceite, analise, aprovacao e verificagéo totalizando 07 (sete)
dias Uteis, sdo 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
aperfeigoar o retorno fornecido ao usuario. Este més 17 (dezessete) retornos
dos registros foram efetivos e 3 (trés) nao conseguimos contato através de
ligagao, porém adotamos a pratica de informar via SMS para os usuarios a
disponibilizago do retorno. Sendo que os registros foram analisados pelas
Linhas de Comando e Diretorias responsaveis, bem como gerados Planos de
Acao para resolver e/ou minimizar os problemas relatados pelos usuarios.

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

www.hrpt.org.br « contato@hrtprosaude.org.br « (93) 3515-8300
Avenida Brigadeiro Eduardo Gomes s/n. S4o0 Sebastido. CEP: 68372-020 « Altamira (PA)
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RESULTADOS DAS PESQUISAS DE SATISFACAO

No meés foram aplicados 1.168 (mil cento e sessenta e oito)
questionarios nos setores de Pronto Atendimento, Hemodialise, Clinicas de
Internacéo e pesquisas apés Alta hospitalar via telefone. Os resultados finais

das Pesquisas de Satisfacéo.

Setor Jan% Fev%  Mar%  Abr% Mai% Jun% Jul% Ago%  Set% Out% Nov%
Internacao 06 7 4. 08 7L G T9 99.8 97.4 999 969 983 985 986 993
SADT 99,59 996 982 100 100 100 991 100 989 997 987
— R T —— _ I

Ao 99.9 99'9. o7 99 1 100. 94 1 90,7 : 99,5 | ‘?g,e - 996 975
Ambulatério 992 99 984 9886 100 993 992 997 995 986 993
. e L ——

Hospitalar 99.9° o9 giiiigs 3 985 984 %6 932 983 999 97 100
MEDIA GERAL 99,05 9942 9796 99,35 9916 97,98 9582 9916 9928 9864 9896

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

Consideramos, de acordo com a analise dos nimeros das pesquisas,
que os servicos prestados enquadram-se no padrao “Excelente” de avaliagéo
pelos usuérios, onde podemos dizer que o Hospital Regional Plblico da
Transamazonica apresentou, neste més de maio uma média geral de 98,96%

de satisfacao dos usuarios.

ACOES

Neste més devido a PANDEMIA DO CORONAVIRUS (COVID-19),
decretado pela Organizagdo Mundial de Saude, em 11 de Marco de 2020,
Ministério da Saude, e seguindo as diretrizes do Decreto do Governo do Estado
as agbes abaixo em que envolve reunides de pessoas permanecem
suspensas, porém com o retorno dos atendimentos externos estamos

adaptando as acdes a seguir:

e Acolhimento multiprofissional — Realizada orientacdes
relacionadas ao atendimento da instituicio e para sanar

dlvidas dos acompanhantes em parcerias com Seguranca
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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Patrimonial, Servico Social, Nutricdo, Psicologia e
Enfermagem.

e Projeto “captacido de doadores de sangue” — Realizada
palestras aos usuarios/acompanhantes que estdo em
atendimento externo com divulgagées e para tirar d(vidas em
relagdo a doagéo de sangue.

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

e Acolhimento para o atendimento ambulatorial e SADT —
Realizada orientagées relacionadas a rotina da realizacdo 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. S4o0 Sebastido. CEP; 68372-020 » Altamira (PA)
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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)

9)
6)

7)

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

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

Realizar pesquisas de satisfacdo, mensalmente, conforme meta
estabelecida;

Realizar pesquisas de satisfagdo apoés alta mensalmente.

Monitorar os indices de satisfagdo, 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 Reclamacdes e Sugestoes.

Altamira, 09 de Novembro de 2020.

Adm Financeiro upervisora Adm S.A.U.
Vi

——= | ajiavﬂ,éw,t%
S Bra}?ilho Mayara Santos
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Anexo o1: Fluxograma da Pesquisa de Satisfacdo - 2020

Aplicagdo de pesquisa de satisfagdo nos

setores de SADT, ambulatério, '
internagdo e pronto atendimento.J

Registra no questionario de
pesquisa correspondente a cada

&

setar.

Usuario tem
reclamagdo?

Organizar os questiondrios em

‘ GOVERNO DO
. ‘ X 1
SECRETARIA DE PARA
SAUDE PUBLICA 4

| Escuta e registra o caso ou pede
que o usudrio vd até a sala do
SAU para registrar a
insatisfacdo.

pastas correspondentes para
contabilizacdo ao final de cada
més

| Tabular as pesquisas e lancar
no banco de dados.

l

Encaminha o as informagdes
mensais para as Linhas de
Comando.

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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Anexo 02: Fluxograma de Registro Pessoal - 2020

Recepciona o usuério na sala
do SAU.

I

Registra a insatisfagéo
em formulério
padronizado e efetua o
cadastro no sistema SA.

A

Encaminha via on line para
andlise das linhas de
Comando.

Registro
S - retornou com
¢ oparecer no
b prazo?

e 4

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

moniterados pela

e Seréo avaliados e
Assessoria de Qualidade

»  Arquiva-se no Sistema
SA

www.hrpt.org.br « contato@hrtprosaude.org.br ¢ (93) 3515-8300
Avenida Brigadeiro Eduardo Gomes s/n. Sao Sebastido. CEP: 88372-020 « Altamira (PA)
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ANEXO 03: Fluxograma de Registro de Folder - 2020

Faz o recolhimento dos folders
nas caixas de coletas
diariamente.

y

Triagem dos
Folders

l

Cadastro do registro do
usuario no sistema SA

Retorno ao usuario apoés o
recebimento do registro
totalizando o prazo de 07 (sete) |
dias dteis, com base em sua |
andlise, aprovagio e retorno. i

Arquiva o registro no
sistema SA.
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