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INTRODUCAO
O servico de Atendimento ao Usuario — SAL

e registrar os elogios, criticas, duvidas e sug
acompanhantes e visitantes, sendo um cana
HRPT e seus usuarios, tendo também co
pesquisas de satisfacdo, que s&o aplic

estdes
| de re
mo u

adas

Ambulatério, Servico de Pronto Atendimento, Se

Terapéutico — SADT, Internagéo, UTI's e K
mensalmente sao obtidos dados estatisticos
do usuario, dados estes, monitorados permar

O objetivo principal do Servigo é asse

pelos colaboradores dos servigos hospitalare

lemod

refer
enten
2gurar

2S a0s

preconizado pelo SUS, esse processo nos p

GE
das areas assistenciais e de apoio para manter

focado nas necessidades e expectativas de {¢
Atraves deste relatorio iremos estadear
desenvolvidas pelo Servigo de Atendimento

4

<

relatério iremos estadear detalhadamente
Servico de Atendimento ao Usuario - SAU d
2019.
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ATIVIDADE MENSAL
Realizado 1.105 (mil cento e cinco) pesquisas de satisfacap divida nos
setores de SADT, Ambulatério, Pronto atendimento e Internacdes, que gerou
816 (oitocentos e dezesseis) atendimentos. Quanto as pesquisas de satisfagdo
podemos afirmar que vém agradando| a c¢ada dia o0s |usudrics e
acompanhantes.
Tabela: Total de pesquisas realizadas por setor.

Periodo internagao SADT Ambulatério P.A. AA%?: Total
Janeiro 156 485 317 85 64 1.107
Fevereiro 166 485 315 85 63 1.114
Marco 166 479 315 85 65 1.110
Abril 156 487 3;!5 85 64 1.107
Maio 161 487 315 86 64 1.113
Junho 156 485 315 85 64  1.105
Julho 156 485 315 85 64 1.105
Agosto 156 485 315 85 64 1.105
Setembro 156 485 315 85 64 1.105

Fonte: Servico de Atendimento ao Usuério, 01 a 30 de setembro/2019.
Destes atendimentos foram geradas 15 (quinze) insatisfacbes, 55
(cinglenta e cinco) elogios e 1 (um) sugestao pelos usuarios/acompanhantes,
registrados a partir do atendimento em sala, na visita aos leitos e folders
depositados nas caixas de sugestao disponibilizadas nos setores do HRPT. Os
elogios prevalecem sendo 0s registros mais efetuados pelos usuarios.
Tabela: Comentarios gerados nos atendimentos.
COMENTARIOS GERADOS SETEMBRO
Elogio 55
Reclamacéo 16
Sugestéo 1
Fonte: Servico de Atendimento ao Usuério, 01 a 30 de setembro/2019.
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Abaixo o quantitativo por setor de usuarios atendidos pelo HRPT durante
o més de setembro.
Tabela: Total de usuarios atendidos por setor.

Periodo Internagéo SADT Ambuilatéric» P. A ho::::taalar Total
Janeiro 311 - 3209 - 1825 406 314 5977
Fevereiro 319 2726 2034 | 418 317 5814
Marg¢o 293 2669 1840 509 296 5607
Abril 254 3231 1949 511 25] 6202
Maio 292 2406 1805 453 29 5250
Junho 301 2506 1728 443 30' 5280
Juiho 319 2623 1864 427 Zi 5505
Agosto 301 2365 1828 424 29% 5217
Setembro 303 2360 1865 437 29&') 5255

Fonte: Servico de Atendimento ao Usudrio, 01 a 30 de setembro/2018.

Respectiva as pesquisas de satisfagao apgs aita nospitaiar, cujo quai,

gﬁngin QR,AC‘A Ao cati fnr;nn \
ain o, 47 02 satlstacan on um Ligiianio avs oL i

isuanio avaliou os servicog como ruim,

-

orém nao quis

¥
ustificar nota. Foram realizadas 64 pesaquisas com usuarios

D

apos aita hospitaiar, ciassificadas como [0timo e exceiente 0Ss servicos
prestados pelo HRPT durante o periodo de internac&o. Segue abaixo a tabela

com a quantidade de pesquisas realizada e dividida de acordo com cada setor:

Tabela: Pesauisas de Satisfacdo Apés Alta Hospitalar.

Periodo Clinica Clinica Clinica pediatrica- Total
Cirdrgica M&dica GO/UTHs
Janeiro 20 18 26 64
Fevereiro 20 17 26 63
Marco 20 18 27 65
Abril 20 18 26 64

Maio 20 18 26 64
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Junho 20 18 26 57
Julho 20 18 26 64
Agosto 20 ’ 18 o6 64
Setembro 20 18 26 €4

Fonte: Servico de A

tendime

nto ao Usudrio, 01 a 30 de setembro/2019.

(guzentos e cinglienta) foram aita hospitalar [por setor:
Tabeia: Aita Hospitaiar
Periodo Clinica Clinica Clinica pediatrica- Total
CirGrgica Medic CO/MTl's
Janeiro 131 42 141 314
Fevereiro 139 45 133 317
Margo 108 52 135 296
Abril 101 44 112 257
Maio 111 - 44 87 242
Junho | 106 27 123 256
Julho : 111 47 114 272
Agosto 114 36 113 263
Setembro 106 37 107 250
Fonte: Servico de Atendimento ao Usuério, 01 a 30 de setembro/2019.
Quanto aos exames externos foram realizados 11.969 (onze mil

novecentos e sessenta e nove) distribuidos r
consuitas meédicas deram um totai de 1.865
em diversas especialidades, e conforme as t

10% em cada setor foi cumprida.
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ANALISE DAS OCORRENCIAS

O Servico de Atendimento ao

ocorréncias, sendo classificadas da seguinte forma: 30 (trinta)

elogios, 15 (quinze) registros de reclamacdes, 1

(oito) n&o procedente por ndo ter identi

reclamactes resolvidas de imediato, sendo que tivemos a asce
folders como origem da informacdo, o qual permanece sendo :

utilizada de contato com o servigo de atendimento ao usuario — SA

Usuario registrou 6

icagdo ou contato ie

GOVERNO DO

D (sessenta)

registros de

(um) registro de sugest&o, 8

lefénico ¢ 6
andéncia dos
3 forma mais
\U.

de setembro/2019.

30
15
&
&
1
Flogio Reclamacio Sugesiio Nfo oromedente | Reso vidas
Fonte: Servico de Atendimento ao Usuario, 01 a 30
ANALISE DOS ELOGIOS

Ao decorrer, 0s numeros de elpgios

sugestdes variam mensalmente, e continuam sendo o mais adquirido.

ginecoldgica.
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Elogio por setor envt
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slvido

Fonte: Servico de Atendimen

Todo o més é feito pelo Servico de
divulgagbes dos colaboradores e setores
um ranking disponibilizado na recepgao cent
e cinco) colaboradores no més de setembr
serem repassados os elogios via Interact S,

cada colaborador, dando um incentivo a mais

ANALISE DA SUGESTAO
Quanto ao registro da ocorréncia

registro em relacéo a disponibilizag&o de polf
garantido o direito de acordo com a politica
criangca e do adolescente, sendo que é re
enfermagem a necessidade de acompanhar
relagédo ao piso molhado do banheiro, tamb
porém ¢ orientado pelos gestores da higieniz

deve-se acionar o colaborador do SHL para 2

ANALISE DAS RECLAMACOES

Relativo aos registros das ocorrénc
pessoas que utilizaram o servigo foi os acom
mais participativo nas reclamacgdes foi Bras
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nas reclamagbes procedentes foram: Imagem,

recepgao.
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ambulatorio e

VERNO DO

Admissdo e

0

| Demora para coletar exame de crianca — Laboratério

Privacidade banheiro pablico - Imagem

Alimentacdo — SND

Demora na liberacédo de exame de tomografia — Imagem

Atendimento médico — Pronto atendimento

Fornecimento de declaragéo de internacio — Clinica pedi

atrica

|

Demora no atendimento médico (neurologista) — Ambulatério

Demora na realizacio de raio x — Imagem

Demora no atendimento da recepgio central

Demora no atendimento médico para realizago de exame — Métodos Graficos 1

Abordagem enfermeira — Clinica cirirgica

1

H ~ 4 H +. LA A 1t A
Crganizacio de atendimento médico — Ambulatsrio

4
i

Fonte: Servico de Atendimento ao Usuério, 01 a 30

Durante este més evidenciamos 29

quais 15 (quinze) foram registradas com

registradas, porém, ndo procedente devido ndo ter ide

encaminhadas as coordenagbes para tratg

usuarios em visitas aos leitos realizados p

retorn

tivas,

coordenagbes efou resolvidas de imediato, em

usuario. As demais atividades foram registradas no Livro intern

foram resolvidas imediatamente devido a
com as diretorias e coordenacdes e tratanda

as insatisfacdes.

RETORNO DAS RECLAMACOES
De acordo com o Nucleo de Qualic
prazo para retorno das reclamacoes recebi
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pos o cumprime

de setembro/2019.
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as fases do registro: aceite, analise, aprovacéo

(sete) dias uteis, s&o de 48 (quarenta e

somente a de aceite possui 0 prazo de 24

principal é aperfeicoar o retorno fornecido ao ust

(dezesseis) registros de insatisfacdo e sug

possiveis o retorno devido contato sem sucesso.
analisados pelas Linhas de Comando e Diretorias responséaveis

gerados Planos de Acgao para resolver e/oy minir

PROSAUDE 4

oito) |

estao

AUDE PUBLICA

(vinte e quatro)

ECRETARIA DE é{%

loras para

jario. Este més

Todos esses re

mizar os problen

e verificacao totalizando 07
cada etapa onde
horgs. O objetivo
obtivemos 16

onde 5 registros ndo foram

gistros foram

5, bem como

has relatados

pelos usuarios. Permanecemos registrando no Interact SA (Sistema de Gestéo
Informatizado).
RESULTADOS DAS PESQUISAS DE SATISFACAO
Setor Jan% Fev% Mar%  Abr% Mai% Jun% Jul% Ago%  Set%
Internagso 99,3 99,3 99,7 99,8 99 99,2 99.4 98,1 99,2 .
SADT 99,5 99,8 98,8 998 997 99,5 99,6 99,8 99,8
Ambulatério 99,6 100 99,9 99,6 992 99,3 100 99,7 99
Z{‘e’:g‘i’mem 99,9 100 99,9 994| 995 994 99,9 99,8 987
Apbs Alta 100 999 985 999| 999 999 997 9844 934
Hospitalar i ’ ? ’ 2 i ! i
MEDIA 99,66 99,80 99,36 997 | 99,46 9946 9972 9916 99,02
GERAL ’ ’ : d : ; ’ ’ ’
Fonte: Servigo de Atendimento ao Usuério, 01 a 30 de setembro/2019.
Consideramos, de acordo com a angdiise dos numeros das pesquisas,

gue os servicos prestados enquadram-se Nn¢
Transamazonica apresentou, neste més de

de satisfacao dos usuarios.
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CONSIDERACOES FINAIS
O Servico de Atendimento ao Usuario
trabalhos que s&o executados e também

Acolhimento Multiprofissional -

Assistente Social, Psicbloga, Segu

realizando trés vezes por semana 3

rotina do hospital e

parceria com a Agéncia Transfusi

UDE

=
s & colahor:

vem
L. .
DusS

Onde

apre

esclarecimentos

Projeto de “Captacdao de Doadores de

palestras e divulgagbes aos usuarios

atendimento ambulatorial.

Palestra Ambulatorial

cronograma disponibilizado no SAU
HRPT.

[
E

14

Visita interna

n

nLe
—~

u realizado
internados para fazer identificar pre
gerar insatisfagcbes dos usuarios/ac

para o0 bem estar dos nossos usuario

www.hrpt.org.br « administrativodir@hrtpr,
Avenida Brigadeiro Eduardo Gomes s/n. S40 Seba

Realizando d

S.

osaude

|
SEQRETARADE |
SAUDE PUBLICA L.

- SAL

dores. tais comao:

iranca

onal do HRPT

digrizmenta s
Ny ¥ 1<l Nt AN T~

Ca

Patrimonial e

de du

Sangue” -

que vem em

ariamente

equipe multiprc

ta o
LR =4 e

xcocemente  situacgdes

ompanhantes, assim

.org.br ¢ (93) 3515-¢

stido. CEP: 68372-020 - Al

J continua dandc

sentacdo setorial,

GOVERNO DO

énfase aos

trabalhando neste ano em

atendimento coim

o SAU faz parceria junto

Enfermeiro
normas e

vidas aos

onde o SAU faz
e HEMOPA, via

busca de

de acordo com

fissional do

que possa

contribuindo

3300
tamira (PA)

.. 0073



ACOES

Abaixo relacionamos algumas acgdes que
periodo, lembrando que estas s&o geradas p

e monitoradas pela equipe do SAU:

i
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o
0

alestra ambuiatoriai junto a ¢

abordando assuntos relacionac
do dia.

Orientagdes junto a agéncia Tr:

Orientagbes aos usuarios

atendimento e do setor do Serv

Realizado palestra junto a psicologa

suicidio.

PRO-SAUDE

SEQRETARIA DE
SAUDE PUBLICA

equipe muitidiscipiinar

ansfusional incentivan

extern

¢co de atendimento ao

e nutricionista

mhrAa | ama
BRI | QUL &
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usuario.

3300
tamira (PA)

: Juﬁevé



GOVERNOC DO

PRO: SAUDE sz )

msnmu: 3

) Estimuiar os usugarios para que uiiiizem |0

on
Q
[
@D

O'I
=

necessario;
2) Informar as Linhas de Comando e Diretorias, bem como aos membros da
equipe de colaboradores sobre os comentérios recebidos (elogios,
reclamacdes, duvidas e sugestdes), a fim de estimular a congervagée da
qualidade existente ou as melhorias que forem necessarias;
3) Receber e registrar todas as reclamagdes para avaliagéo e parecer, dando
retorno delas aos usuarios;

4) Realizar pesquisas de satisfacdo, K mensalmente, conforme meta

_ne’rnhplnmdn

5) Realizar pesquisas de satisfacdo apods alta mensaimente.

6) Monitorar os indices de satisfagdo, 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 registros

da Raclamacdes o QiinactAoc
WA T X WA vav A~ 4 o WU T

Altamira, 09 de Outubro de 2019.

= - Moupred Soles
F\’Y'\my/ Pedro pos/Braga 4 Mayara Santos
iretor Adm Financeiro Supervisora Adm S.A.U.

\J
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Anexo o1: Fluxograma da Pesquisa de Satisfa¢do - 2019

Aplicacdo de pesquisa de satisfacdo nos
setores de SADT, ambulatério,
internagé‘p e pronto atendimento. :

l

Registra no questionariode |
“pesquisa correspondente a cada
i setor. '!

AR

“W“NMN

ERHER
R A

Usudrio tem
reclamagdo?

> - < > e,

- PROSAUDE sgeue:

Hospital Regional mrl SAUDEPUBLICA L.
e

e r—

Organizar os questionarios em |

A

que o usuario va até a sala do
SAU para registrar a
nsatisfagdo.

Escuta e registra o/ caso ou pede |

pastas correspondentes para .
contabilizacdo ao final de cada |
més |

Tabular as pesquisas e langar
no banco de dados.

i

i
e s AR
A AN SRS

Encaminha o asinformacdes |
-~ mensais para as Linhas de i
Comando.

1 i

!

FIM i

&

sisstiiaaanie s

www.hrpt.org.br - administrativodir@hrtprosaude.org.br « (93) 3515-8300
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Anexo 02: Fluxograma de Registro Pessoal - 2019

Recepciona o usudrio na sa

. do SAU.

SECRETARIA DE
SAUDE PUBLICA

l

em formuld
-padronizado e €

Registra a insaﬁ'Efégéb, '

o
etua o

e cadastro ne sistema SA.

AR A

Encaminha via on Lilné paral

-_analise das linh|
- Comando

s de

L

Registro

s ) retornou com

“ oparecer n
. prazo?

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

Seréao avaligdos e
monitorados pela
Assessoria de Qualidade

» - Arquiva-se no Sist
SA

ema
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ANEXO 03: Fluxograma de Registro de Folder - 2019

Faz o recolhimento d folders |
nas caixas de coletas

- diariamente.

PRO-SAUDE .

Mgy

Triagem dos|

Folders

i Sl

Cadastro do fégislo do

usudrio no sistem:

i G

Retorno ao usudrio
recebimento do re
totalizando o prazo de
dias tteis, com base

- analise, aprovagéo e

l

Arquiva o registro )

sistema SA.
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