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INTRODUCAO

O servico de Atendimento ao Usuario — SAU é o setor destinado a ouvir
e registrar os elogios, criticas, dluvidas e sugestdes relacionadas aos usuarios,
acompanhantes e visitantes, sendo um canal de relacionamento direto entre o
HRPT e seus usuérios, tendo também como uma de suas atividades as
pesquisas de satisfagcdo, que sdo aplicadas diariamente nos setores:
Ambulatério, Servico de Pronto Atendimento, Servico de Apoio Diagndstico
Terapéutico — SADT, Internagédo, UTI's e Hemodidlise, onde, a partir delas,
mensalmente s&o obtidos dados estatisticos referentes ao grau de satisfacéo
do usuério, 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 relatério iremos estadear detalhadamente as atividades

desenvolvidas pelo SAU durante o periodo de Setembro/2022 a
Novembro/2022.
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ATIVIDADE TRIMESTRAL
Durante o periodo de 01 de Setembro a 30 de Novembro de 2022, o
servico de atendimento ao usudrio — S.A.U. realizou 3.430 (trés mil,

quatrocentos e trinta) atendimento conforme tabela abaixo:

ATENDIMENTOS DESENVOLVIDOS SETEMBRO OUTUBRO NOVEMBRO TOTAL

Atendimentos em sala 112 101 101 314
Atendimento via Folder 83 60 70 213
Visitas as clinicas e PA 151 159 211 521
Pesquisas de satisfagéo 943 859 580 2.382

Fonte: Servico de Atendimento ao Usuério, 01 de Setembro a 30 de Novembro/2022
Quanto as pesquisas de satisfagao diaria podemos afirmar que agrada

0s usuarios e acompanhantes, pois cria oportunidades de eles se expressarem

diariamente.

PESQUISAS DE SATISFAGAO SETEMBRO OUTUBRO NOVEMBRO TOTAL
Pesquisas Internas 147 s 153 448
Pesquisas Externas 711 621 580 1.912
Pesquisa Apds Alta 85 90 61 236

Fonte: Servico de Atendimento ao Usudrio, 01 de Setembro a 30 de Novembro/2022
Alguns destes usuarios atendidos emitiram comentarios, registrados a
partir do atendimento em sala, via telefone, visita aos leitos de internacéo e
folders depositados nas caixas de sugestio disponibilizadas nos setores do
HRPT.
COMENTARIOS GERADOS SETEMBRO OUTUBRO NOVEMBRO TOTAL

Elogio 48 g2 48 138
Reclamacgéo 34 18 21 73
Sugestao 1 0 1 2

Fonte: Servico de Atendimento oo Usudrio, 01 de Setembro a 30 de Novernbro/2022

Observando os registros, convém ressaltar que as reclamagées
permanecem sendo mensuradas mensalmente pela causa, colaborador e
setor, tratadas individualmente junto aos Gestores e Diretorias, sendo estas as
causas registradas durante o trimestre.
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, CAUSAS -

| mFre;glﬁd;de relacionada a assisténcia prestada ao usuario. K
Fragilidade na climatizacdo da recepcdo e quarto da unidade de | 5
internacdo. '
Insatisfacdo com relagdo a quantidade de poltronas disponiveis por il
quarto.

' Insatisfagdo com relagdo a demora em entregar exames de imagem, que | 19
excederam as datas de previsdo de entrega informadas no canhoto.
Fragilidade na comunicagdo, por ndo informar a familia sobre 1
transferéncia do usudrio para outra clinica. j

' Insatisfagdo com tempo de espera para atendimento médico no | 1

| ambulatdrio.

 Insatisfacdo devido aguardar atendimento médico da pediatrae ndoser | 1

' atendida, sendo necessario remarcar a consulta para outra data.
Insatisfagdo com relagio a remarcacio de cirurgia de paciente internado. = 1

 Fragilidade no atendimento por parte das atendentes das recepgesdo = 2
ambulatério e laboratério.
Fragilidade na limpeza dos quartos das unidades de internac3o. .t
Sugestdo de alternancia entre as senhas normal e prioridade para 1

melhorar o atendimento na recepcao.

Situagdo constrangedora relacionado a cidad3 externa e dois profissionais | 1
que realizavam limpeza na area externa no prédio.

Fragilidade relacionada a comunicagio e assisténcia prestada ao usuario. | 1
Demora em realizagdo de cirurgia. 1
|
- Fragilidade no atendimento por parte do corpo clinico - 4
. Insatisfacdo relacionada ao atendimento por parte da equipe assistencial ‘ 2
| e arestricdo para adentrar as unidades de internacdo com itens pessoais.
Insatisfacdo relacionada a quantidade de poltronas disponiveis nos bl

| quartos.
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| Insatisfagdo relacionada a alimentagdo fornecida pela instituigdo. 2 |
i i
| Insatisfacdo devido a restrigdo de acompanhante. bl
| Insatisfacdo com relacdo a climatizagdo da recepgao central. | 2 |
|
| Fragilidade no atendimento na recepcdo do laboratdrio. il
| Fragilidade na limpeza dos banheiros e quartos das unidades de 1 |
| internagio. i ‘
| Insatisfacdo referente a remarcagdo de cirurgia T
| Insatisfagdo com a alimentac3o fornecida pela instituigdo. 1 |
[
Insatisfacdo referente a demora para a realizagdo de cirurgia 2]
| Insatisfacdo referente a assistencial prestada ao usuario 3 |
' Insatisfagao referente a distribui¢do e senhas na portaria 1
Insatisfagdo com relagdo a climatizagdo do ambulatdrio. il
Insatisfagdo referente e entrega de exame sem as imagens i
I |
| Fragilidade na remarcacdo de consulta Pds-Alta no ambulatério : 1 |
! \'
Fragilidade na limpeza dos banheiros e quartos das unidades de stk
| internagdo e auséncia de insumos nos mesmos.
Demora de atendimento na recepgdo central 1 '
- Insatisfacdo devido a restricdo de acompanhante. 1+
| |
' Fragilidade de atendimento na portaria referente falha de comunicagdo. . 1 |
| | !
| Demora de atendimento de especialidades médicas no ambulatdrio. L7

|
}
|
|

Fonte: Servico de Atendimento ao Usudrio, 01 de setembro a 30 de novembro/2022
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ATIVIDADE MENSAL

Durante este més foram realizados 904

atendimentos divididos da seguinte forma:

GOVERNO DO
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ATENDIMENTOS DESENVOLVIDOS NOVEMBRO
Atendimentos em sala 101
Atendimento via Folder 70
Atendimentos ao leito (visita as clinicas) 153
Pesquisas de satisfacéo 580

(novecentos e quatro)

Fonte: Registro do Servigo de Atendimento ao Usuério, 01 a 30 de novembro/2022

Destes atendimentos alguns usuarios emitiram sugestdes, reclamacdes

e elogios:
COMENTARIOS GERADOS NOVEMBRO
Elogio 48
Reclamacao 21
Sugestao 1

Fonte: Registro do Servigo de Atendimento ao Usuario, 01 a 30 de novembro/2022

Quanto as pesquisas de satisfacao, foram realizadas 733 (setecentos e

trinta e trés), as quais foram distribuidas nos setores conforme tabela abaixo:

Periodo Internagcido SADT Ambulatério P.A.

Janeiro 2SR 3050,
Fevereiro 134 439
Marco 135 410

Abril 118 319

Maio 145 419
I ———
Julho 159 396
Agosto 131 250
Setembro = 147 404
Outubro 148 361

Novembro 153 264

Fonte: Registro do Servico de Atendimento ao Usuério, 01 a 30 de novembro/2022
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Abaixo o quantitativo por setor de usuarios atendidos pelo HRPT durante

0 més de novembro:

Periodo Internagdo SADT Ambulatério P.A.

Janeiro 286
Fevereiro 245
Margo 268
Abril 261
Maio SR
Junho 277
Julho 282
Agosto 284
Setembro Wy
Outubro ' 274

Novembro LR

2333
2702

- 2350

2752

2833

2194

2243

2321
2118

3622
3318

1971

1989
2014

1992
2018
1988
2072
2086
2049
2101
1710

507

383

iRy e

406

373

373
454
382
395
366
304

Alta
Hospitalar

224

223
AR

246

<o
257
23g"

283

B
p—

Total
53217
- 5542
5278 |
5657
5237
5089
- 5290
5356
Grirel

Fonte: Registro do Servico de Atendimento ao Usudrio, 01 a 30 de novembro/2022 '

Quanto as pesquisas de satisfagdo ap6s alta hospitalar, atingiu 100% de

satisfacdo, porém alguns usuarios e acompanhantes pontuaram algumas

fragilidades como: Demora em realizagio de cirurgia, fragilidade na limpeza

dos quartos e fragilidade na assisténcia por parte da equipe assistencial. As

fragilidades foram encaminhadas via email para a coordenagdo dos setores

envolvidos.

Segue abaixo a tabela com a quantidade de pesquisas realizada e

dividida de acordo com cada setor:

Periodo Clinica Clinica Clinica Total
Cirargica Médica pediatrica-
GO/UTI's
Janeiro 20 4 10 50
Fevereiro 33 17 56
Marco 29 19 2 70
Abril a2 55 80
Maio R 33 s
Junho 43 36 87

www.hrpt.org.br «
Avenida Brigadeiro Eduardo G
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Fonte: Registro do Servigco de Atendimento ao Usuério, 01 a 30 de novembro/2022

Neste més totalizou 229 (duzentos e vinte e nove) saidos, sendo que
205(duzentos e cinco) foram alta hospitalar por setor:

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

Fonte: Registro do Servigo de Atenrnento a0 Usudrio, 01 a 30 de novembro/2022

Quanto aos exames externos, foram realizados 11.568 (onze mil,
quinhentos e sessenta e oito) sendo distribuidas no setor SADT. Referente as

consultas médicas deram um total de 1.710 (um mil, setecentos e dez_),'

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 70 (setenta) ocorréncias,
classificadas da seguinte forma: 48 (quarenta e oito) registros de elogios, 21
(vinte e uma) registros de reclamacgdes € 01 (uma) registros de sugestoes,
onde tivemos a ascendéncia dos folders como origem da informacao, o qual
permanece sendo a forma mais utlizada de contato com o servico de
atendimento ao usuario — SAU.

60 -
50 48
40 -
30 -
20 -

10 ~

Elogio Reclamacdo Sugestdo

Fonte: Registro do Servigo de Atendimento ao Usuario, 01 a 30 de novembro/2022

ANALISE DOS ELOGIOS

Ao decorrer, os numeros de elogios depositados nas caixas de
sugestbes variam mensalmente. Os setores mais procedentes em elogios sao:
Clinica Pediatrica e Ginecolégica, Clinica Médica e Clinica Cirtrgica.
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Fonte: Registro do Servigo de Atendimento ao Usuério, 01 a 31 de novembro/2022

Todo o més e feito pelo Servico de Atendimento ao Usuério (SAU),
divulgagdes dos colaboradores e setores mais elogiados pelos usuérios, em
um ranking disponibilizado na recepgéo central da unidade, onde 100 (cem)
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 reclamagdes foi registrado por acompanhantes
e usuario internos, pertencentes aos municipios de Altamira com as seguintes

causas e setores:

CAUSAS | e
Insatisfagdo com a alimentagao fornecida pela instituicio. B
Insatisfacdo referente a demora para a realiza¢do de cirurgia | 2
Insatisfacdo referente a assistencial prestada ao usuério b3
‘ Insatisfacdo referente a distribuicdo e senhas na portaria 1
| Insatisfagdo com relacdo a climatizacdo do ambulatério. e
' Insatisfacdo referente e entrega de exame sém as imagens 1
| Fragilidade na remarcagdo de consulta Pds-Alta no ambulatério 1
| Fragilidade na limpeza dos banheiros e quartos das unidades de 1
' internacdo e auséncia de insumos nos mesmos. '
Demora de atendimento na recepcio central | 1
: Insatisfacdo devido a restricdo de acompanhante. 1
Fragilidade de atendimento na portaria referente falha de comunicacio. | 1
' Demora de atendimento de especialidades médicas no ambulatério. 74

' ~www.hrpt.org.br « contato@hrtprosaude.org.br « (93) 3515-8300
Avenida Brigadeiro Eduardo Gomes s/n. Sao Sebastizo. CEP: 68372-020 - Altamira (PA)
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Fonte: Registro do Servigo de Atendimento ao Usuério, 01 a 31 de novembro/2022

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 coordenacdes e tratando as problematicas antes que gerem

as insatisfacgdes.

RETORNO DAS OCORRENCIAS

De acordo com o Nucleo de Qualidade e Seguranga do Paciente, o
prazo para retorno da reclamagao recebida apos o cumprimento de todas as
fases do registro: aceite, analise, aprovagao e verificacao 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 é
aperfeicoar o retorno fornecido ao usuario. Este més dos 22 (vinte e dois)
registros, sendo 15 (quinze) reclamagdes € 01 (sugestdo) tiveram retorno,
porém devido a dificuldade de sinal dos nossos usuarios da zona rural, ndo
conseguimos o contato com 6 (seis) usuarios, nestes casos foi enviado um
SMS institucional informando que o retorno do registro estda disponivel. Os
registros foram analisados pelas Linhas de Comando e Diretorias
responsaveis, bem como gerados Planos de Agao para resolver e/ou minimizar
os problemas relatados pelos usuérios. Permanecemos registrando no Interact
SA (Sistema de Gestao Informatizado).

RESULTADOS DAS PESQUISAS DE SATISFAGAO
No més foram aplicados 733 (setecentos e trinta e trés) questionarios
nos setores de Pronto Atendimento, Ambulatério, SADT, Clinicas de Internagéo

e pesquisas apods Alta hospitalar via telefone. Os resultados finais das
Pesquisas de Satisfacéo.
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Fonte: Registro do Servigo de Atendimento ao Usuario, Usuério, 01 a 30 de novembro/2022

Consideramos, de acordo com a analise dos nimeros das pesquisas,
que os servigos prestados enquadram-se no padrao “Excelente” de avaliagéo
pelos usuarios, onde podemos dizer que o Hospital Regional Publico da

Transamazdnica apresentou, neste més de maio uma média geral de
99,74%de satisfacao dos usuarios.
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Abaixo relacionamos algumas agdes que foram executadas neste

periodo, lembrando que estas sdo geradas pelas Linhas de comando e/ou SAU

e monitoradas pela equipe do SAU:

Acolhimento multiprofissional individual — Realizadas
orientagdes - relacionadas ao atendimento da instituicdo e
para sanar dlvidas dos usuarios e acompanhantes, em
parcerias com Seguranga Patrimonial, Psicossocial,
Sustentabilidade, Filantropia e Enfermagem.

Visita interna do SAU - Realizada diariamente aos usuarios
internados, garantindo a satisfagéo e atencéo destes durante
a sua internagédo, melhorando a qualidade do atendimento e
0 bem estar dos nossos usuarios.

Pesquisa de satisfagdo informatizada - Realizada
diariamente pela manhd com os usuarios externos e no

periodo da tarde com os usuarios internos.

_ .www_.hrpt.org.br * contato@hrtprosaude.org.br = (93) 3515-8300
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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)

3)

S)
6)

7)

Informar as Linhas de Comando e Diretorias, bem como aos membros da
equipe de colaboradores sobre os comentarios recebidos (elogios,
reclamacodes, duvidas e sugestbes), a fim de estimular a conservacao da
qualidade existente ou as melhorias que forem necessarias;

Receber e registrar todas as reclamacdes para avaliagdo e parecer, dando
retorno delas aos usuarios;

Realizar pesquisas de satisfagcdo, mensalmente, conforme meta
estabelecida;

Realizar pesquisas de satisfacdo apds alta mensalmente.

Monitorar os indices de satisfagdo, dando retorno as Diretorias e Linhas de
Comando, a fim de que sejam implantadas as melhorias necessarias.
Acionar as Linhas de Comando quanto ao prazo para parecer dos registros

de Reclamacdes e Sugestées.

Altamira, 06 de Dezembro de 2022.

Rodrigo Fauth ™
Diretor Administrativo Financeiro
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Hospital Regional
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Anexo 01: Fluxograma da Pesquisa de Satisfacio — 2022

Aplicagdo de pesquisa de satisfagio nos

setores de SADT, ambulatdrio, J

internagdo e pronto atendimento. /

l

Registra no questionéario de
pesquisa correspondente a cada
setor.

Usudrio tem e e i
reclamacdo? : Escuta e registra o caso ou pede
\\\ | que o usudrio vd até a sala do

\ SAU para registrar a

insatisfacdo.

Organizar os questionarios em
pastas correspondentes para
contabilizagdo ao final de cada
més

l

Tabular as pesquisas e lancar
no banco de dados.

Encaminha o as informac@es
mensais para as Linhas de
Comando.

[

FIM 0
o -
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Anexo 02: Fluxograma de Registro Pessoal —2022

Recepciona o usudrio na sala
do SAU.

l

Registra a insatisfaggo

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

|

Encaminha via online para
analise das linhas de
Comando.

Registro
S retornou com
oparecer no

\\_ prazo?

recebimento do registro
totalizando o prazo de 07 (sete) |
dias Uteis, com base em sua ‘ <

Retomo ao usuério apés o

Serdo avaliados e
monitorados pela

gus e aprovacsio eirstomo. Assessoria de Qualidade

»  Arquiva-se no Sistema
SA
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ANEXO 03: Fluxograma de Registro de Folder - 2022

Faz o recolhimento dos folders

' nas caixas de coletas
diariamente. j
Triagem dos
Folders

gL

Cadastro do registro do
usuario no sistema SA

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

il

Arquiva o registro no
sistema SA.
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