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INTRODUCAO

O servigo de Atendimento ao Usuario — SAU € o setor destinado a ouvir
e registrar os elogios, criticas, dividas e sugestdes relacionadas aos usuarios,
acompanhantes e visitantes, sendo um canal de relacionamento direto entre o
HRPT e seus usudrios, tendo também como uma de suas atividades as
pesquisas de satisfagdo, que sdo aplicadas diariamente nos setores:
Ambulatério, Servico de Pronto Atendimento, Servico de Apoio Diagnostico
Terapéutico — SADT, Internacdo, UTI's e Hemodidlise, onde, a partir delas,
mensalmente sdo obtidos dados estatisticos referentes ao grau de satisfacao
do usuario, 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 desempenho
das areas assistenciais e de apoio para manter nosso atendimento sempre
focado nas necessidades e expectativas de todos que utilizam nossos servigos.
Através deste relatorio iremos estadear detalhadamente as atividades
desenvolvidas pelo Servico de Atendimento ao Usuério — SAU realizadas
durante o més de Setembro de 2020, onde estamos retornando gradualmente

os atendimentos eletivos adaptados da instituigcao.
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ATIVIDADE MENSAL

Durante este més foram realizados 496 (quatrocentos e noventa e seis)
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atendimentos divididos da seguinte forma:

ATENDIMENTOS DESENVOLVIDOS

SETEMBRO

Atendimentos em sala

174

Atendimento via Folder

161

Atendimentos ao leito (visita as clinicas)

161
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Fonte: Registro do Servigo de Atendimento ao Usuario, 01 a 30 de Setembro/2020

Destes atendimentos alguns usuarios emitiram sugestdes, reclamacgoes

e elogios, sendo que os elogios.

COMENTARIOS GERADOS

SETEMBRO

Elogio

70

Reclamacéo

12

Sugestao

2

Fonte: Registro do Servico de Atendimento ao Usuario, 01 a 30 de Setembro/2020

Quanto as pesquisas de satisfagdo, neste més foram realizadas 1.096

(mil e noventa e seis), pois os atendimentos externos retornaram, assim sendo

possivel realiza-las conforme nossas metas:

Periodo

[Janeirol BT
T
R

Fevereiro

Margo
Abril

Internagao

SADT

38

T

Junho

R

31

90

149

TS
A——
AR

Ambulatério

P.A. Apés Alta

Total

1099

1096

003

Sl

235
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253
301
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Fonte: Registro do Servzgo de Atendlmento ao Usuario, 01 a 30 de Setembro/ZOZ(}

Abaixo o quantitativo por setor de usuarios atendidos pelo HRPT durante

0 més de setembro:

Periodo Internagao SADT Ambulatério P. A. AIFa Total
Hospitalar

Janeifo} AR 2828 T ARST U see 20 T e0ts

e
TR B e R T
Juiho' L 252 2080. I SRR P0G e

rAgmasfvoA., SRS S S 272 e 939 A Y SEISHAIBM N L. LD S A T S el 2 el IR st Bt UL R

Setembro 265

Margo

1858

T 2202
Wf'iizssz‘F
'2586 |

Fonte Regastro do Servx;o de Atendlmento ao Usuarlo 01 a 30 de Setembro/2020

Respectiva as pesquisas de satisfagdo apés alta hospitalar, cujo qual,
atingiu 99,9% de satisfacdo, foram realizadas 64 pesquisas, sendo que foi
relatado por uma acompanhante o desconforto da cadeira do acompanhante e
o espagco fisico que € pequeno em Pronto Atendimento, foi repassadas as
fragilidades para a coordenagéo para tratativa. Ressaltamos que foram também
realizadas pesquisas apds a alta hospitalar com usuario que estiveram em
tratamento da COVID-19. Segue abaixo a tabela com a quantidade de

pesquisas realizada e dividida de acordo com cada setor:

Clinica  -;Clinica o Total
Cirargica ; ~ Médica GO/UTI's

el g ! E i 26 gtz W) '“.'..‘.ZZ“.5-5

Periodo

Fevereiro
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Fonte: Registo ervi;:o d a0 uério. 01 2 30 de Setembro/2020

Neste més totalizou 272 (duzentos e setenta e dois) saidos, sendo que
224 (duzentos e vinte e quatro) foram alta hospitalar por setor:

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

Fevereiro

Agosto 111 66 34 211

Quanto aos exames externos foram realizados 8.490 (oito mil

quatrocentos e noventa) sendo distribuidas no setor SADT. Referente as
consultas médicas deram um total de 1.494 (mil quatrocentos e noventa e
quatro), conforme as tabelas acima a meta contratual de 10% em cada setor foi
cumprida.
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ANALISE DAS OCORRENCIAS

O Servigo de Atendimento ao Usuario registrou 84 ocorréncias, sendo os
todos os relatos atraves do folder. Classificadas da seguinte forma: 70 registros
de elogios, 12 registros de reclamagdes e 2 registros de sugestées, onde
tivemos a ascendéncia dos folders como origem da informagdo, o qual
permanece sendo a forma mais utilizada de contato com o servico de

atendimento ao usuario — SAU.

Registros de ocorréncias

70
12
piie) -
Elogio Reclamacéo Sugestao

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

ANALISE DOS ELOGIOS
Ao decorrer, os numeros de elogios depositados nas caixas de
sugestdes variam mensalmente. Os setores mais procedentes em elogios s&o:

Pronto atendimento, Clinica Cirtrgica e Clinica Médica.

Elogios por setor

32

Pronto Atenc_lime_ﬁr-ifo Clinica Cirurgica Clinica Médica

~-"’I50nte: Registro do Servigo de Atendimento ao Usuério, 01 a 30 de Setembro/2020
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Todo o més é feito pelo Servico de Atendimento ao Usuario (SAU),
divulgagdes dos colaboradores e setores mais elogiados pelos usuarios, em
um ranking disponibilizado na recepgao central da unidade, onde 83 (oitenta e
trés) colaboradores no més de setembro 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 RECLAMAOES
Relativos aos registros de reclamagées foram registrados por
acompanhantes interno usuario interno e externo, pertencentes aos municipios

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

CAUSAS s

Atencao ao usuario em troca de plantao — Clinica Médica L
Auséncia do profissional Fisioterapeuta — Clinica Cirtrgica ¢
Entrega de senha para consulta — Ambulatério !
Atencgao ao usuario na Alta hospitalar — Pronto Atendimento 1
Demora na assisténcia ao usuario — Clinica Cirtrgica 1
Barulho na realizagdo de EEG — Métodos Graficos 1
Barulho dos usuérios - Clinica Cirdrgica 1
Demora em realizagéo de curativo pela CPTFE — Pronto 1
Atendimento

Manutencgéo de ar condicionado — Pronto Atendimento 1
Atencgéo da Administragéo ao servidor — RH i
Divergéncia de informacdes - Portaria 1

Fonte: Registro do Servigo de Atendimento ao Usuario, 01 a 30 de Setembro/2020
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Durante o més de setembro evidenciamos 26 (vinte e seis)
insatisfacdo, sendo que 12 (doze) foram registradas com retorno ao usuario
dentro do periodo previsto, 9 (nove) registros nao procedentes por nao conter
identificagdo, mas encaminhadas as coordenacdes dos setores envolvidos para
verificar a procedéncia e tratativa se necessario, 5 (cinco) foram relatadas em
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 problematicas antes que gerem as insatisfacdes.

ANALISE DA SUGESTAO

Quanto aos dois registros de sugestdes, uma visitante sugeriu que
horario de visita da Clinica Médica fosse mais cedo devido ter vindo de outro
municipio para visitar e precisar retornar no mesmo dia, sendo que, os horarios
de visita ja sdo distribuidos de acordo com a necessidade do usuario e das
atividades realizadas em cada unidade, e outro usuario sugeriu a distribuicao
de uma cartilha com informacdes do fluxo da unidade, a qual ja esta em

confeccéo na assessoria de comunicacéo.

RETORNO DAS OCORRENCIAS

De acordo com o Nucleo de Qualidade e Seguranga do Paciente, o
prazo para retorno da reclamacéo recebida apés o cumprimento de todas as
fases do registro: aceite, analise, aprovagéao e verificagao totalizando 07 (sete)
dias Gteis, 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 usuario. Este més 11 (onze) retornos dos
registros foram efetivos e 3 (trés) ndo conseguimos contato através de ligagéo,
porém adotamos a prat[ca de informar via SMS para os usuarios a
disponibilizacao do retorno Sendo que os registros foram analisados pelas

Linhas de Comando e Diretorias responsaveis, bem como gerados Planos de

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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Acdo para resolver e/ou minimizar os problemas relatados pelos usuarios.
Permanecemos registrando no Interact SA (Sistema de Gestao Informatizado).

RESULTADOS DAS PESQUISAS DE SATISFACAO

No més foram aplicados 1095 (mil e noventa e cinco) questionarios nos
setores de Pronto Atendimento, Hemodidlise, Clinicas de Internacédo e
pesquisas apos Alta hospitalar via telefone. Os resultados finais das Pesquisas
de Satisfacao.

Setor JOaA’n Fev% Mar% Abro% Mai% Jun% Jul% Ago% Set%
Internacao [T 96,7 98,7 TEO7.07 19958 107,41 1090 069 11083 | 985
Pronto ; - S NI
 Atendi
“Ambulatério 995
' Apés Alta

Hospitalar

'MEDIAGERAL 9905 9942 97,96 9935 9916 97,98 9582 99,16 99,28

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

Consideramos, de acordo com a analise dos nimeros das pesquisas,
que os servigos prestados enquadram-se no padrao “Excelente” de avaliacéo
pelos usuarios, onde podemos dizer que o Hospital Regional Publico da
Transamazonica apresentou, neste més de maio uma média geral de 99,28%

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

adaptando as agdes a seguir:

o Acolhimento multiprofissional — Realizada orientagbes
relacionadas ao atendimento da instituicdo e para sanar
duvidas dos acompanhantes em parcerias com Seguranca
Patrimonial, Servico Social, Nutricdo, Psicologia e
Enfermagem.

e Projeto “captacio de doadores de sangue” — Realizada
palestras aos usudrios/acompanhantes que estao em
atendimento externo com divulgagdes e para tirar ddvidas em
relagao a doagéo de sangue.

e 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 orientacées relacionadas a rotina da realizagéo de
exames e consultas pelo SAU e Recepgdes ao iniciar o

atendimento.

f{;)
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PROPOSTAS PARA IMPLEMENTACAO MENSAL:

1) Estimular os usuérios 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,
reclamagoes, duvidas e sugestées), a fim de estimular a conservacao da
qualidade existente ou as melhorias que forem necessarias:

3) Receber e registrar todas as reclamagées para avaliacdo e parecer, dando
retorno delas aos usuarios;

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

9) Realizar pesquisas de satisfacdo apés alta mensalmente.

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

de Reclamacgdes e Sugestdes.

Altamira, 07 de Outubro de 2020.

CU/Q’Q@AZ@)
./ Mayara Santos
‘Supervisora Adm S.A.U.

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

- 0n7%8



°7 : GOVERNO DO
i .. PROSAUDE e ok GUPARA

Publico da Transamazénica Lo

ANEXOS

REFERENCIA: SETEMBRO - 2020
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Anexo o1: Fluxograma da Pesquisa de Satisfacio - 2020

Aplicagdo de pesquisa de satisfagio nos _
setores de SADT, ambulatdrio, ‘
: internac¢do e pronto atendimento. /

Registra no questiondrio de
pesquisa correspondente a cada

sefor.

Usuario tem
reclamagéo?

Organizar os questionarios em |

‘ GOVERNO DO
sz VK VPARA
SAUDE PUBLICA A

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

pastas correspondentes para
contabilizagdo ao final de cada \
més |
|

| Tabular as pesquisas e lancar
no banco de dados.

1

Encaminha o as informagdes |
mensais para as Linhas de i
Comando. |

www.hrpt.org.br - contato@hrtprosaude.org.br + (93) 3515-8300
Avenida Brigadeiro Eduardo Gomes s/n. S&o Sebastizo. CEP: 68372-020 - Altamira (PA)
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Anexo 02: Fluxograma de Registro Pessoal - 2020

Recepciona o usuério na sala

do SAU.
L

Registra a insatisfacéo

em formulario
padronizado e efetua o
| cadastro no sistema SA.

Encaminha via on line para
analise das linhas de

Comando.
) Registro
S Al retornou com .
oparecer no !}‘
G prazo? 5
b b
. §
N
s e W o
Retorno ao usuério apés o S . S
recebimento do registro {
totghza'ndlo 0 prazo de 07 (sete) { Serdoavaliados e
dias Uteis, com base emsua | <% | :
: = i monitorados pela
andlise, aprovagio e retorno.

Assessoria de Qualidade

»  Arquiva-se no Sistema
SA

www. hrpt.org.br ¢ contato@hrtprosaude.org.br ¢ (93) 3515-8300
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ANEXO 03: Fluxograma de Registro de Folder - 2020

By

Faz o recolhimento dos folders

' nas caixas de coletas ]
; diariamente. )

Triagem dos J
Folders l

l

Cadastro do registro do
usuario no sistema SA

Retorno ao usuério apds o
recebimento do registro
totalizando o prazo de 07 (sete)
dias dteis, com base em sua
anélise, aprovacio e retorno.

I

. Arquivao registrono
sistema SA. !

www.hrpt.org.br ¢ contato@hrtprosaude.org.br » (93) 3515-8300
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MAPA DE ATENDIMENTO

DIARIO

REFERENCIA: SETEMBRO - 2020
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