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INTRODUCAO

O servigo de Atendimento ao Usuario — SAU € o setor destinado a ouvir
e registrar os elogios, criticas, davidas e sugestc”)és 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 Diagnostico
Terapéutico — SADT, Internacdo, UTI's e Hemodialise, onde, a partir delas,
mensalmente sdo obtidos dados estatisticos referentes ao grau de satisfacéo
do usuario, dados estes, monitorados permanentemente. %

O objetivo principal do Servigco € assegurar o atendimento hurhanizado
pelos colaboradores dos servicos hospitalares aos usuarios, de acordo com o
preconizado pelo SUS, esse processo nos permite acompanhar o desempenho
das areas assistenciais e de apoio para manter nosso atendimento sempre
focado nas necessidades e expectativas de todos que utilizam nossos ?servir;.os.
Através deste relatorio iremos estadear detalhadamente as atividades
desenvolvidas pelo Servico de Atendimento ao Usuario — SAU. Através deste
relatorio iremos estadear detalhadamente as atividades desenvolvidas pelo

Servigo de Atendimento ao Usuario - SAU durante o més de outubro dé 2021.
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atendimentos divididos da seguinte forma:

ATENDIMENTOS DESENVOLVIDOS OUTUBRO
Atendimentos em sala 95
Atendimento via Folder 64
Atendimentos ao leito 119
Pesquisas de satisfagao 870

‘ e elogios:

Do

Durante este més foram realizados 1.148 (mil cento e quarenta e oito)

Fonte: Registro do Servico de Atendimento ao Usuario, 01 a 31 de!outubro/2021

COMENTARIOS GERADOS OUTUBRO
Elogio 28
Reclamacao 07
Sugestao 07

Destes atendimentos alguns usuarios emitiram sugestdes, reclamacgoes

Fonte: Registro do Servigo de Atendimento ao Usuario, 01 a 31 de outubro/2021

Quanto as pesquisas de satisfacdo, foram realizadas 1.041 (mil e

guarenta e um), as quais foram distribuidas nos setores conforme tabela

abaixo:

Periodo Internagdo SADT Ambulatério P.A. IX:;&S Total
Janeiror AL AR R 64 | 1002
e S— : o — = oy
Margo BA s 387 1804
Abril 46 140 B 331
Maio 205250 jess
Junho : 41 __485”__"““‘.““ o 983
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Outubro 118 497 291 68 67

Fonte: ﬁegistro do Servigo de Atendihento ao Usuario, 01 a 31 de outubro/2021

Abaixo o quantitativo por setor de usuarios atendidos pelo HRPT durante

0 més de outubro:

Periodo SADT Ambulatério P.A.

Internacao

Fonte: Registro do Servigo de Atendimento ao Usuario, 01 a 31 de%outubrol2021

Quanto as pesquisas de satisfacdo apods alta hospitalar, atingiu 100% de
satisfaca@o, realizamos um total de entrevistas de satisfagao de 67 (sessenta e
sete) onde os usuarios e acompanhantes que f;reSpondgram ‘enfat:;izaram o}
atendimento e a atengdo ao usuario pelas equipes assisten]iciais de
enfermagem e da Imagem.

Segue abaixo a tabela com a quantidade de pegquisas realizada e
dividida de acordo com cada setor: - | : ‘

www.hrpt.org.br - contato@hrtprosaude.org. br (93) 3515-8300 |
Avenida Brigadeiro Eduardo Gomes s/n. Sdo Sebasti&o. CEP 68372—020 Altamlra (PA) nne 7
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e ' Clinica
2 Clinica Clinica =
eriodo . .. " s ediatrica- Total
4 Cirargica Médica P

_GOIUTI's

Fevereiro

“Outubro T3 31 13 67

Fonte: Registro do Servico de Atendimento ao Usudrio, 01 a 31 de outubro/2021

Neste més totalizou 264 (duzentos e sessenta e quatro) saldos, .sendo
gue 215 (duzentos e quinze) foram alta hospitalar por setor: ; l

- _ Clinica
5 Clinica Clinica o
Periodo Cirirgica  Médica Pg"'&aﬁ'}"’; ; Toul

Fevereiro 96 49 T 50 195

Outubro 98 15 102 215

Fonte: Registro do Servico de Atendimento ao Usuério, 01 a 31 de outubro/2021

i
i
i
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Quanto aos exames externos foram realizados 10.894 (dez mil
oitocentos e noventa e quatro) sendo distribuidas no setor SADT. Reférente as
consultas médicas deram um total de 1.993 (mil novecentos e noventg e trés),
conforme as tabelas acima a meta contratual de 10% em cada setor foi

cumprida.

ANALISE DAS OCORRENCIAS

O Servico de Atendimento ao Usuario registrou 42 (quarenté e dois)
ocorréncias, classificadas da seguinte forma: 28 (vinte e oito) registros de
elogios, 7 (sete) registros de reclamagbes e 7 (sete) de sugestéés onde
tivemos a ascendéncia dos folders como origem da mformagao o qual
permanece sendo a forma mais utilizada de contato com o servn;o de

atendimento ao usuario — SAU.
30 = 28
25 -
20 -
15 -

10 -

0 s e ——— i

Elogio Reclamagédo I Sugestdo ‘

Fonte: Registro do Servigo de Atendimento ao Usuério, 01 a 31 de outubro/2021

ANALISE DOS ELOGIOS i '
Ao decorrer, os numeros de elogios depositados nas caixas de
sugestbes variam mensalmente. Os setores mais procedentes em eloglos sao:

Pronto atendimento, Clinica médica e Clinica Clrurglca

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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Fonte: Registro do Servigo de Atendimento ao Usuario, 01 a 31 de outubro/2021

Todo o més é feito pelo Servico de Atendimento ao Usuario (SAU),
divulgacdes dos colaboradores e setores mais elogiados pelos usuarios, em
um ranking disponibilizado na recep¢ao central da unidade, onde 49 (quarenta
e nove) colaboradores no més de outubro foram homenageados,%além de
serem repassados os elogios via Interact SA aos coordenadores e Ifderes de

cada colaborador, dando um incentivo a mais a eles.

ANALISE DAS RECLAMACOES : a
Relativo aos registros de reclamacgdes foi registrado por acompénhantes
e usuario externos e visitante, pertencentes aos municipios de Altamira, Uruara

e Medicilandia com as seguintes causas e setores:

CAUSAS ‘ \ | aw
Entrega de senha para prioridades na portaria : R i
Falha na comunicacdo da equipe de enfermagem — Clinica Cirdrgica 1

Abordagem médica — Ortopedia

=

www.hrpt.org.br - contato@hrtprosaude.org.br - (93) 3515-8300
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Atencdo ao usuario — Clinica Cirurgica 1
Abordagem ao usudrio em avalia¢do paliativa — Pronto Atendimento 1l
Demora na realizagdo de tomografia (|
Demora no atendimento geral 1

Fonte: Registro do Servigo de Atendimento ac Usuario, 01 a 31 de outubro/2021

As demais atividades foram registradas no Livro interno d?o_ SAU e

foram resolvidas imediatamente devido a equipe do SAU atuar em parceria

com as diretorias e coordenacdes e tratando as problematicas antes que gerem

as insatisfacoes.

ANALISE DAS SUGESTOES

Os registros de sugestbes foram registrados por acompanhantes

internos e externo, pertencentes aos municipios de Altamira, Vitoria do Xingu e

Uruara, com as seguintes causas e setores, sendo que as devoluti\jas estao

em anexo:
SUGESTAO Qtd.

| Aumentar o quadro de colaboradores 1
Alimentagdo — Tempero 1

i Realizacdo de video chamada com usuarios internados 2
Aumentar a quantidade de exames da saude da mulher 1

| Boletim médico em dois horérios — COVID 1

1

| Disponibilizacdo de cadeiras fora da instituicdo para retirada de senha
! i

i

Fonte: Registro do Servigo de Atendimento ao Usuario, 01 a 31 de outubro/2021
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RETORNO DAS OCORRENCIAS

De acordo com o Nucleo de Qualidade e Seguranca do Paciente, o
prazo para retorno da reclamagao recebida apés o cumprimento de todas as
fases do registro: aceite, andlise, aprovagao e verificacéo 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 &
aperfeicoar o retorno fornecido ao usuério. Este més dos 14 (quatorze)
registros, sendo 7 (sete) reclamacdes e 7 (sete) sugestoes, qué tiveram
retorno, porém devido a dificuldade de sinal dos nossos usuarios da zona rural,
ndo conseguimos o contato com 7 (sete) usuarios, nestes casos foi enviado um
SMS institucional informando que o retorno do registro esta disponivel. Os
registros foram analisados pelas Linhas de Comando e biretorias
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).

RESULTADOS DAS PESQUISAS DE SATISFAGAO

No més foram aplicados 1.041 (mil e quarenta e um) questionarios nos
setores de Pronto Atendimento, Hemodialise, Clinicas de Internacéo e
pesquisas apds Alta hospitalar via telefone. Os resultados finais das Resquisas

de Satisfacao.

' Set% Out%
999 997

Setor Jan% Fev% Mar% Abr% Mai% Jun% Jul% Ago%

Internagao 99,30 989 9996 97,8 100 99,7 99,7 998

'SADT 9910 99,7 987 987 100 988 9;8,_3‘ 99,8 99,8 006
“Pronto R e D B R e L TR
Ambulatério 100 999 989 100 996 984 999
Apos Aita T AR T ey

~ MEDIA R

GERAL 9930 ggp 9873 981 9914 9838 993 998 9945 998

Fonte: Registro do Servigo de Atendimento ao Usuério, Usuério, 01 a 31 de outubro/2021

www.hrpt.org.br « contato@hrtprosaude.org.br ¢ (93) 3515-8300
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Consideramos, de acordo com a andlise dos numeros das pesquisas,
que os servigos prestados enquadram-se no padrao “Excelente” de é}_valiagéo
pelos usuarios, onde podemos dizer que o Hospital Regional Pulblico da
Transamazodnica apresentou, neste més de margo uma média geral de 99,80%

de satisfacao dos usuarios.

ACOES

Abaixo relacionamos algumas acdes 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 instituicdo e
para sanar duvidas dos acompanhantes em parcérias com
Segurancga Patrimonial, Servigo Social, Nutricdo, Psicologia e
Enfermagem.

e Acolhimento Médico (COVID-19) — Realizado diariamente
pela equipe médica e psicossocial aos familiares de‘é usuarios
internados pela COVID, disponibilizando apoio psicblégico e
repasse de informacgdes do estado de saude do usuario.

e Visita interna do SAU — Realizada diariamente aos usuarios
internados, garantindo a satisfacéo e atencao desteé durante
a sua internagao, melhorando a qualidade do atendimento e
0 bem estar dos nossos usuarios.

e Pesquisa de satisfacido informatizada - Realizada
diariamente pela manha com os usuarios externos e no

periodo da tarde com os usuarios internos.

e Campanha do Outubro Rosa - Realizada a ehtrega de
chocolate com orientagcdes sobre a prevencdo de cancer de
mama e disponibilizado exame de mamografia as

colaboradoras com 45 anos ou mais.

www.hrpt.org.br « contato@hrtprosaude.org.br = (93) 3515-8300
Avenida Brigadeiro Eduardo Gomes s/n. S&o Sebastido. CEP: 68372-020 « Altamira (PA)
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e Semana interna de prevengido de acidente de trabalho —
SIPAT - Realiza neste més programacgdes voltadas para a
seguranga, saude e bem estar dos colaboradores, com
diversas palestras relacionadas aos temas, com sorteios de

brindes.

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 (elogios,
reclamacoes, ddvidas e sugestdes), a fim de estimular a conserYagéo da
qualidade existente ou as melhorias que forem necessarias; '

3) Receber e registrar todas as reclamaces para avaliagéo e parecér, dando
retorno delas aos usuarios;

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

5) Realizar pesquisas de satisfagdo apés alta mensalmente.

6) Monitorar os indices de satisfacdo, 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 reglstros

de Reclamagdes e Sugestoes.

Altamira, 09 de novembro de 2021.

Alisson Carloqé A%o\

Wﬁ:mamelm
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REFERENCIA: OUTUBRO - 2021
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Anexo 01: Fluxograma da Pesquisa de Satisfacio — 2021

e

o~ ™
i
Aplicagdo de pesquisa de satisfacdo nos
setores de SADT, ambulatério,
internacdo e pronto atendimento.

l

Reg|stra no questlonano de
pesquisa correspondente a cada
setor.

’/N.- , . \‘—.
Usuario tem [y

reclamagdo? Escuta e registra o caso ou pede
' que o usudrio va até a sala do
SAU para registrar a
insatisfacao.

|

Organizar 0s questionarios em
pastas correspondentes para
contabilizacdo ao final de cada
més

| Tabular as pesquisas e lancar
. no banco de dados.

Encaminha o as informacoes
mensais para as Linhas de
Comando.

< CFIM T

b
|

www.hrpt.org.br + contato@hrtprosaude.org.br + (93) 3515-8300 T
Avenida Brigadeiro Eduardo Gomes s/n. Sdo Sebastido. CEP: 68372-020 « Altamira (PA) - -




-

Haspital Regional

PRO SAUDE ”c.

Publico da Transamazénica mtmn SOIAL € HORPITALAR

Anexo 02: Fluxograma de Registro Pessoal — 2021

L O

o~

Recepciona o usuario na sala
do SAU.

Registra a insatisfagao
em formulario
padronizado e efetua o
cadastro no sistema SA.

Encaminha via online para
andlise das linhas de
Comando.

A Registro® i,
& retornou com i

Y.

Retorno 20 usuario apos o
recebimento do registro
totalizando o prazo de 07 (sete)
dias Uteis, com base em sua
analise, aprovagao e retorno.

oparecer no 3
prazo?

b—— | Serdo avaliados e

monitorados pela
Assessoria de Qualidade

»  Arquiva-se no Sistema

www.hrpt.org.br + contato@hrtprosaude.org.br « (93) 3515-8300
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ANEXO 03: Fluxograma de Registro de Folder - 2021

e T
i i

/  Fazorecolhimento dos folders %
| nas caixas de coletas 1
5 diariamente. )/

Triagem dos |

Folders

l

Cadastro do registro do
usuario no sistema SA

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

Arquiva o regisﬁo no
sistema SA.
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MAPA DE ATENDIMENTO

DIARIO

REFERENCIA: OUTUBRO - 2021
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