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1 INTRODUCAO

O servico de Atendimento ao Usug

registrar os elogios, criticas, duvidas e

PRO-SAU

ASSOCIACAD BENEFILENTE DX
SOCLAL E WOSPITALAR

SECRETARIADE |
SAUDE PUBLICA

DE

rio — SAU é o setor destinado a ouvir e

sugestoes relacionadas aos usuarios,

acompanhantes e visitantes, sendo um canal de relacionamento direto entre o HRPT

e seus usudrios, tende também como u
satisfagdo, que séo aplicadas diariament
Pronto Atendimento, Servico de Apoio Dia

ma de suas atividades as pesquisas de
e nos setores: Ambulatério, Servico de

gnostico Terapéutico — SADT, Internacéo,

UTPs e Hemodidlise, onde, a partir delas, mensalmente sdo obtidos dados

estatisticos referentes ao grau de satisfagaéo do usuario, dados: estes, monitorados

permanentemente.

O objetivo principal do Servico € as

segurar o atendimento humanizado pelos

colaboradores dos servigos hospitalares aps usuarios, de acordo com o preconizado

pelo SUS, esse processc nos permite

assistenciais e de apoio para manter

acompanhar o desempenho das areas

nosso atendimento sempre focado nas

necessidades e expectativas de todos gue utilizam nossos servicos. Através deste

relatorio iremos estadear detaihadamente

as atividades desenvoividas pelo Servigo

de Atendimento ao Usudric — SAU. Através deste relatério iremos estadear

detalhadamente as atividades desenvo

Usuario - SAU durante o periodo de outub

vidas pelo Servico de Atendimento ao
ro de 2019.
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2 ATIVIDADE MENSAL

Realizado 1.105 (mil cento e cind
satores de SADT, Ambulatdrio, Pronto atg
(novecentos e dezenove) atendimentos,

podemos afirmar que vém agradando a cad

PRO: SAUDE

T GOVERNG DO

e

SECRETARIADE | xz«
SAUDEPUBLICA i 4,

e

0) pesquisas de satisfagéo divida nos
ndimenio e Internagtes, que gerou 919

Quanto as pesquisas de satisfagio

Tabela 1: Total de pesquisas realizadas por setor.

a dia 0s usuérios e acompanhantes.

Periodo internacao SADT

Ambulatoric

: Apés

P.A. Alta

Total

Janeiro - 156 .
Margq-:_ _ 166 - e !
Maio T
Julho - 186 4850

Fevereiro

Junho

e

485

818

T
1414
oo
1407
s
1405
1105
1,105
'1.108

Fonte;

Servigo de Atendimento ao Usué_rio, 01 a 31 de outubro/2018.

Destes atendimentos foram geradas 5 (cinco) insatisf?gﬁes, 34 (frinta e

quatro) elogios e 3 (irés) sugestéo pelio
partir do atendimento em sala, na visita g
de sugest&o disponibilizadas nos setores ¢

registros mais efetuados pelos usuarios.

www.hrpt.org.br - administrativodin
Avenida Brigadeiro Eduardo Gomes s/n. S&

s usuarios/acompanhantes, registrados a
os leitos e folders depesitados nas caixas

o HRPT. Os elogios prevalecem sendo 0s

@hrtprosaude.org.br ¢ (93) 3515-8300
o Sebastido. CEP: 68372- 020 « Altamira (PA)
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Tabela 2: Comentérios gerados nos atendimentos.

PRO- SAUDE

QOVERNO DO

o SAIDE PUBLICA

COMENTARICS GERADQS

CUTUBRO

Elogio e
Rec!amagao S
Sugestao .

R
e

Abaixo o quantitativo por setor de

més de outubro.

Tabela 3: Total de usuérios atendidos por setor.

Fonte: Servigo ¢

e Atendimento ao Usuaric, 01 a 31 de outubro/2019.

Jsudrios atendidos pélo HRPT durante o

Pericdo Internagéac SADT

A
F

. Alta

P. A hospitalar

mbulatério Total

Janeiro e B e
_3_1__9, & e
o288
819
308

ol

Fevere:ro o
Abril o
'J&ﬁhA"

Julhio s
'Agosto G
Setembro

2408 ¢
;]2623;;3:},
2360
2637 RET b

ﬁ1825;¢7ﬁ3
-f184o;;g,,a
'51805,7;3154§3r;;31;94n53;;;5250g,
o Sééo'”
1885 43437:453,;90?i;ﬁ;15255.r
Cieea a8 311 8569

509 .1 296"

8977
/5607 .-

Fonte:

Respectiva as pesquisas de satisfa
98,1% de satisfacdo, onde um usuario avg
atencéo psicoldgica no luto, a qual foi rg
para implantagdo de agbes de melhoris
usuarios apbs alta hospitaiar, ciassificac

prestados pelo HRPT durante o periodo d

quantidade de pesquisas realizada e divid

www.hrpt.org.br « administrativodir

Avenida Brigadeiro Eduardo Gomes s/n. S&

Servico de Atendimento ac Usudric, 01 a 31 de outubre/2018.

c30 apds alta hospitalar, cujo qual, atingiu
fiou os servigos como ruim, devido falta de
xpassada para a coofdenagéo do servigo
2s. Foram realizadas 64 pesquisas com
las como 6timo e excelente os servigos
e internacé@o. Segue abaixo a tabela com a

da de acordo com cada setor:

@hrtprosaude.org.br + (93) 3515-8300
0 Sebastido. CEP: 68372-020 + Altamira (PA)
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Tabela 4: Pesquisas de Satisfacéc Apds Alta Hospit

W

S°  pROSAUDE

BENEFICENTE 0&
rraLaf

ar.

SECRETARIADE [
SAUDEPUBLICA [

Periodo Clinica Clinica
Cirtrgica Médics

Clinica pediatrica -

GO/UTI's

Total

Margo oo 2000 B
_M_a_i'o-' S e R0 s
i e o
Qullio 15 90 B
Setembro. - 20 A8

®

=

Fonte: Sérvico de Atendimento ao Usuario, 01 2 31 de outubro/2019.

Neste més fotalizou 311 (trezentos e onze) saidos, sendo que 265 (duzentos

e sessenta e cinco) foram alta hospitalar par setor:

Tabela 5: Alta Hospitalar.

Pericdo Clinica Clinica
Cirdrgica Meédica

Clinica pediatrica -
GO/MTI's

_Janeirp 131 42 T

Fevereiro 430 45

Walo o re s e e

Julho e AN AT

Fonte: Servico de Atendimentc ao Usuario, 01 a 31 de outubro/2019.
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Quanto aos exames externos foram realizados 11.845 (onie mil oitocentos e
quarenta e cinco) distribuidos nos setores de SADT. Referente ésé consultas medicas
deram um ftotal de 1.894 (mil oitocentps e noventa e quatro) em diversas
especialidades, e conforme as tabelas acima a meta contratuai: de 10% em cada

setor foi cumprida.

3 ANALISE DAS OCORRENCIAS

O Servico de Atendimento ao Usuario registrou 85: (oitenta e cinco)
ocorréncias, sendo classificadas da seguinte forma: 59 (cinquen’ia e nove) registros
de elogios, 5 (cinco) registros de reclamacdes, 3 (trés) registﬁo de sugestzo, 14
(quatorze) ndo procedente por nao ter identificagdo ou contato telefonico e 3 (irés)
reclamagdes resolvidas de imediato, sendp que tivemos & ascehdéncia dos folders
como origem da informaggo, o qual permanece sendo a forma mais utilizada de

contato com o servico de atendimento ao usuario ~ SAU.

34

Elogios Redamacfes Sugestées Hioprocedente  Resoluidas

Eonte: Servico de Atendimento ao Usudrio, 01 a 31 de outubro/2018.

4 ANALISE DOS ELOGIOS

Ao decorrer, os nimeros de elogios depositados nas caixas de sugestdes
variam mensalmente, e continuam sendo o mais adquirido. Os setores mais

procedenies em eiogios sao: Ciinica cirdrgica, Pronio Alendimento, imagem e

www_hrpt.org.br - administrativodir@hrtprosaude.org.br » (83) 3515-8300
Avenida Brigadeiro Eduardo Gomes s/n. Sap Sebastido. CEP: 68372-020 « Altamira (PA)
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Fonte: S¢

Todo o més & feito pelo Servig

divulgactes dos colaboradores e setores

ranking disponibilizado na recepgao centra

SECRETARADE |
SAUDEPUBLICA

DE

BENEFICENTE CE
SOCIALE FOARmALAR]

Elogio por setor envolvido

Lrvico de Atendimento ao Usudrio, 012 31 de outubro/2019.

b de Atendimento aoc Usuario (SAU),
mais elogiados pelos usuédrios, em um

da unidade, onde 59 (cinquenta e nove)

colaboradores no més de setembro foram homenageados, além de serem

repassados o0s elogios via interact SA

aos coordenadores e lideres de cada

colaborador, dando um incentivo a mais a eles.

5 ANALISE DA SUGESTAO

Quantc ao registro da ocorréncia (¢
relacdo a disponibilizagéo de equipamento

externa, horério de atendimento do guarda

le sugestdo, houve 3 (trés) registros em
de MAP.A, 0 qual esta em manutengao
volumes, onde foi evidenciado fragilidade

no horario de inicio do atendimento e feita a corregéo pelo coordenador de apoio e

entretenimento das crianga que vem paj

levado ao Grupo de Trabalho Humanizado

www.hrpt.org_br + administrativodir

a consulta com a pediatra, o qual sera

— GTH para verificar as agoes.

Dhrtprosaude.org.br + (93) 3515-8300
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6 ANALISE DAS RECLAMACOES

Relativo aos registros das ocorrénc
gue utilizaram o servigo foi os acompa
participativo nas reclamacdes foi Brasil

reclamacdes procedentes foram: Imagem,

Tabela 6: Causa das reclamagfes

PRO- SAUDE Sscremaane |

as de reclamacdes, o perfil de pessoas
nhantes internos, j& o municipio mais

Novo. Qs setores relacionados nas

gmbulatorio e Admisséo e recepgao.

CAUSAS

Qnt.

Atraso na adm:n-s*ragac de rr-edncagoes = C!ma..a Ped:a*'sf'a e

‘Material cirtirgico — Clinica cirirgica

Abordagem Entrega de: exames de :magem

fa

Falta de mformagao Entrega de exames de |mafe':'ﬁ';' e g

Allmentagao ao acompanhante Chmca cnrurglc e s

Fonte Serv|

Durante este més evidenciamos 22

co de Atendimente ao Usuério, 01 a 31 de outubra/2019.

(vinte e dois) insatisfacbes. Nas quais 5

(cinca) foram registradas com retomo ao usudrio, 14 (quatorze) foram registradas,

porém, n&o procedente devido n&o fer identificacao e encaminhadas as

coordenacgbes para tratativas, 3 (trés) fore

m relatadas por usuarios em visitas aos

leitos realizados pelo SAU e encaminhadas para as coordenagbes e/ou resolvidas

de imediato, e em seguida dado o retorng

a0 usuario. As demais atividades foram

registradas no Livro interno do SAU e foram resolvidas imediatamente, pois a equipe

do SAU atua em parceria com as d

problematicas antes que gerem as insatisfa

7 RETORNO DAS RECLAMAGOES

iretorias e coordenagbes, tratando as

coes.

De acordo com o Nucleo de Qualidade e Seguranga dc§ Paciente, o prazo

para retorno das reclamacdes recebidas gpos o cumprimento de todas as fases do

registro: aceite, andlise, aprovacéo e verificacao totalizando 07 (sete) dias uteis, séo

de 48 (quarenta e oito) horas para cada etapa onde somente a de aceite possui 0

prazo de 24 (vinte e quatro) horas. O objetivo principal & aperfeicoar o retorno

www.hrot.org.br « administrativodir@hrtprosaude.org.br = (83) 3515-8300

Avenida Brigadeiro Eduardo Gomes s/n. S8g

Sebastido. CEP: 68372-020 « Altamira (PA)
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fornecido ao usudrio. Este més obtivem
sugestdo, onde 2 (dois) registros n&o foram)
sucesso.
Diretorias responsaveis, bem como geragd

minimizar os problemas relatados peios L

PRO- SAUDE

SECRETARLA DE
SAUDE PUBLICA

bs 8 (oito) registros Zde insatisfacéo e

i possiveis o retorno de\ndo contato sem

Todos esses registros foram agnalisados pelas Lmhas de Comando €

os Planos de Acdo para resolver efou

isudrios. Permanecemos registrando no

Interact SA (Sistema de Gestéo Informatizado).
Tabela 1: Resultados das pesquisas de satisfagio _
Setor “’;” Fevth  Mar%  Abr% Mai% Jun% Jul%  Ago% Set%  Out%
Tnfernacio. 995 993 987 998 55 997 94 581 99 2 9
SADT 905 s 988 998 987 995 995 993 008 99,9
Ambulatério” 99,6~ 100 9,0 - 996 . 992 993 . 100 ¢ 799 .99
Aengimonto 999 100 99,9 994 99,5 994 999 998 98T 999
Hospltalar gg,',e' : QS’MQBA i 98’1 o
c";’*ggx_ 00,36 0072 9916 0002 99,18

Fonte: Service de Atendimento ao Usudrio, 01a 31 de outubro/2018.

Consideramos, de acordo com a anglise dos nimeros das pesquisas, que 0s
servicos prestados enquadram-se no padréo “Excelente” de avaliacdo pelos
usuarios, onde podemos dizer que © Hosjitai Regional Publico da Transamazonica
apresentou, neste més de margo uma meédia geral de 99,18% de satisfagéo dos

usuarios.

www.hrpt.org.br - administrativodir@hrtprosaude.org.br * (93) 351 5-8300
Avenida Bngadelro Eduardo Gomes s/n. Sae Sebastido. CEP: 68372-020 + + Altamira (PA)
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8 CONSIDERAGOES FINAIS

trabalhos que sdo executados e tambeém v
com outros setores do hospital, na busca

humanizado aos usuarios e colaboradores,

Hospital Ragional

Piliblice da Trans ASSOCIEAD SERERCENTE O

PRO: SAUDE

GOVERNO oo

SECRETARMA DE
sallpE PUBLICA

Acolhimento Multiprofissional -
Social, Psicologa, Seguranga Patrin
por semana a apresentagédo se

esclarecimentos de duvidas aos ac

O Servico de Atendimento ao Usuario - SAU continua dando énfase aos

em trabalhando neste ano em conjunto
de um atendimento com exceléncia e
fais como: f

)nde o SAU faz paroeﬁa junto Assistente
nonial @ Enfermeiro realizando trés vezes
jorial, normas e rotina do hospital e

pmpanhantes/Usuarios.

Projeto de “Captagéo de Doadores de Sangue”

- onde;o SAU faz parceria

com a Agéncia Transfusional do HRPT e HEMOPA, via palesiras e

divulgacGes aos usudrios que vem

Palestra Ambulatorial

Rea

=m busca de atendimento ambulatorial.

izando diariamente . de acordo com

cronograma disponibilizado no SAU pela equipe multiprofissional do HRPT.

Visita interna SAU — E realizado

jiariamente visita aos usudrios internados

para fazer identificar precocemente situacdes aue possa gerar insatisfacées

dos usudriosfacompanhantes, as;

NoOSSOS USUArios.

www.hrpt.org.br » administrativodir
Avenida Brigadeiro Eduardo Gomes s/n. Sa

sim contribuindo para o bem estar dos

@hrtprosaude.org.br « (93). 3515-8300
b Sebastido. CEP: 68372~ 020 « Altamira {(PA)
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9 ACOES

Haspital Regional
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D E SECRETARIA DE
SAUDE PUBLICA

Abaixo relacionamos algumas acbes que foram executadas neste periocdo,

lembrando que estas sdc geradas pelas Linhas de comahdo efou SAU e

monitoradas pela equipe do SAU:

Avenida Brigadeiro Eduardo Gomes s/n. S8

Palestra ambulatorial junto | & equipe multidiscipiinar envolvendo

nutricionista,  psicdloga,

farmacéuticos,  assistentes  sociais,

fonoaudidlogas, enfermeiros |e técnicos de enfermagem, abordando

assuntos relacionados a cada|especialidade medica do dia.

OrientacBes junto a agéncia [Transfusional incentivando a doacdo de

sangue.

Orientacbes aos usuarios externos quanto ao fluxo de atendimento e

do setor do Servico de atendimento ao usuario.

Realizado palestra junto a| psicologa e nutricionista no setor de

ambulatorio referente ao “setembro amarelo” de prevencdc ao suicidio.

Campanha do Outubro Rosa|com palestras as usuarias externas, junto

a equipe multiprofissional nag salas de espera para atendimento.

www.hrpt.org.bre administrativodir@hrtprosaude.org.br * (93)5351 5-8300

h Sebastigo. CEP: 68372-020 « Altamira (PA)
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10 PROPOSTAS PARA IMPLEMENTAGA(

1)

necessario;

2)

3)
4)
5)

6)

7)

Altamira, 08 de Novembro de 2018.

Puiblice da Trar

PROS SAUDE el
Hospital Regional SALDE PUBLICA il

GOVERND DO

Estimular os usuérios para que utiliz

Informar as Linhas de Comandc e Diret

de colaboradores sobre os coments

D MENSAL:

em o S.AU., todas Zas vezes que

srios recebidos (elogios,

for

orias, bem como acs rhembros da equipe

reclamacoes,

duvidas e sugestdes), a fim de estimuiar a conservagéo da quaiidade existente

ou as melhorias que forem necessarias

Receber e registrar todas as reclamacdes para avaliag@o e parecer, dando

retornc delas aos usuarios;

Realizar pesquisas de satisfagio, mens

almente, conforme meta estabelecida;

Realizar pesquisas de satisfagéo apds alta mensaimente.

Monitorar os indices de satisfago, d

ando retorno as Direjtorias e Linhas

Comando, a fim de que sejam implantadas as melhorias necessarias.
Acionar as Linhas de Comando quanto ao prazo para parecer dos registros de

Reclamagdes e Sugestoes.

\ f\uﬁ, N é‘(}uftc})

ragaFilho | / Mayara santos

Financeiro ‘\JSuperwsora Adm S.AU.

www.hrpt.org.br » administrativodir@hrtprosaude.org. br - (93) 3515 8300

Avenida Brigadeiro Eduardo Gomes s/n. S&¢

Sebastifdo. CEP: 68372- 020 Altamira (PA)
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Anexo ot: Fluxograma da Pesquisa de Satisfa¢do -2019

p—

Aplicagio de pesquisa de satisfacdo nas
setores de SADT, ambulatério,
.. internagdo e pronto-atendimento.

Registra no questionario de !
" pesquisa correspondente a cada”. |

Usuério tem 7. : : S
_ . teclamagdo? i . Escuta e registra o caso ou pede |
T 7 . que ousudrio va até asalado |

I /ﬁ . SAU pararegistrara
\ L o vinsatisfacdo. oo co

~ Crganizar os guestionarios e
. pastas correspondentes para |
. - contabilizagdo ao final de cada -

~

" omés

A

i
i
H
"]

|
+

 Tabular as pesquisas elangar
.‘no banco dedados. -

Encaminha o as informagde
. mensais para as Linhas de .+ |
. Comando. ‘

1

www.hrpt.org.br « administrativodir@hriprosaude.org.br (93)? 3515-8300
Avenida Brigadeiro Eduardo Gomes s/n. S&p Sebastido. CEP: 68372-020 - Altamira (PA)
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Anexo 02: Fluxograma de Registro Pessoal - 2019
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Fiblicoda T nica

°  PROSAUDE

ANEXO 03: Fluxograma de Registro de Folder - 20
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