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INTRODUCAO S

1

O servigo de Atendimento ao Usuario — SAU & o setor deétinado a ouvir

e registrar os elogios, criticas, dlvidas 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 satisfagdo, que s&o aplicadas diariamente nos ;<setores:
Ambulatério, Servico de Pronto Atendimento, Servico de Apoio Diagnostico
Terapéutico — SADT, Internagédo, UTI's e Hemodialise, onde, a partir delas,
mensalmente sdo obtidos dados estatisticos referentes ao O grau de satlsfagao
do usudrio, dados estes, monitorados permanentemente. )

O objetivo principal do Servigo é assegurar o atendimento humanizado
pelos colaboradores dos servigos hospitalares aos usuarios, de acordo com o
preconizado pelo SUS, esse processo nos permite acompanhar o desémpenho
das areas assistenciais e de apoio para manter nosso atendlmento sempre
focado nas necessidades e expectativas de todos que utilizam nossos serwg;os
Através deste relatério iremos estadear detalhadamente as atividades
desenvolvidas pelo Servigo de Atendimento ao Usuario — SAU. Através deste
relatério iremos estadear detalhadamente as atividadesfdesenVoIvihas pelo
Servigco de Atendimento ao Usuario - SAU durantevo periodo de Sei’embro a
Novembro de 2021.
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Avenida Brigadeiro Eduardo Gomes s/n. S0 Sebastido. CEP: 68372-020 « Altamlra (PA)

1

I _.ONRY



.. 0neg



GOVERNO DO

2" PRO SAUDE s l*‘

TRy Py ASSOCIAGAS
Pliblico da Transamazénica Asgsreucﬂ AL EHOSPTALAR

ATIVIDADE TRIMESTRAL L
Durante o periodo de 01 de Setembro a 30 de novembro de 2021, o
servigo de atendimento ao usuario — S.A.U. realizou 3.824 (trés mil oitocentos e

vinte e quatro) atendimento conforme tabela abaixo:

ATENDIMENTOS DESENVOLVIDOS SETEMBRO OUTUBRO NOVEMBRO TOTAL

Atendlmentos em sala . om ol 298
" Atendimento via Folder 95 » 201
Vishias aselinieas P e saR R D L e

Pesquisas de satisfacdo 986 1041 945 | 2972

Fonte: Servigo de Atendimento ao Usuério, 01 de Setembro a 30 de Novembro/2021

Quanto as pesquisas de satisfagao diaria podemos afirmar que agrada
0s usuarios e acompanhantes, pois cria oportunldades de eles se expressarem

diariamente.

TOTAL

PESQUISAS DE SATISFA(}AO SETEMBRO OUTUBRO NOVEMBRO ]

Pesqmsas emes = 0o = 373
Pesqmsas Externas | 835 | 2465 |
Pesquisa Apss Alta ioE TR e

Fonte: Servico de Ate}tdimento ao Usu&;io; 01 de vSIetemb.:r.;Jw(:z 30' de :;Véverhbro/ZdZi ‘
Alguns destes usuarios atendidos emitirarﬁ éomeniériosf regi%trados a
partir do atendimento em sala, via telefone, visita aos leitos de inteifhagéo e
folders depositados nas caixas de sugestéo disponibilizadas nos sgtores do
HRPT. !
1

COMENTARIOS GERADOS ~ SETEMBRO OUTUBRO NOVEMBRO |~

TOTAL
..Eloglo ,‘ i e i ‘, e 83 ; | i ; v‘ 28 —_— i

Sugeste0 . 1. - 4

ante: Servico de Atendimento ao Usudrio, 01,de Setembro a 30 deNovemb(o‘/)ZOZI
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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 Dlretonas sendo estas as

causas registradas durante o trimestre.

CAUSAS

5 SN a o v ERN o b o
A » o >
¥ . PROSAUDE s
Hospital Regional SAUDE PUBLICA

Falta de informages repassadas pelo médico - Cirurgido Geral

Higienizagéé do banheiro — Clinica Cifﬁrgicé . 3

- Aféngéo ao ijsuéljio. f+ Pro__n;to A’E’endimento -

Ausenaa de atendimento p5|colog|co Cllnlca Medlca
Demora na internagio — Pronto Atendimento

AIirhentacévo repetida

 Disponibilizagdo de maca — Clinica Cirurgica
Falha na comunicagio e atraso de cirurgia
Entrega de senha para prioridades na portaria

Falha na comunicagdo da equipe de enfermagem — Clinica Cirtrgica

Abbrdvagé‘m‘médié'a¥-Ortbpedia .

Atengdo ao usudrio — Clinica Cirurgica

‘Abordagem ao usudrio em avaliagio paliativa — Pronto A

Demora na realizagdo de tomografia

] Demora no atendlmento geral

Abordagem médica - Cirurgia Geral

Entrega de senhas na portaria

Lanche a tarde para os acompanhantes — Clinica Cirtrgica

www.hrpt.org.br e contato@hrtprosaude.org;br * (93) 3515-8300
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Abordégem ao USUa"t:'io' - Seguran‘ga P‘atr'irhon_iali ) . 1 .
Atenggoao uguério _Serwgo So’Ci:al . S .
_ A}b‘obrdagem ao usuério — Métodos Graficos : . L i . T
Ate'ﬁgéo ao usuario - Fisibtérapia B % 3 . 1
'Abdrdégefn ao usua’riqbnavportaria — Seguranca Patrlmonlal P Ao 1

Fonte: Servigo de Atend‘imehtb aé Usuébri‘o',v 01 de Set‘érﬁb}oh& 30 de Nbi)émbfo/éOZi N

ATIVIDADE MENSAL I | ?

1
s

Durante este més foram realizados 1.168 (mil cento e sessenta e oito)

atendimentos divididos da seguinte forma:

(
1
i

ATENDIMENTOS DESENVOLVIDOS B NOVEMBRO

Atendimentos em sala 77
Atendimento via Folder 42
Atendimentos ao leito 104 :
Pesquisas de satisfacdo Lo i 845 i

Fonte: Registro do Servico de Atendimento ao Usuéfio, 01 a30de Né_\(embro/2021

Destes atendimentos alguns usuarios emitiram sugestées, reclamacgdes

e elogios:
COMENTARIOS GERADOS i NOVEMBRO !
Elogio 32
Reclamacéo 08
Sugestéo : . 04

1
7
!
i
1

Fonte: Registro do Servigo de Atendimento ao Usuario, 01 a 30 de Novembro/2021

Quanto as pesquisas de satisfagao, foram realizadas 945 (Novecentos e

quarenta e cinco), as quais foram distribuidas nos setores conforme tabela

abaixo: SRR B
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Apos
Ia

STt G b s SE chd  o

Periodo Internagio SADT Amb

ulatério P. A.

Junho 41 485 315 85 57 | 983

‘ Fonte: eglstrrv de Atendimento a0 Usri, 01a 30 QVro 2021

Abaixo o quantitativo por setor de usuarios atendidos pelo HRPT durante
o0 més de Novembro: : » :

it

L O IS 1 Y
k

Periodo Internagcio SADT Ambulatério P.A. y Total

Fevereiro

411 170 1665

‘Agosto 258 2739 1818 362 222 5399

| utbro

o de Atendimento ao Usuario, de Nove
www.hrpt.org.br * contato@hrtprosaude.org.br « (93) 3515-8300 i _
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Quanto as pesquisas de satisfacdo apos alta hospltalar atlng|u1100% de
satisfac&o, realizamos um total de entrevistas de satisfacdo de 46 (Quarenta e
seis) onde os usuarios e acompanhantes que responderam enfatlzaram a
qualidade do atendimento e a atencédo ao usuarlo pelas equnpes asslstenmals
de enfermagem das unidades de internagdo. 4 ;i S 1

Segue abaixo a tabela com a quantidade de pesquisa‘\s' reélizada e
dividida de acordo com cada setor:

Clmlca

bl A AL

" Clinica Clinica I
Periodo Cirdrgica Médica pediatrica- Total

GOIUTI's

Fevereiro

tu

Fonto Servigo de Aten Usuario, 012 30 de Novembro/2021

Neste més totalizou 263 (duzentos e sessenta e tres) saldos sendo que

210 (duzentos e dez) foram alta hospitalar por setor 1,
| 14..

- o Clinica |
" Clinica Clinica e '
Periodo Cirdrgica Médica pediatrica - Total

__GO/UTI's -

Fevereiro

www.hrpt.org.br « contato@hrtprosaude.org. br * (93) 3515 8300
Avenida Brigadeiro Eduardo Gomes s/n. S&o Sebastlao CEP 68372 020 - Altam
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Abril 57 58 . 55 ‘ :170

Outubro ——

onte: Reglstro do Servigo deAtndlmento ao Usuario, 01 a 30 de Novembro/2021

Quanto aos exames externos foram reallzados 11 900 (Onze mil e
novecentos) sendo distribuidas no setor SADT Referente as ?onsultas
médicas deram um total de 1.986 (mil novecentos e oitenta e sels), conforme
as tabelas acima a meta contratual de 10% em cada setor foi cumprida.

ANALISE DAS OCORRENCIAS "féi

O Servigo de Atendimento ao Usuario reglstrou 44 (quarenta e quatro)

j {
AR
) b i
:7 ! i
B (

l

ocorréncias, classificadas da seguinte forma: 32 (trinta e dois) reglstros de
elogios, 8 (oito) reglstros de reclamacdes e 4 (quatro) de sugestoes onde
tivemos a ascendéncia dos folderes como orlgem da mformagao o qual
permanece sendo a forma mais utilizada de contato com o se?rwgo de

atendimento ao usuario — SAU.

www.hrpt.org.br « contato@hrtprosaude.org. br . (93) 3515 8300
Avenida Brigadeiro Eduardo Gomes s/n. Sdo Sebastigo. CEP: 68372-020 » AItamlra (PA)
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35 32
30 -
25 -
20 -
15 -
10 -

e

Elogio Reclamacéo . Suge_stﬁo

Fonte: Registro do Servigo de Atendime;nto” ao Usuéfio, 01a 30 de Novembro/2021

ANALISE DOS ELOGIOS

Ao decorrer, os nUmeros de elogios depositados nas caixas de

sugestoes variam mensalmente. Os setores mals procedentes em eloglos séo:

Ambulatério, Clinica Cirtrgica e SHL.

it

Y

Fonte: Registro do Servigo de Atendimento ao Usuario, 01 a 30 de Novembro/2021

Todo o més é feito pelo Servico de Atendlmento ao Usuarlo (SAU),

divulgagdes dos colaboradores e setores mais eloglados pelos usuarlos em

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

Avenida Brigadeiro Eduardo Gomes s/n. S30 Sebastido. CEP: 68372-020 e ¢ Altamira (PA)
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um ranking disponibilizado na recepgdo central da ‘unidade, onde 52
(cinqiienta e dois) colaboradores no més de novembro 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 reclamagées foi registrado por acompanhantes
e usuario externos e visitante, pertencentes aos municipios de Altamira, Uruara

I

e Medicilandia com as seguintes causas e setores

CAUSAS i B
Abordagem médica  Cirurgia Geral T
Entj;’ega de senhas.na portaria :1
Lanche & tarde para os acompanhantes ~ Clinica Cirdirgica L
Abofdagem éo usuvério‘“—‘YS}eg‘urangaSPafrimtb)niaI o ey 1l

Atengdo ao usuario — Servico Social

Abordagem ao usudrio — Métodos Graficos

Ateng&o ao usuario - Fisioterapia

- Segu

‘Abordagem ao usuério na portaria -

Fonte: Registro do Servico de Atendimento ao Usuario, 01 a 30 de Novembro/2021

As demais atividades foram reglstradas no L|vro mterno do SAU e

foram resolvidas imediatamente devido a eque do SAU atuar em parceria
com as diretorias e coordenagées e tratando as problematicas antes que gerem

as insatisfacées.

www.hrpt.org.br « contato@hrtprosaude.org.br (93) 3515-8300 |
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ANALISE DAS SUGESTOES ‘
Os registros de sugestdes foram registrados por acompénhantes
internos e externo, pertencentes aos municipios de Altamira e Uruara, com as

seguintes causas e setores, sendo que as devolutivas estdo em anexo;

SUGESTAO | Qtd.

Disponibilizacio de cadeiras mais confortaveis 2
Construcdo de uma passarela na entrada da portaria ik
: 1 -

Contratacio de um médico Psiquiatra

1
1

Fonte: Registro do Servigo de Atendimento ao Usuario, 01 a 30 de Nc}vembro/2021

RETORNO DAS OCORRENCIAS : |
De acordo com o Nucleo de Qualidade e Segurancga do Paciente, o
prazo para retorno da reclamagéo recebida apés o cumprlmento de todas as
fases do registro: aceite, andlise, aprovacao e verlflcagao totallzando 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 pnnCIpaI é
aperfeigoar o retorno fornecido ao usuério. Este més dos 12 (doze) registros,
sendo 8 (oito) reclamagdes e 4 (quatro) sugestéesf, que tiveram retornfo, porém
devido a dificuldade de sinal dos nossos usuarios da zona rlfj‘[al, nao
conseguimos o contato com 8 (oito) usuarios, nestes casos foi em?iado um
SMS institucional informando que o retorno do registro esta disponivel Os
registros foram analisados pelas Linhas de Comando e Dlretorlas
responsaveis, bem como gerados Planos de Agao para resolver elou mlnlmlzar
os problemas relatados pelos usuarios. Permanecemos registrando no Interact
SA (Sistema de Gest&o Informatizado).
RESULTADOS DAS PESQUISAS DE SATISFAQAO ‘
No més foram aplicados 945 (novecentos e quarenta e cinco)

questionarios nos setores de Pronto Atendimento, Hemodialise, Clinicas de

i
www.hrpt.org.br » contato@hrtprosaude.org.br (93) 3515-8300 |
Avenida Brigadeiro Eduardo Gomes s/n. S3o Sebastizo. CEP 68372-020 « Altamlra (PA)
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Internagéo e pesquisas apés Alta hospitalar via telefone. Os resultados finais
das Pesquisas de Satisfacao.

e B A i

Setor Jan% Fev% Mar% Abr% Mai% Jun% Jul% Ago% Set‘%‘ Out% Nov%

SADT 99,10 99,7 987 ¢ 988 ¢ 998 998 996 997

Ambulatério 100 999 989 100 996 984 989 976

MEDIA

GERAL 99,30 98,2 98,73 981 99,14 98,3? 99,3 99,8 1 99,4? 99,8 99,86

Fonte: Registro do Servigo de Atendimento ao Usuério, Usuario, 01 a 31 de No_i’vembro/2021

foe
1

Consideramos, de acordo com a andlise dos numeros das pesquisas
que os servigcos prestados enquadram-se no padrao “Excelente” de avallagao
pelos usuarios, onde podemos dizer que o Hospltal Reglonal Publlco da
Transamazodnica apresentou, neste més de Novembro uma média geral de
99,86% de satisfacédo dos usuarios.

B ALK '

ACOES ‘ .
Abaixo relacionamos algumas acoes que foram executadas neste

periodo, lembrando que estas s&o geradas pelas Linhas de comando e/ou SAU
e monitoradas pela equipe do SAU:

e Acolhimento multiprofissional individual — Realizadas
orientagdes relacionadas ao atendimento da instituigéo e
para sanar duvidas dos acompanhantes em parcenas com

Seguranga Patrimonial, Serwgo Socnal Nutrlgao PS|coIog|a e

Enfermagem. i : ;

e Acolhimento Médico (COVID-19) — Realizado diariamente
pela equipe médica e psmossomal aos familiares de usuarios

!

5

www.hrpt.org.br - contato@hrtprosaude.org. br * (93) 3515 8300 X
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internados pela COVID, disponibilizando apoio psicol()gico e
repasse de informacgdes do estado de saude do usuarlo

e Visita interna do SAU - Reahzada dlarlamente aos usuarios
internados, garantindo a satisfagdo e atencédo destes durante
a sua internagéo, melhorando a qualidade do atendimento e
0 bem estarem dos nossos usuarios.

e Pesquisa de satisfacdo mformatlzada L R_gaalizada
diariamente pela manhad com os usuarios externos e no
periodo da tarde com os usuarios internos.

e Campanha do Novembro Azul - Reallzada a entrega de
chocolate com orientagées sobre a prevengao de cancer de
prostata e disponibilizado exame de PSA para alguns
colaboradores do sexo masculino acima de 40 anos..

e Semana do Plano de Desenvolvimento Indivi‘duajl (PDI) -
Realizada dinamicas com os colaboradores do EHRPT e

sorteios de brindes aos mesmos.

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

Avenida Brigadeiro Eduardo Gomes s/n. S0 Sebastido. CEP: 68372-020 e * Altamira (PA) nnme
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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) Informar as Linhas de Comando e Diretorias, bem como aos membros da
equipe de colaboradores sobre os comentarios recebidos ’g(elogios,
reclamagdes, dividas e sugestdes), a fim de eétimular a conseWagéo da
qualidade existente ou as melhorias que forem necessarias;

3) Receber e registrar todas as reclamacées para avaliagao e parecer, dando

i
:

retorno delas aos usuarios; ‘ |

4) Realizar pesquisas. de satisfagao, menéalmenté, co_nforrrfe meta
estabelecida; :

o) Realizar pesquisas de satisfacdo apés alta mensalmente. _

6) Monitorar os indices de satisfagao, dando retorno as Diretorias e lf.inhas de
Comando, a fim de que sejam implantadas as melhorias necessérifas.

7) Acionar as Linhas de Comando quanto ao prazo para parecer dosgregistros

de Reclamacgées e Sugestées.

Altamira, 09 de Dezembro de 2021.

www.hrpt.org.br « contato@hrtprosaude. org.br ¢ (93) 3515-8300 ;
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Anexo 01: Fluxograma da Pesquisa de Satisfacio — 2021

.
o o,

f Ap||ca<;ao de pesquisa de satisfacdo nos \ :: P £
{  setores de SADT, ambulatorlo -] ' ‘ -:
internacdo. epror, 0 atendi

Usuario tem
reclamagdo?

_Escutae registra o caso ou pede
queo usudrio va até a salado
~ SAU para registrar a
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Anexo 02: Fluxograma de Registro Pessoal — 2021
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ANEXO 03: Fluxograma de Registro de Folder - 2021
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