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JEANBITAR

- Negocio

Assisténcia em média e alta complexidade na area ambulatorial e hospitalar para
clinica médica e cirlrgica das doengas metabdlicas e gastrointestinais.

Missao

~ Promover a assisténcia humanizada, com ética e qualidade para o usuério do Sistema
~ Unico de Salide (SUS).

-~ Visao
_ Ser reconhecido por praticar assisténcia segura com qualidade e apoio ao ensino.
~ Principios Organizacionais:

Etica: Agir com regras e preceitos de ordem valorativa e moral da sociedade;

Humanizag¢do: Atuar com dignidade, respeitando os semelhantes como seres inicos e
- complexos;

_ Qualidade: Compromisso de exercer suas obrigagdes buscando sobressair-se nos
resultados;

Seguranca: Exercer atividades com foco na identificac&o e prevencao dos riscos,
S considerando praticas de controle estabelecidas.
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1. APRESENTACAO

O INDSH assumiu a gestéo do contrato de n°® 002/SESPA/2016 em 01 de Abril
de 2016, o qual tem por objeto estabelecer o compromisso entre as partes para ¢
& gerenciamento, operacionalizagdo e execucdo das agbes e servicos de saude, no
Hospital Jean Bitar, com a pactuacio de indicadores de qualidade e resultado, em
regime de 24 horas por dia, assegurando assisténcia universal e gratuita, exclusiva,
. aos usudrios do Sistema Unico de Sartide — SUS.

Em atendimento ao Contrato de Gestio N° 002/SESPA/2016 entre a Secretaria
-~ de Estado de Sadde Plblica-SESPA e a Organizacdo Social de Satide — 0SS, Instituto
Nacional de Desenvolvimento Social e Humano-INDSH, serdo apresentadas as

informagdes condensadas relativas a0 més de outubro 2018.

Belém/PA, 09 de novembro 2018.

GIOVANI MERENDA
Diretor Executivo
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Producio Consolidada de Outubro de 2018
- ALTAS HOSPITALARES
. 3 SAIDAS HOSPITALARES LEITOS
HOSPITALIZAGAQ ALTAS TRANSFERENCIAS SRITOS CONTRATADO PACIENTES/DIA OPERACIONAIS
. EXTERNAS
CLINICA CIRURGICA 97 - - 128 428 40
CLINICA MEDICA 55 4 2 100 1.011 20
— lum = - 15 c 198 10
TOTAL 152 4 17 226 1.637 70
= TOTAL GERAL DE SAIDOS 173
~ ATIVIDADE CIRURGICA
- 5 MEDIA DE SALAS DE
MEDIA DIARIAS DE =
~ L ELETIVA URGENTE TOTAL CIRURGIA
ATIVIDADE CIRURGICA CIRURGIAS OPERACIONAIS/DIA
2 152 16 168 542 1,08
& ATENDIMENTO AMBULATORIAL
~ CONSULTAS : TOTAL REALIZADO
ESPECIALIDADES CONSULTA SUBSEQUENTES TOTAL ABSENTEISMO + ABSENTEISMO
" [ANESTESIOLOGIA 127 127 68 195
CARDIOLOGIA 148 145 59 205
" [CIRURGIA BARIATRICA. 167 167 30 187
CIRURGIA DE CABEGA E PESCOGO 102 102 19 121
~ |CIRURGIA GERAL 210 210 41 251
CIRURGIA PLASTICA 51 51 13 84
~—. [CIRURGIA VASCULAR 29 29 11 40
CLINICA MEDICA 185 195 S8 293
—. [COLOPROCTOLOGIA 182 182 40 222
DERMATOLOGIA 68 68 22 30
~. [ENDOCRINOLOGIA 629 629 151 780
FIGADO E VIAS BILIARES 121 121 24 145
— |GERIATRIA 100 100 39 139
NEFROLOGIA 18 18 8 26
__ [NUTRICAD 118 119 120 239
OFTALMOLOGIA 27 27 60 g7
_ |PNEUMOLOGIA 126 126 29 155
PSIQUIATRIA 5 " = .
REUMATOLOGIA 160 160 38 199
" [SUSTOTAL 1 (ATENDIMENTOS MEDIGOS) * NUTRIGAD 2577 2 2.577 871 3.448
ASSISTENCIA SOCIAL 25 25 77 102
— [PSICOLOGIA 56 56 34 20
SUBTOTAL 2 (ATENDIMENTOS NAO MEDICOS) 5 z 111 111
— | CURATIVOS AMBULATORIAL 210 = 210 30 -
SUBTOTAL 3 (PROCEDIMENTOS AMBULATORIAIS) 210 - 210 30 240
- TOTAL DE CONSULTAS REALIZADAS (SUB.1+SUB.2) 25717
TOTAL DE CONSULTAS REALIZADAS + CURATIVO (SUB.1+SUB.2+SUB.3) 2.787 |
—~ TOTAL DE CONSULTAS REALIZADAS + CURATIVOS + ABSENTEISMO 3.799
— SADT - Servigo de Apoio Diagnéstico Terapéuﬁco
NUMERO DE EXAMES REALIZADO
s PACIENTES DO TOTAL TOTAL REALIZADO
ErRes HOSPITAL s REALIZADO ABSENTEISMO + ABSENTEIsMO
— |ANATOMIA PATOLOGICA + IMUNOHISTOQUIMICO o7 140 237 = 237
BOMBA DE INSULINA - 38 38 32
BRONCOSCOPIA 3 1 4 - 4
COLANGIOPANCREATOGRAFIA RETROGRADA ENDOSCOPICA - - 2 - -
COLONOSCOPIA + RETOSSIGMOIDOSCOFIA 7 103 110 - 110
" |DENSITOMETRIA OSSEA - 27 27 - 27
ECOCARDICGRAMA 21 38 59 - 59
{ELETROCARDIOGRAMA 83 145 228 - 228
|ENDOSCOPIA 11 499 510 - 510
ESCLEROTERAPIA ECOVIADA COM ESPUMA B 2 22 - 22
{ESPIROMETRIA " 29 29 - 23
—YHOLTER DE GLICEMIA - - B - -
{LABORATORIO DE ANALISES CLINICAS 7.751 11.338 19.089 - 19.089
~|MAMOGRAFIA E s = - -
MAPA . 18 18 - 18
—~IMEDICINA NUCLEAR - CINTILOGRAFIA - 12 12 - 12
(MEDICINA NUCLEAR - IODOTERAPIA 5 2 2 - 2
~[PAAF (BIOPSIA PARA TIREOIDE) - 36 36 - 36
,POLISSONOGRAFIA - 7 7 - 7
_|rAICX 369 247 616 - 616
RESSONANCIA MAGNETICA 9 30 39 - 38
[TESTE ERGOMETRIA = 14 14 R 14
TOMOGRAFIA 38 74 112 = 112
|ULTRASSONOGRAFIA 28 158 187 - 187
~ULTRASSONOGRAFIA COM DOFFLER 6 27 33 33
L TOTAL 8.423 13.008 21.429 = 21.429
—~t TOTAL DE EXAMES REALIZADOS 21.429
( TOTAL DE EXAMES REALIZADOS + ABSENTEISMO 21.428
,.Al* Qutros Procedimentos
PACIENTES DO TOTAL TOTAL REALIZADO
i PROCEDIMENTOS HOSPITAL EXTERNOS REALIZADO .. ?ﬁBSENTEiSMO + ABSENTEISMO
~IBALAO INTRAGASTRICO - - P T T »
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JEANBITAR

COHTEMD OO
CSTA0 DO PARA

MAPA DE PRODUCAO - OUTUBRO/2018

HOSPITALIZACAC

ALTAS

TRANSFERENCIAS

OBITQs

EXTERNAS

ATE24
Hs

PACIENTES DIA
APOs 24

HS

LETOS
OPERACIONAIS

LEITO DIA

TOTAL DE
SalpAs

TAXA DE
OCUPAGAC

MEDIA DE
PERMANENCIA

CLINICA CIRURGICA

1

o

428

820

a8

89.03%

437

CLINICA MEDICA

55

1

1.011

1.240

80

81,52%

18,85

Tl

o

310

83.87%

13.20

TOTAL

152

#lolslo

2

5 1637

2470

75.44%

ATIVIDADE CIRURGICA

ATIVIDADE CIRURGICA

CARATER

ELETIVA

URGENCIA

MEDIA DE SALAS CIRURGICAS OPERACIGNAISIDIA

152

18

108

ATENDIMENTO AMBULATORIAL/EGRESSOS

ESPECIALIDADES

CONSULTA

J

INTERCONSULTA

CONSULTA
SUBSEQUENTE

TOTAL

ANESTESIOLOGIA

CARDIOLOGIA

CIRURGIA BARIATRICA

{ CIRURGIA DE CABEGA E PESCOCO

CIRURGIA GERAL

CIRURGIA PLASTICA.

CIRURGIA VASCULAR

CLINICA MEDICA

COLOPROCTOLOGIA

DERMATOLOGIA

ENDOCRINOLOGIA

FIGADO E VIAS BILIARES

GERIATRLA

NEFRCLOGIA,

NUTRICAD

OFTALMOLOGIA

PNEUMOLOGIA

PSIQUIATRIA

REUMATOLOGIA

SUBTOTAL 1 (ATENDIMENTOS MEDICOS) + NUTRIGAD

ASSISTENCIA SOCIAL

PSICOLOGIA

SUBTOTAL 2 [ATENDIMENTOS NAD MEDICOS)

TOTAL CONSULTAS (SUB.1+3UB.2)

CURATIVOS AMBULATORIAIS

SUBTOTAL TOTAL 3 (PROCEDIMENTOS AMBULATORIAIS)

TOTAL GERAL (SUB.1+SUB.24SUE 3}

SERVICO DE APOIO DIAGNGSTICO E TERAPEUTICO - (SADT EXTERNO)

EXAMES

N° EXAMES REALIZADOS

ANATOMIA PATOLOGICA + IMUNOHISTOQUIMICO

140

BOMBA DE INSULINA

38

ERONCOSCOPIA + RETOSSIGMOIDGSCOPIA,

COLANGIOPANCREATOGRAFIA RETROGRADA ENDOSCOPICA

COLONOSCOPIA + RETOSSIGMOIDOSCOPLA

DENSTOMETRIA OSSEA

ECOCARDIOGRAMA

ELETROCARDIOGRAMA

ENDOSCOPIA

ESCLEROTERAPIA ECOVIADA COM ESPUMA,

ESPIROMETRIA

HOLTER DE GLICEMY

LABORATORIO DE ANALISES CLINICAS

MAMOGRAFIA

MAPA

MEDICINA NUCLEAR - CINTILOGRAFIA

|MEDICINA NUCLEAR - IODOTERAPIA

PAAF (BIOPSIA PARA TIREGIDE)

POLISSONOGRAFIA

RAIO-X

RESSONANCIA NAGNETICA

TESTE ERGOMETRIA

TOMOGRAFIA

ULTRASSONOGRAFIA

ULTRASSONOGRAFIA COM DOPPLER

TOTAL

13.006

OUTROS PROCEDIMENTOS

N EXAMES REALIZADI

BALAO INTRAGASTRICO

Rua Conego Jerdnima Pimants! - 543 - Umarizal, Belém - PA
CEP 88.055-000. (91) 3239 - 3800 /3845/ 3831,
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~ VOLUME DE CIRURGIAS POR TIPQ

TOTAL
__ |ELETIVA 152
URGENCIA 16
—~  {TOoTAL 168
VOLUME DE CIRURGIAS POR PORTE TOTAL
™ |PEQUENA 17
~ IMEDIA 143
GRANDE 8
—  [ToTAL 168
—.  {VOLUME DE CIRURGIAS POR MUNICIPIO TOTAL
ABAETETUBA 7
™  JACARA 1
~  [ALMEIRIM 1
ANANINDEUA 25
" |AURORA DO PARA
—~ |BAGRE
__ IBARCARENA
BELEM

— |BENEVIDES

. |BRAGANCA

BUJARU

CANAA DOS CARAJAS

—~ |CAPANEMA

IGARAPE — ACU

IGARAPE - MIRI

= JRITUIA

ITUPIRANGA

MAE DO RIO

MARACANA

~ IMARITUBA

MELGAGO

MOJU

— |PEIXE-BOI

PORTEL

QUATIPURU

™ |SANTA BARBARA DO PARA

~. |SANTA LUZIA DO PARA

SANTA MARIA DO PARA

SAQ FRANCISCO DO PARA

~ |SAC JOAO DE PIRABAS

SAO MIGUEL DO GUAMA

SAO SEBASTIAC DA BOA VISTA

— |TAILANDIA

TERRA ALTA

TOME-ACU

TRACUATEUA

~ |TUCURUI

VISEU

QUTROS

= TOTAL

-
2]
+]




—

VOLUME DE CIRURGIAS POR ESPECIALIDADES

TOTAL
CIRURGIA BARIATRICA 7
CIRURGIA DE CABECA E PESCOCO 11
CIRURGIA DERMATOLOGICA 12
CIRURGIA GERAL 36
CIRURGIA DO COLON 30
CIRURGIA DE HERNIA 39
CIRURGIA DO FIGADO E VIAS BILIARES 22
CIRURGIA VASCULAR 6
PLASTICA REPARADORA 5
OUTROS 0
TOTAL 168

Rua Cdnego Jerénimo Pimentel - 543 - Umarizal, Beléem - PA

CEP 66.055-000. {91) 3239 — 3800 /3845/ 3831.
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GOVERNO DO
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“

VOLUME DE CONSULTAS POR MUNICIPIO

TOTAL

ABAETETUBA

ABEL FIGUEIREDO

ACARA

AGUA AZUL DO NORTE

ALMEIRIM

ALTAMIRA

SEEERE

ANAJAS

ANANINDEUA

Blo

ANAPU

AUGUSTO CORREA

AURORA DO PARA

BAGRE

BAIAO

BANNACH

BARCARENA

BELEM

BELEM

BENEVIDES

BOM JESUS DO TOCANTINS

BONITO

BRAGANCA

BRASIL NOVO

BREU BRANCO

-
N7 123 burd [N 0 Y N ] ] B K051 (1 1)1 P U
iy

BREVES

-
o

BUJARU

CACHOEIRA DO ARAR!

CACHOEIRA DO PIRIA

=N

CAMETA

-
()]

CANAA DOS CARAJAS

CAPANEMA

CAPITAOC POCO

RIBNe

CASTANHAL

COLARES

-
-

CONCEICAQ DO ARAGUAIA

CONCORDIA DO PARA

CURIONOPOLIS

CURRALINHO

CURUCA

DOM ELISEU

GARRAFAQ DO NORTE

GOIANESIA DO PARA

GUARUJA

GURUPA

IGARAPE-ACU

IGARAPE-MIRI

IMPERATRIZ

INHANGAPI

IPIXUNA DO PARA

IRITUIA

ITUPIRANGA

JACUNDA

LIMOEIRO DO AJURU

[MACAPA

|MAE DO RIO

[MARABA

MARACANA

MARANHACZINHO

MARAPANIM

MARITUBA

MOCAJUBA

MOJU

MONTE ALEGRE

MUANA

NOVA ESPERANCA DO PIRIA

NOVA TIMBOTEUA

NOVO REPARTIMENTO

OEIRAS DO PARA

QUREM

OURILANDIA DO NORTE

PACAJA

PARAGOMINAS

PARAUAPEBAS

PAU D'ARCO

o] B e ] 8 [ o) B T ES40 N1 81 B FEY BN 5] W BN NN 1231 B Y P 1221 e B e 161 ] ] 00 2 Y B P ) e )

PEIXE-BOI

PONTA DE PEDRAS

ey
@

PORTEL

PRAINHA

PRIMAVERA

REDENCAO

RIO MARIA

SALINOPOLIS

Rlo|zjo|~|o

11



SALVATERRA

SANTA BARBARA DO PARA

SANTA CRUZ DO ARARI

SANTA ISABEL DO PARA

SANTA LUZIA DO PARA

SANTA MARIA DO PARA

SANTAREM

SANTAREM NOVO

SANTO ANTONIO DO TAUA

SAQ CAETANO DE ODIVELAS

SAO DOMINGOS DO CAPIM

SAO FELIX DO XINGU

SAO FRANCISCO DO PARA

SAO GERALDO DO ARAGUAIA

SAQ JOAQ DA PONTA

SAO JOAO DE PIRABAS

SAC MIGUEL DO GUAMA

SAQ SEBASTIAO DA BOA VISTA

s~ D~nlo| Blrols [ Bl o2 o] |73 0] @[ [ fes

SAPUCAIA

SOURE

TAILANDIA

TERRA ALTA

TOME-ACU

TRACUATEUA

TUCURUI 11
ULIANOPOLIS 8
URUARA 1
VIGIA 16
VISEU 3
XINGUARA 2
TOTAL 2658
VOLUME DE CONSULTA POR ESPECIALIDADES TOTAL
ANESTESIOLOGIA 127
CARDIOLOGIA 146
CIRURGIA BARIATRICA 167
CIRURGIA DE CABECA E PESCOCO 102
CIRURGIA GERAL 210
CIRURGIA PLASTICA 51
CIRURGIA VASCULAR 29
CLINICA MEDICA 195
COLOPROCTOLOGIA 182
DERMATOLOGIA 68
ENDOCRINOLOGIA 629
FIGADO E VIAS BILIARES 121
GERIATRIA 100
NEFROLOGIA 18
NUTRICAD 119
OFTALMOLOGIA 27
PNEUMOLOGIA 126
PSIQUIATRIA 0
REUMATOLOGIA 160
SUBTOTAL 1 (ATENDIMENTOS MEDICOS) 2577
ASSISTENCIA SOCIAL 25
PSICOLOGIA 56
SUBTOTAL 2 (ATENDIMENTOS NAC MEDICOS) 81
TOTAL GERAL (SUB.1+SUB.2) 2658

Rua Cénego Jerdnime Pimentel - 543 - Umarizal, Belém - PA
CEP 66.055-000. (91) 3239 — 3800 /3845/ 3831,
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ESTADO DO PARA

VOLUME DE INTERNACOES POR MUNICIPIC

TOTAL

ABAETETUBA

»

ANANINDEUA

s
~

BAIAO

BARCARENA

BELEM

[BENEVIDES

BREVES

CASTANHAL

CONCEICAO DO ARAGUAIA

IGARAPE — ACU

IGARAPE - MIRI

INHANGAPI

MARITUBA

MOJU

NOVO REPARTIMENTO

OUREM

PARAGOMINAS

PEIXE-BOI

PONTA DE PEDRAS

PRIMAVERA

REDENCAC

SALINOPOLIS

SANTA BARBARA DC PARA

SANTA ISABEL DO PARA

SANTO ANTONIO DO TAUA

SAQ CAETANO DE ODIVELAS

SAO DOMINGOS DO CAPIM

SAO FRANCISCO DO PARA

SAC JOAC DE PIRABAS

SAOC MIGUEL DO GUAMA

TAILANDIA

TUCURUI

VISEU

N(A}AA_\A_L_h_\wNNN.J.J-a.A_t_lu(D_i_:_A.Nm_l-,jgh_a

OUTROS

TOTAL

=
~|h
s |

VOLUME DE INTERNACOES POR ESPECIALIDADES

TOTAL

CARDIOLOGIA

CIRURGIA BARIATRICA

CIRURGIA DE CABECA E PESCOCO

CIRURGIA GERAL

CIRURGIA PLASTICA

CIRURGIA VASCULAR

CLINICA MEDICA

COLOPROCTOLOGIA

DERMATOLOGIA

ENDOCRINOLOGIA

FIGADO E VIAS BILIARES

o

GERIATRIA

MEDICINA INTENSIVA

-
-

NUTROLOGIA

PLANTONISTA / CLINICA MEDICA

PNEUMOLOGIA

PULSOTERAPIA

o|w|w|a

REUMATOLCGIA

17

TOTAL

177

Rua Cdnego Jerdnimo Pimentel - 543 - Umarizal, Belém - PA
CEP 66.055-000. (91) 3235 — 3800 /3845/ 3831.

Rodrigo Fréhlich
Direcao Administrativo e Financeiro
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RELATORIO DE ATIVIDADES MENSAL
_SERVICO DE ATENDIMENTO AO USUARIO - S.A.U

Més Referéncia Qutubro 2018

1 — INTRODUCAQO

O servico de Atendimento ao Usuédrio — SAU € o setor destinado a avaliar a
qualidade dos servicos prestados pelo Hospital Jean Bitar, analisando o indice de
satisfacdo dos usuérios. Estabelecendo um canal de comunicac@o e relacionamento
com o usudrio; pricrizando que o Hospital Jean Bitar atenda de forma efetiva,
garantindo a eficiéncia e compromisso com o servigo prestado.

O trabalho é desenvolvido através de escuta individual, registrando os elogios,
criticas, dividas e sugestdes relacionadas aos servigos prestados; as buscas ativas
s&o realizadas com os pacientes, acompanhantes e visitantes, consolidando um canal
de relacionamento direto entre o HJB e seus assistidos; as pesquisas de satisfacdo séo
realizadas diariamente nos setores de atendimento do hospital, a partir delas s&o
obtidos dados estatisticos referentes ao grau de satisfagéo, estes que sdo monitorados
permanentemente. Outra metodologia utilizada para a coleta de dados é realizada
através das caixinhas de coleta espalhadas pelo hospital, onde os usuérios podem se
manifestar através de folder, avaliando o atendimento recebido.

O objetivo principal do SAU é assegurar junto aos colaboradores dos servigos
hospitalares, o atendimento humanizado de acordo com as normas preconizadas pelo
SUS, cujo processo nos permite acompanhar o desempenho das areas assistenciais e
de apoio, mantendo o atendimento focado na garantia dos servigos de saude e na
satisfaco integral do usuério, atendendo as expectativas com qualidade nos servicos.

Para andlise das atividades desenvolvidas por este setor e quanto acs numeros de
pesquisas realizadas pelo SAU do Hospital Jean Bitar, apresentamos atraveés de
relatério, os resultados obtidos com referéncia ao periodo de 01 a 31 de Outubro de
2018.
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2—- ATIVIDADES MENSAIS

No més de Qutubro, assim como nos meses anteriores, nos esforgcamos para
atender uma amostra significativa de usudrios, uma vez que acreditamos que quanto
maior o namero de pesquisas aplicadas, maiores s&o as possibilidades de
minimizarmos ou até mesmo de suprimirmos os problemas apontados pelos que usam
diariamente nosso hospital. Ouvir a opini&o e avaliagdo dos usuarios nos permite
detectar as falhas e conhecer os acerios. Esse procedimento & exiremamente
importante para a gest&o hospitalar, uma vez que vem de quem utiliza os servigos e de
quem mais deve se manter sempre satisfeito. As pesquisas de satisfacédo sé&o
relevantes, visto que nos insere na cultura de atencéo ao usuario, pois precisamos
exercer a Politica Nacional de HumanizacZo (PNH), de forma a humanizar as praticas
em todas as instancias da satde do Sistema Unico de Saude.

O SAU realiza n3o s6 o atendimento itinerante para a aplicacdo das pesquisas,
como também realiza atendimento em sala fixa, na qual alguns atendimentos se
configuram em carater informativo e de direcionamento a algumas liderangas, nos
casos em que constatamos possibilidade de resolucdo imediata da problematica
apresentada pelo usuaric atendido.

As atividades desenvolvidas pelo SAU s3o baseadas na ética profissional,
visando garantir o principio da dignidade das pessoas e de seus direitos como
cidaddos, permitindo dessa forma consolidar & confiabilidade dos gue procuram a
assisténcia do SAU. O SAU também busca zelar pela memdria dos fatos registrados,
providenciando o arquivamento dos casos concluidos de forma sigilosa e adequada.

A pesquisa de satisfacdo € a chave, o ponto de partida para o sucesso da gestao.

A tabela a seguir, trés o resumo das atividades que o S.A.U realizou ao longo do

més e que se constituiram em material para andlise dos resultados aqui apresentados:
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- Tabela 01: Apresentacdo das atividades realizadas pelo S.A.U

A " ITEM  DESCRIGAO DAS ATIVIDADES ] : N°
A 7 Atendimentos Gerais e e S
& 11 Atendimentosemsala e T

- i 12 Até;al_r—nentos por telefone i 46

: 7 71.-3 ; Atendlmentos eﬁciﬁ;;;famenié ;;or m_e;o_d_e folc{ér grorie | 49
- e —1_1_ Atehdlmentos nos leltos (;}Ear as ciiﬁéé"s) L TR s TR
-~ " 2 l\goes geradas _nos atendimentos S e e SR T
~ 24 Orientagio / informac3o sobre normas, regras e éemg.os Su3sa
& (consuiltas, exames, internacdo).

_ ; 2.2_ . Encamlnh;r{iénto a outros proﬁssmnals senngos é;O_l;! setores S R e
~ do Centro Hospitalar Jean Bitar.

: 3. Pesquisas de satisfacdo realizadas S e RO

= 3_1 ]r;temas SR ; e MR el R 192 >
- 32 Externas S e e e Ly S R s KR,
: ____4. Reumoes mtemas éar;t_n;s_tratwas;;al;zadas R e
~ 5. Participagdo em eventos e treinamentos (internos ¢ ol
A externos)

- ~ |TOTAL GERALDEATMVIDADES = | test
i T T Fonte: HJB - Outubro 2018 = — &

~ua: Cénego Jerdnimo Pimentel n® 543 — Umarizal — Belém/PA
“ane: (91) 3239-3800- Fax (91) 3238-3833
CEP: 86055-000
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Em Outubro realizamos vinte e um (21) atendimentos voluntérios em sala, sendo

que desse quantitativo, apenas dois usuario registrou formalmente seu relato. Os
demais usudrios demonstraram contentamento com o atendimento, apés receberem

informacBes efou orientagBes prestadas pelo SAU e outros ficaram de trazer em

outro momento suas manifestacdes por escrito, contudo nao o fizeram.

Mantivemos no més de Qutubro o ritmo intenso na busca pela opinido dos

— usuarios nos diversos setores do HJB, visando & mensuracéo da satisfacdo dos

~ mesmos, totalizando um quantitativo de 911 pesquisas de satisfac&o realizadas.

Tabela 02: Pesquisas de satisfacdo realizadas por setor

- SETOR | " N° ATENDIMENTOS
- e R T T e A RS e SN S YR G e 21 :

: ihtéfﬁﬁ@ﬁﬂ ST T ) R % e s 71 16””7 )

~ E9 i o o s i e R e 369 :

~ Alta Hospitalar N e e e M e o I e e

a S 7 e i e e R e s s e e e SN e A e

" Fonte: S.A.U. HJB - Outubro 2018

_ Em todas as abordagens que o SAU realiza, é esclarecido aos usuarios que eles

- podem se manifestar positivamente ou negativamente, assim como também, podem

& apenas dar a pontuagéo aos itens citados nos formularios.

Através da aplicacdo da pesquisa de satisfacdo, podemos conhecer como o

hospital é visto pelo nosso publico; avaliar os resultados gerados por cada setor; saber

—~ em quais pontos o hospital apresenta falhas ou fraqueza e como melhoré-las, e

-~ também melhorar a comunicagio interna do hospital.

—
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- Grafico 01: COMPARATIVO ATENDIMENTO TRIMESTRAL POR SETOR

4 ' Fluxo de Atendimento por Setor

— 911
1000 764 - 8 - ' p=——

-~ 800 ——— ! (- - = —

5 00— - N 3 350 39
400 —271 : — : -

- 200 | B 116 £ os B

— 0 . i E.‘ull'x;“.;": i; J! j_,

. AGCSTO QUTUBRO

— =AMB. @INTER. wSADT @ALTAS STOTAL DE PESQUISAS

—_ Fonte: S.A.U. Hospital Jean Bitar — Outubro 2018

~ O gréfico acima mostra o comparativo de realizacdo de pesquisas de satisfagao

realizadas durante os meses de Agosto, Setembro e Qutubro. Ao fazermos a
analogia dos resultados alcancados nos més de Agosto e Setembro, podemos
visualizar que em Setembro houve um aumento de 4,84% no numero de usuarios
- participantes da pesquisa de satisfagdo em detrimento ao resultado alcangado no
— més de Setembro. Entretanto no més de Qutubro tivemos um acréscimo de 13,73%
frente & quantidade de pesqguisas aplicadas. Contudo, tal resultado n&o
comprometeu negativamente o alcance do nosso compromisso em relacéo a meta
de atendimento, pois nos empenhamos em sempre aplicar uma maior quantidade

- de pesquisas a cada més.

= Tabela 03: Quantitativo das respostas obtidas nas pesquisas de satisfagéo

reeer—— e UIORD | [Nttmacde | S ALY | AMas
& “Péssimo 0,20% 0,19% 035% | 0,00%
R "Ruim 0,22% 0,34% 0,81% 0,13%
R “Regular 2.61% 5,32% 4,24% 1.97%
- "Bom 36,35% 2262% | 2621% | 2053%
a “Btimo 60,61% 7154% | 6839% @ 77,37% |
- "Total Resposta 4.900 3.236 3.445 760
- "% Satisfagao 96,96% 94,16%  94,60% @ 97,89%
— Fonte: S.A.U. HJB - Qutubro 2018
.::a: Cénego Jerdnimo Pimentel n® 543 — Umarizal — Belém/PA

= ne: (91) 3239-3800- Fax (91) 3239-3833
GEP: 66055-000
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3 - ANALISES DOS DADOS

O resultado do grau de satisfaggo geral dos usuérios atendidos nos quatro
canais de avaliacdo, feita com base na somatdria dos itens “Bom e Otimo” gerou neste
més de Setembro o valor de 95,90%. Nos pardgrafos a seguir seré@o analisados 0s
resultados de cada setor atendido pelo SAU com base nas manifestagdes registradas,
no intuito de evidenciarmos quais as insatisfagdes que ocasionaram o impedimento da
pontuacdo méxima de nossos Usuarios.

Ao realizarmos a somatéria das pontuacdes dos conceitos “BOM e OTIMO”,
constatamos que no més de Setembro, ocorreu um aumento na satisfacao geral dos
usuarios, equivalente a 0,18%, comparado ao més passado.

Para ilustrar melhor apresentaremos apds as analises, o resultado das
pontuacgdes, em forma de grafico.

No segmento ambulatério, neste més de Outubro, obtivemos um declinio de
1,33% na satisfacdo dos usudrios atendidos no referido setor em comparagao ao
resultado alcangcado no més passado, atingindo neste més o valor de 96,96% de
satisfacao.

Considerando que tivemos apenas 02 (dois) registros formais em carater
negativo nesse més de Outubro concluimos que a queixa manifestada no ambulatdrio,
representa 9,52% do total de queixa formalizada. Ao analisarmos o manifesto formal do
usuario, constatamos como causa da insatisfacdo no ambulatério, a seguinte demanda:
choque no braco apés coleta de sangue, desagrado com o tempo de espera para
marcacao de retormo.
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Grafico 02: SATISFACAO DO AMBULATORIO
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As pesquisas realizadas com os usuarios no segmento Internagao apontaram
satisfacdo de 94,16%. Neste setor, foi observado uma queda de 2,07% na avaliagéo
negativa dos usudrios em comparacdo ao resultado do més passado e ao realizarmos
o estudo das origens das reclamacdes, observamos que dos 14 registros em carater
reclamatorio, 66,67% corresponderam as queixas originadas neste setor, o que
equivale a 14 registros negativos nesse setor. Os assuntos que motivaram a realizagéo
de registros formais nesse segmento foram relacionados; ar condicionado com defeito,
aparelho de eletrocardiograma no 5° andar sem funcionar, presenca de baratas e
insetos na enfermaria, desagrado com o atendimento de uma técnica de enfermagem
no 4° andar, cadeira do acompanhante e suporte de soro desgastado, pia entupida,
enfermaria sem ar condicionado, frigobar sem funcionar, banheiro sem iampada,
fechadura do WC com defeito, persianas quebradas, chuveiro com defeito, escadinha
do leito quebrada, televisdo com defeito, armario com defeito, paredes com fungos,
desagrado com a limpeza dos quartos e banheiros, demora no atendimento quando
acionado a enfermagem, auséncia da equipe médica, medicagdo administrada errada
ao usuario, melhoria no atendimento nutricional, demora na administracdo de
medicamentos.

Rua: Cdénego Jerénimo Pimentel n® 543 — Umarizal — Belém/PA o
“one: (91) 3239-3800- Fax (91) 3239-3833 (\ )}
_CEP: 66055-000 N
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& Grafico 03: SATISFACAO DA INTERNAGAQ
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No canal SADT tivemos um crescimento equivalente a 2,04% na satisfagao dos
usuarios atendidos neste més de outubro, alcangando o valor de 84,60% de satisfagdo.
- Recebemos 4 registros negativos formais nesse setor, o que equivale a 19,05% do
~ total de registros em carater reclamatoério ( 21 registros), sendo eles: Cadeiras de
descanso poés-exame no setor de endoscopia desconfortédveis, demora para realizar
exame de USG, repasse errado de preparo de exame, refeicdo mais completa no setor

de pulsoterapia, desorganizacdo de fila formada fora do hospital.

~ Grafico 04: SATISFACAO DO SADT
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O grau de satisfagdo na alta hospitalar nesse més de Outubro atingiu 94,60%

de satisfacZo, tendo um aumento de 2,11% na avaliacio positiva dos usuarios, em
relacdo ao més de Setembro. Tivemos nesse segmento um registro negativo, voltado
para o desagrado com um vazamento no fundo do vaso sanitério na recepgéo principal,

representou 4,76% do total de queixas formalizadas.

Grafico 05: SATISFAGCAO DA ALTA HOSPITALAR
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Grafico 06: ORIGEM DAS MANIFESTACOES POR ESCRITO

CLASSIFICACAO DAS MANIFESTACOES DOS USUARIOS POR

SETOR

- 35
-_ i 30 I
— | 25 o — R

20

L —— e
™ 10
-~ 5 12— R

o -~ 3 i —
Ambulatorio Internacio SADT Alta Hospitalar
= ELOGIOS RECLAMAGAO  .:SUGESTAQ
- Fonte: S.AU. HJB - Outubro 2018
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Ao analisarmos as 911 pesquisas que o S.AU realizou neste més de
Outubro, concluimos que 10,87% dos usuérios que equivale ao quantitativo de 99
registros se manifestaram formalmente, sendo que ao realizarmos a triagem desses
~ 99 manifestos chegamos a seguinte concluséo: 71,72% referiam-se a registros em
= carater de elogio; 21,21% condiziam as manifestagbes de natureza reclamatoria e
7.07% relacionaram-se as sugestdes. A seguir, tabela com o quantitativo geral das

manifestacdes.

TABELA 04: Quantitativo geral das Manifestaces Realizados pelos Usuarios

- TIPO DE COMENTARIO TOTAL MES

- ' Elogios 71

: Sugestdes 07

_ . Reclamacdes 21

: Reclamacdes Solucionadas 21 |
—~ Meta Contratual 80% |
: Meta Realizada 100% |
= Fonte: S.AU. HJB — Outubro 2018

= Grafico 07: META
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Mensalmente enfatizamos em nossos relatérios que o numero de

reclamacdes discriminadas na tabela abaixo & maior que o numero de queixas
formalizadas em memorando, visto que em um Unico manifesto ha por vezes, duas
- ou mais reclamacdes, que apés a friagem do SAU s&o desmembradas e
= encaminhadas para as liderangas responsaveis, para posterior acompanhamento de

resolutividade pelo SAU. Vejamos os motivos das reclamagoes:

TABELA 05: Motivos das Reclamagdes

MOTIVOS DAS RECLAMACOES ' Quantidade
: | de |
Sl - Reclamacoes |
~ “Chogue no braco apés coleta de sangue i G
: - Demora na marcagéo de retorno no Ambulatério 01
- Ar condicionado com defeito | 01
: Aparelho de eletrocardiograma no 5° andar sem funcionar | 01
B Presenca de baratas e insetos na enfermaria | 01
: Desagrado com o atendimento de uma técnica de enfermagém no 4° andar 01
- Cadeira do acompanhante desgastada ‘ 01
: “Suporte de soro enferryjado A LT e TRy
~ 7 Piaentupida ! e : R T TR
: " Enfermaria sem ar condicionado ; BRIy
a "I':rigobar' sem funcionar A S D
: " Banheiro sem lampada b - 01
~ " Fechadura do WC com defeito enfermaria 308 e & | 01
~ | Persianas quebradas i | 01
~ " Chuveiro com defeito = Ta e : e

—

—_

..Ja; Conego Jerdnimo Pimentel n® 543 — Umarizal — Belém/PA
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~ | Escadinha do leito quebrada 01

: " Televisao com defeito ' | 01

= | Armario com defeito ' Pt e 01
N fungos 5 > ' B Gl 01

~ | Desagrado com a limpeza dos quartos € banheiros | 01

_ " Demora no atendimento quando acionada a enfermagem g 7
~ | Auséncia da equipe médica — internacio 506-A T R ]
~ | Medicacdo administrada errada ao usuario T S e 01

: "~ Melhoria no atendimento nutricional Kl 3 e 5 et
~ | Demora na administracio de medicamentos : 3 > ' 01

: Demora para realizar exame de USG < : | 01

~  Cadeiras de descanso pds-exame no setor de endoscopia desconfortaveis 01

: Desorganizagao de fila formada fora do hospital ; R
~ | ARefeigao mais completa no setor de pulsoterapia ISR ' 0

: " Repasse errado de preparo exame 2 YR 01

~ [ Total G S ' Soiras e 30

~~ Fonte: S.AU. HJB — Outubro 2018

Todas as reclamacdes, sugestdes e elogios, foram encaminhados as
respectivas Coordenactes, liderancas ou Diretorias responsaveis, para avaliagao,
_ conhecimento e parecer de providéncias, nos casos das reclamacgdes e sugestbes.
- Buscamos com isso, a reducdo ou mesmo a resolutividade completa das

problematicas apresentadas por nossos usuarios.

4- INDICADORES DOS SERVICOS PRESTADOS

~ O numero de pesquisas aplicadas nesse més de Outubro ficou 13,73%

~ superior ao resultado alcangado no més passado. Isso se deve ao fato de termos
».Ja: Cénego Jerénimo Pimentel n® 543 — Umarizal — Belem/PA
~Sne: (91) 3239-3800- Fax (91) 3239-3833

CEP: 66055-000
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- dado continuidade 2 dedicacdo nas abordagens itinerantes e no reforco do nosso

discurso voltado para esclarecer aos usuérios, sobre a importancia da avaliacZo dos
mesmos sobre os nossos atendimentos e servicos, resultando ent&o a um resultado
=, transcendente ao do més de Setembro. Os segmentos de atendimento externo
~ estdo cada vez mais se expandindo em numero e atingir a proporcionalidade no
atendimento do SAU se tormna bastante laborioso. Nos segmentos de atendimentos
internos, a dificuldade é um pouco menor, pois 18 se encontram usuarios que estao
hospitalizados, o que nos proporciona atendé-los a qualquer momento. Mesmo com
- todos os percalcos do més, logramos e até suplantamos a meta de Atendimento
- Setor/Més X Atendimento S.A.U/Més.

Tabela 06: Quantitativo dos servicos hospitalares e pesquisas realizadas pelo S.A.U.

- Setor ' N° - N°Pesquisas Porcentagem |
o . Atendimentos | S.AU. | Alcancada % |
N - Prestados HJB |

=% _S_AD_T (E;dﬁs?;pla Colonoscop:a{, Eaioaen S 756? B —1_?,54"0—&4*

Retossigmoidoscopia, Broncoscopia,
ECG, MAPA, USG, RX, PAAF,
_ | Ecocardiografia, Escleroterapia

~ | ecoguiada com espuma e Laboratorio)

| Ambulatério | 2,631 350 . 13,30%
~ | Internacédo TiT 116 65,54%
_ Alta Médica 156 76 48,72%

 MEDIA MES | 5.056 911 T 18.02%

Fonte: HJB— Referéncia: Oufubro 2018.

- 5- PROPOSTAS PARA O PROXIMO MES:
v Continuar desenvolvendo as atividades condizentes ao SAU, buscando a
ampliag@o e melhoria das mesmas;

- Quem? Supervisora e Auxiliar Administrativo do SAU

ﬂ.ua: Cénego Jerdnimo Pimentel n® 543 — Umarizal — Belém/PA
“one: (81) 3239-3800- Fax (81) 3238-3833
EP: 86055-000
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Quando? Més de Novembro.

Como? Dividindo as pesquisas por hora, visualizando com os setores 0s
maiores horérios de visitantes e outros, ampliando a busca ativa no ambulatério.

~ Continuar realizando o acclhimento aos visitantes da UTI;

Quem? Auxiliar Administrativo do SAU.

Quando? Diariamente no més de Novembro, no horério de visita da tarde.

Como? Abordando os visitantes que se encontram aguardando a liberac&o da
visita do lado externo da UTI, se apresentando cordialmente e informando-os
sobre o que é o SAU e qual o nosso propésito.

v Ampliar a impressdo dos folders para distribuicgo junto &s caixas de
sugestao;

 Avaliar a aplicabilidade do manual do usuario;

Quem? Supervisora e Auxiliar Administrativo do SAU.

Quando? Més de Novembro.

Como? Durante as visitas aos usuarios internados.

\ Participar das comisses do GTH.

Quem? SAU e demais departamentos.

Quando? Nas reunides ordindrias e extraordindrias do més de Novembro.

Como? Planejando e efetivando a acéo: aniversariantes do més do HJB
(colaboradores e profissdes).

6 — PLANO DE ACAO EM RELAGAO AS CRITICAS, SUGESTOES E ELOGIOS.
Ao final de cada registro de atendimento (reclamaco/sugestio), onde
detalhamos todo o fluxo do processo, consta ¢ plano de acdo referente &
manifestacdo registrada. Os 71 elogios foram encaminhados as liderancgas, para
que as mesmas divulgassem a seus colaboradores a satisfacdo dos nossos
usudrios e posteriormente encaminhados 2 Diretoria Executiva para ciéncia.

7 — SINTESES DO MES
Neste més de Qutubro ndo tivemos nenhuma inclus&o efou alterac&o no rol

de exames e servicos oferecidos acs nossos usuarios intemos e externos. Deste

(-Q‘ & \(ll
%, "s‘/‘/ji‘”
N

Tal=—1
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modo, no segmento SADT, no que tange aos atendimentos a nivel ambulatorial,

tivemos o seguinte quantitativo (usudrios externos). 145 exames de E.C.G, 38
Ecocardiogramas, 22 Escleroterapia com espuma ecoguiada, 247 Raio X (diversos),
-~ 159 USG, 499 Endoscopias, 90 Colonoscopias, 01 Broncoscopia, 13
= Retossigméidoscopia, 36 PAAF’s, 18 MAPA's e 824 exames de sangue.

Com relacéo as dificuldade encontrada nesse més de Outubro, cito a recorrente
- objeczo de alguns usudarios em participar da pesquisa de satisfagdo. Como melhoria
-~ tivemos a devolugio dos memorando por parte de todas as liderancas conforme o
prazo estabelecido.
Salientamos que em relac&o a negativa de participagdo de alguns usuarios na
_ avaliacgo da pesquisa de satisfagdo, o SAU desenvolve um trabalho individualizado
~ e esclarecedor, de forma que os usuarios percebam que os servi¢os e atendimentos
sdo dina@micos e que podem sofrer alteracdes diariamente em varios aspectos,
sejam eles estruturais, comportamentais, éticos, de competéncias, de atendimento,
seguranga, e com isso reforcamos a importancia dos mesmos estarem nos
=, avaliando diariamente, mesmo que seja atendido assiduamente neste hospital. Esse
~ discurso é realizado pelo SAU diariamente, em todos os momentos em que lidamos
com a reluténcia de um usuario.
No préximo més, buscaremos ndo sé realinhar os nossos fluxos de

atendimento, como também iremos intensificar as abordagens, conforme plano de

- acao ja comentado acima.
B Atenciosamente,
2 I 7}5
- ' k ) GMJ?,UL( [ £ Foulee
& ‘-—Mgt;;"e Lorraine Borges Pereira
- Supervisora do S.A.U

~ Hospital Jean Bitar — HIB

—_

—_
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a REGISTRO DAS RECLAMACOES

RECLAMAGCAO N°: 01/227

SETOR DE ORIGEM: internacéo

= DATA: 11/10/2018

~ NOME USUARIO: Railson Femandes - N°® 227/2018

- TELEFONE: 98028-5515

RECLAMAGAO: Quando cheguei no dia 24/09/2018 o ar j& ndo estava funcionando
e até agora nada de conserto 09/10/2018. A reclamac&o é que faz muito calor
o durante a noite e ndo dé para dormir, e ainda ndo fiz eletro porque o aparelho ja
~ tinha ido para a assisténcia e tinha voltado com o mesmo defeito, n&o estava lendo,
0 que & uma pena, pois gosto muito deste hospital, @ uma manuteng@o seria muito
bem vinda. Sugestdo: O HJB é muito querido, por que ndo nos juntamos para fazer
esta manutencio por meio de alguma acéo entre amigos do HJB. (509).

—~ PROVIDENCIAS: Encaminhado memorando & Coordenacdo de Apoio,
- Coordenacgéo das Clinicas Integradas e Engenharia Clinica, solicitando conhecer e
adotar as providéncias cabiveis.

RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: 1- Coordenadora das Clinicas
Integradas: O aparelho de ECG apresentou problema no cabo e foi solicitada
-~ manutencdo para Engenharia Clinica, a qual identificou o problema e trocou o cabo
& com defeito. O exame foi realizado para avaliagdo medica. 2- Engenharia Clinica:
Quando acionada a Engenharia Clinica, a substituicdo do acessério danificado foi
realizada e o equipamento foi testado, logo apés liberado para uso no setor. 3-
— Coordenagcdo de Apoio: Com relacdo a central de ar estamos aguardando

- aquisicdo do compressor de 12.000 Btus que esta em processo de cotacdo no setor
de compras.

RETORNO AO USUARIO: No dia 25/10 estabelecemos contato telefénico com o
usuério e em resposta a sua manifestacdo, informamos que a nossa coordenadora
— das clinicas integradas, esclareceu ja foi realizado a manuteng¢do do aparelho de
~ eletrocardiograma do andar e que quando qualquer equipamentc apresenta
problemas, o servico de engenharia clinica € acionado para o ajuste e em seguida

liberado para o uso no setor. Quanto o ar condicionado, a nossa coordenadora de

—_—
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apoio comunicou que jé& foi solicitado compra do compressor da enfermaria e em

breve estaremos realizando o conserto do mesmo. Usuério agradeceu O nosso
retorno e finalizamos a conversa pedindo desculpas pelo corrido.
— PLANO DE ACAO: Faremos o acompanhamento do processo de compra do

- compressor.

RECLAMAGAOQ N°: 02/232
SETOR DE ORIGEM: Internacéo
~ DATA: 19/10/2018
2 NOME USUARIO: Simea Macédo - N° 232/2018

TELEFONE: 98041-1384

RECLAMACAOQO: Solicito dedetizagio, pois observei baratas e também muitos
= insetos.
~ PROVIDENCIAS: Encaminhadc memorando & Coordenagdo de Apoio, solicitando
conhecer e adotar as providéncias cabiveis.
RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: Ultima dedetizac&o em Agosto, a logistica
esta cotando para que seja feita trimestraimente.
5 RETORNO AO USUARIO: No dia 24/10 realizamos contato telefénico com a
~ usudria e em resposta a sua manifestacdo a nossa coordenagédo de apoio,
esclareceu que tivemos uma dedetizacdo em meados de agosto e que ja esta
sendo feita nova cotagcdo de dedetizacBo, para que assim seja realizada
trimestralmente. Usuaria agradeceu o nosso retorno e finalizamos a conversa
- pedindo desculpas pelo ocorrido.

~ PLANQ DE ACAOQ: Faremos o acompanhamento do processo junto & coordenagio.

RECLAMAGAO N°: 03/234

SETOR DE ORIGEM: Internagao

- DATA: 19/10/2018

& NOME USUARIO: Neiton Alves Santos - N° 234/2018
TELEFONE: 99195-9241
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RECLAMAGAO: A técnica de enfermagem Conceicéo do 4° andar (da noite), entra

no quarto de forma desrespeitosa para com os pacientes, batendo a porta de forma
grosseira e quando questionada, foi mais grosseira ainda.

—~ PROVIDENCIAS: Encaminhado memorando & Coordenacdo das Clinicas
= Integradas, solicitando conhecer e adotar as providéncias cabiveis.

- RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: Sobre o comportamento da técnica
Conceicdo, foi notificado e encaminhado para geréncia assistencial, para ser
bordado e avaliado juntamente com o RH.

- RETORNO AO USUARIO: Realizamos diversas tentativas telefénicas com o
namero fornecido pelo usudrio, mas ndo tivemos éxito, na ocasido, comunicariamos
gue a nossa coordenadora das clinicas integradas em resposta a sua manifestacao,
esclareceu que a conduta da técnica sera levada e avaliada pela geréncia
. assistencial.

~ PLANO DE ACAO: O SAU fard o acompanhamento de melhoria dessa

problematica junto aos usuarios.

RECLAMAGAO N°: 04/236

= SETOR DE ORIGEM: Internagéo

~ DATA: 19/10/2018

g NOME USUARIO: Bianca dos Santos Melo - N° 236/2018

TELEFONE: 96- 29137-0370

RECLAMAGAO: O Apto 512 encontra-se com insetos, como baratas e mosquitos.

o PROVIDENCIAS: Encaminhado memorando & Coordenac3o de Apoio, solicitando
~ conhecer e adotar as providéncias cabiveis.

RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: Ultima dedetizacdo em Agosto, a logista
esta cotando para que seja feita trimestraimente.

RETORNO AO USUARIO: No dia 24/10 realizamos contato telefonico com a
- usuaria e em resposta a sua manifestacdo a nossa coordenacio de apoio,
esclareceu que tivemos uma dedetizagdo em meados de agosto e que ja esta

sendo feita nova cotagdo de dedetizacdo, para que assim seja realizada

—
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trimestralmente. Usudria agradeceu o nosso retorno e finalizamos a conversa

pedindo desculpas pelo ocorrido.
PLANO DE ACAO: Faremos o acompanhamento do processo junto & coordenacao.

& RECLAMAGAOQ N°: 05/237

SETOR DE ORIGEM: Internagao

DATA: 19/10/2018

NOME USUARIO: Joseane Costa Monteiro - N° 237/2018

~ TELEFONE: 98475-0035

- RECLAMAGCAO: O que observo como usuério do hospital hé quase dois anos éo
desgaste do hospital (parte fisica e equipamentos) como cadeiras, suportes de soro
e outros. Precisa de uma manuteng&o permanente.

- PROVIDENCIAS: Encaminhado memorando & Coordenacéo de Apoio, Patriménio e

~ Coordenacdo das Clinicas Integradas, solicitando conhecer e adotar as

providéncias cabiveis.

RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: 1- Coordenagdo das Clinicas

Integradas: O hospital estd realizando aquisicdo de novos equipamentos e

- reformas de estofados e tudo isso esté acontecendo aos poucos. 2- Coordenadora

~ de Apoio: Quanto as reformas a manutencgo trabalha com cronograma € de

acordo com a liberacdo dos leitos pela coordenagdo das clinicas integradas. 3-

Patriménio: Os imobilizados est&o em fase de reforma.

RETORNO AO USUARIO: No dia 29/10 estabelecemos contato telefénico com a

= usudria e em resposta a sua manifestacBo a nossa coordenagdo de apoio,

& esclareceu que as reformas o setor de manutencao esta trabalhando com

cronograma de execucdo e liberacdo das enfermarias pela coordenag@o das

clinicas. Quanto os mobilizados o responsavel pelo patrimbnio comunicou que as

. reformas j& estdo acontecendo e que em breve estaremos disponibilizando para que

~ melhor possamos atendé-los. A nossa coordenadora das clinicas integradas

informou que paulatinamente estd sendo realizado aquisicbes de novos

equipamentos. Usuéria agradeceu o nosso retormo
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- PLANO DE AGAOQO: Essas demandas continuardo sendo acompanhadas
periodicamente pelo SAU, a fim de alcangarmos o conserto da totalidade.

- RECLAMAGAO N°: 06/238

& SETOR DE ORIGEM: SADT

DATA: 19/10/2018

NOME USUARIO: Kadja dos Santos - N° 238/2018

TELEFONE: 98857-0295

~ RECLAMAGCAQO: Cadeiras confortaveis para o paciente descansar apos a
- realizacdo do exame. EDA

PROVIDENCIAS: Encaminhado memorando 3 Coordenacdo do SADT e
Patriménio, solicitando conhecer e adotar as providéncias cabiveis.

—~ RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: 1- Coordenadora Do SADT: As
-~ poltronas do setor s&o apropriadas ao pés-anestésico. Estamos com algumas
rasgadas, mas isto ja foi repassado por mais do colaborador lago, que sera o
responsével por este processo. 2- Patriménio: As poltronas da endoscopia vao ser
revitalizadas apds as poltronas da unidade de internacéo.

- RETORNO AO USUARIO: No dia 31/10 realizamos contato telefénico com a
~ usudria e em resposta a sua manifestacéo a coordenacédo do SADT esclareceu que
as poltronas do setor, s&o apropriadas pro pds-anestésico e que também ja foi
solicitado ao patriménio & revitalizacao das mesmas. O responsavel pelo patrimonio
comunicou que as poltronas do setor de endoscopia serdo reformadas apds as
_ reformas das poltronas das clinicas de internacdo. Usudria agradeceu O Nnosso
73 retorno e finalizamos a conversa agradecendo a sua participacao.

PLANO DE ACAO: Essa demanda sera acompanhada periodicamente pelo sau.

RECLAMAGAOQO N°: 07/240

- SETOR DE ORIGEM: Internag&o

Py DATA: 19/10/2018

NOME USUARIO: Joseane Costa Monteiro - N° 240/2018
TELEFONE: 98475-0035
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RECLAMAGCAO: O banheiro da recepcdo estéd com vazamento no fundo do vaso

sanitario, ocasionado alagamento no banheiro.
PROVIDENCIAS: Encaminhado memorando & Coordenagéo de Apoio, solicitando
~ conhecer e adotar as providéncias cabiveis.
- RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: Ja repassado para o encarregado de
manutencéo para as providéncias cabiveis.
RETORNO AO USUARIO: No dia 24/10 realizamos contato telefénico com a
- usudria e em resposta a sua manifestacdo a nossa coordenadora de apoio,
~ esclareceu que o encarregado pela manutengdo assim que soube do problema,
realizou o reparo. Usuéria agradeceu o nosso retorno e finalizamos a conversa
pedindo desculpas pelo ocorrido e agradecemos a sua participacao.
PLANO DE ACAO: O SAU fara o monitoramento do reparo.

~ RECLAMAGAO N°: 08/242
- SETOR DE ORIGEM: SADT

DATA: 19/10/2018

NOME USUARIO: Debora Almeida - N° 242/2018
~ TELEFONE: 98173-3112
~ RECLAMAGAOQ: Melhorar a érea de espera para a realizacdo de exames, as
pessoas ficam em pé esperando. Ter um radiologista para exames eletivos e outro
para as urgéncias. Fiquei mais de 8h em jejum e demorei muito para realizar uma
ultrassom. Sem contar que deram informacé&o errada para o preparo.
- PROVIDENCIAS: Encaminhado memorando & Coordenacdo de Apoio, solicitando
- conhecer e adotar as providéncias cabiveis.
RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: 1- Coordenacédo de Apoio: Estéa em fase
de planejamento, aquisicdo de longarinas para recepc¢éo centiral. 2- Coordenagao
_ do SADT: Somos um hospital do SUS, e nossa demanda de atendimento &
-~ distribuida da melhor forma possivel na quantidade de exames, e somos justos no
que se refere as prioridades, mas infelizmente temos usuérios que nao querem
entender a lei. E com relag&o a orientagéo incorreta sobre o exame conversarei com
os colaboradores do SADT.

—_
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- RETORNO AO USUARIO: No dia 01/10 realizamos contato telefénico com a

usudria e em resposta a sua manifestacBo a nossa coordenadora de apoio,

esclareceu que esté sendo avaliada a colocagéo de novas longarinas na recepcéo
- principal. A coordenadora do SADT, esclareceu que a nossa demanda de
- atendimento é distribuida da melhor forma possivel na quantidade de exames, n&o
deixando de obedecer aos critérios de prioridades. Informamos que quando os
técnicos sdo acionados para realizar exames de usuérios internados, os exames a
~ nivel ambulatorial e dado uma pausa, retomando apds a realizacdo dos mesmos.
~ Com relacZo &s informagbes de preparo errado, a coordenadora ird averiguar com o
setor de marcacdo de exames, o ocorrido. Usuaria agradeceu 0 nosso retorne e
finalizamos a conversa agradecendo a sua participaco.

PLANO DE ACAO: Essas demandas continuardo sendo acompanhadas

ey periodicamente pelo sau.

- RECLAMAGCAO N°: 09/244

SETOR DE ORIGEM: Internacéo

DATA: 19/10/2018
- NOME USUARIO: Esmeralda Sena - N° 244/2018
~ TELEFONE: 99373-3336
RECLAMACAOQO: E um excelente hospital € um excelente tratamento de todos os
profissionais de saude. A minha reclamacdo é em relacdo ao banheiro, pois 0
N mesmo tem muitos bichinhos na parede e acabam entrando no quarto. A pia do
- guarto estd um pouco entupida. Quando ligamos a torneira demora muito para
secar. Sugiro que trogue de posicic o armario da parede, pois hoje a médica bateu
a cabega no mesmo, pois ele foi instalado onde pessoas passam e em um momento
de distracdo pode ocorrer um acidente. No horario de visita deveria ser liberado
_ duas pessoas ao invés uma por vez.
~ PROVIDENCIAS: Encaminhado memorando & Coordenac&o de Apoio e Supervisdo
de Atendimento, solicitando conhecer e adotar as providéncias cabiveis.
RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: 1- Supervisao de Atendimento: Em

relacdo ao numero de visitantes por vez, se faz necessario a entrada de apenas um

—_

—_—
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por vez, por conta do risco de contaminagdo, pensando em uma melhor

recuperacdo do paciente, e também observando o fluxo de pessoas nos leitos,
ressalto ainda que o paciente j& se encontra com um acompanhante, isso
~ tumultuaria os leitos. 2- Coordenac¢io de Apoio: As solicitagbes de manutencéo ja
- foram repassadas para o encarregado de manutencao.

RETORNO AO USUARIO: Em visita diaria do s.a.u , conversamos com a usuaria e
em resposta a sua manifestacdo a coordenagdo de apoio esclareceu que as
=, queixas foram repassadas ao responsavel pela manutencdo. A usuaria comunicou
~ a0 s.a.u que o colaborador do setor de manuteng&o havia realizado o servico na
enfermaria e a equipe do SHL do andar realizou limpeza terminal. Usuaria
agradeceu 0 nosso retorno e finalizamos a visita agradecendo sua participagao.
PLANO DE ACAO: O SAU fard o acompanhamento da resolugdo dessa

- problematica junto aos usuarios.

- RECLAMAGCAO N°: 10/245

SETOR DE ORIGEM: Internacao

DATA: 19/10/2018
~ NOME USUARIO: Cesaria de Deus Ferreira - N° 245/2018
~ TELEFONE: 99124-5088
RECLAMACAQ: Acredito que uma central tornaria o ambiente melhor para a minha
paciente e que o frigobar do quarto estivesse funcionado. Minha reclamacgéo é essa.
Quanto as outras coisas, por enquanto esta tudo certo. Com isso o meu paciente
- ficaria mais confortdvel e com certeza teria uma melhor recuperacio. Se fosse
- solucionado o caso do ar, ficaria tudo bem, porque acredito que ainda vamos ficar
alguns dias aqui. 406- A
PROVIDENCIAS: Encaminhado memorando a Coordenagdo de Apoio, solicitando
e conhecer e adotar as providéncias cabiveis.
- RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: Processo em cotag@o para que seja
contratada empresa para fazer marquise para colocar condensadora (reinstalagéo
da central).

—
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- RETORNO AO USUARIO: Em visita didria do s.a.u as clinicas, informamos a0

usuério que estéd em fase de cotacdo a reinstalaggo da central de ar da referida

enfermaria, em breve estaremos realizando o servigo. Quanto o frigobar o setor de
- patriménio retirou 0 mesmo para concerto e estamos no aguardo de algumas pegas
~ para que possamos realizar a manutencao. Usuaria agradeceu o nosso retorno e
finalizamos a visita pedindo desculpas pelo transtorno ocorrido.

PLANO DE AGAOQ: Faremos o acompanhamento junto & coordenag&o.

- RECLAMAGAOQ N°: 11/246
- SETOR DE ORIGEM: Internacao

DATA: 22/10/2018

NOME USUARIO: Geraldo Negreiro Coelho - N° 246/2018
. TELEFONE: 98196-2244
-~ RECLAMACAO: Banheiro sem lampada; Fechadura do banheiro com defeito;
Persianas das janelas com defeito; Chuveiro com defeito, espirrando agua
desproporcional; Escadinha quebrada; Televisdo com defeito; Somente corrigir tais
situacdes.
. PROVIDENCIAS: Encaminhado memorando & Coordenacao de Apoio e Patriménio,
-~ solicitando conhecer e adotar as providéncias cabiveis.
- RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: 1- Coordenacgdo de Apoio: Os itens
relacionados & manutencao ja foram encaminhados ao encarregado de manutencao
para providéncias cabiveis. 2- Patrimonio: Persiana, escadinha e televisdo serao
- revitalizadas apos o inventario.
~ RETORNO AO USUARIO: No dia 01/11 realizamos diversas tentativas telefénicas
com o numero formecido pelo usuario, mas ndo tivemos éxito, na ocasido,
comunicariamos que a nossa coordenagdo de apoio, esclareceu que as queixas
_ foram encaminhas ao setor de manutencdo para serem tomadas medidas cabiveis.
- Em visita diéria as clinicas, fomos informados pelos usuarios da referida enfermaria,
que a lampada ja foi colocada, reparo do chuveiro foi realizado e fechadura foi feito
concerto. Quanto a escadinha e tv, os mesmos serdo revitalizados apds a

realizacao do inventario, que esté sendo executado pelo responsavel do patrimonio.
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- PLANO DE ACAO: Essas demandas continuardo sendo acompanhadas

periodicamente pelo SAU, a fim de alcangarmos o conserto da totalidade.

~ RECLAMAGAQ N°: 12/247
~ SETOR DE ORIGEM: Internagéo
i DATA: 22/10/2018

NOME USUARIO: Luiza de Marilak - N® 247/2018

TELEFONE: 99- 99103-2466

— RECLAMAGCAOQ: Quanto ao espago fisico e equipamentos permanentes precisam

- melhorar: poltronas com estofados rasgados, suporte com ferrugem, porta de

armério que nao fecha, paredes com fungos (mofo), persianas quebradas, precisa

por manutencgdo. Precisa melhorar a limpeza e higiene dos quartos. Fazer

_ manutencdo dos aparelhos e equipamentos. Atuag&o de uma equipe para o controle

~ de qualidade quanto a higiene/ limpeza e manutencao.

- PROVIDENCIAS: Encaminhado memorando & Coordenagdo de Apoio, SHL,
Patriménio, Coordenacao das Clinicas Integradas, solicitando conhecer e adotar as
providéncias cabiveis.

= RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: 1- Coordenacao de Apoio: Sugerimos

~ encaminhar para o SHL para que possa orientar a equipe do 3° andar e verificar

melhorias. Os itens de manutencdo j& foram encaminhados para o encarregado de
manutengdc e sobre as poltronas o processo de revitalizag&o iniciou na sexta-feira

19/10/2018. 2- Supervisora de SHL: O colaborador da higienizagéo deste setor ja

- foi orientado e ainda esta semana ocorrera reunido onde todos os colaboradores

~ SHL serzo devidamente orientados 3- Patriménio: O processo de poltronas esta

sendo realizado aos poucos e com isso vamos oferecer uma melhor qualidade aos
acompanhantes. Processo de troca iniciou na sexta-feira 19/10/2018. Quanto aos
suportes, serdo revitalizados apés a contagem dos imobilizados.

- RETORNO AQ USUARIO: Realizamos diversas tentativas telefénicas com o

) numero fornecido pelo usuério, mas nZo obtivemos éxito. Na ocasi&o informariamos

que o responsavel pela manutengéo ira incluir em seu cronograma de execugao a

reforma da referida enfermaria. Quanto as poltronas, comunicariamos que as
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mesmas, ja est&o sendo reformadas e em breve estaremos disponibilizando- as nas

enfermarias, para que melhor possamos atendé-los. Com relacéo a limpeza, a
supervisora de higienizag&o reorientou novamente toda sua equipe. Quantos os
o~ suportes e armarios, os mesmos serdo revitalizados apds a contagem do
= imobilizados. Finalizariamos a conversa agradecendo sua participagao.

PLANO DE AGAO: Essas demandas continuardo sendo acompanhadas

periodicamente pelo SAU, a fim de alcancarmos o conserto da totalidade.

= RECLAMAGCAOQ N°: 13/250
s SETOR DE ORIGEM: internagéo

DATA: 23/10/2018

NOME USUARIO: Lilian Carla Gonzada - N° 250/2018
. TELEFONE: 98150-1807
~ RECLAMAGAO: “Banheiros mais limpos!” 307- A
PROVIDENCIAS: Encaminhado memorando 2 Supervisdo de SHL, solicitando
conhecer e adotar as providéncias cabiveis.
RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: Em relacdo 2 limpeza dos banheiros, o
~ colaborador da higienizaggo ja foi recrientado para melhorar a limpeza e constancia
-~ no local. Ainda esta semana, seré realizada reunido com todos os colaboradores e
todos serao orientados.
RETORNO AO USUARIO: Em visita didria do $.a.u, comunicamos ao usuario que a
nossa supervisora de higienizagdo realizou reunido mensal com as equipes de
~ limpeza, reorientando-os e pontuando a exceléncia no servico. Usuaria agradeceu o
- nosso retorno e finalizamos conversa agradecendo a sua participacgo.
PLANO DE ACAO: O SAU fara o acompanhamento da melhoria.

RECLAMACAOQ N°: 14/251

= SETOR DE ORIGEM: Ambulatério

~ DATA: 24/10/2018

NOME USUARIO: Noely Herondina Belém Lira - N° 251 /2018
TELEFONE: 99829-1545
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i RECLAMAGAO: No dia 16 de outubro estive neste laboratério para coleta de

sangue no qual neste mesmo dia eu tirei o sangue e senti um choque muito forte,

reclamei com a técnica Luciane o que eu sentir e a mesma ficou calada, ndo disse
- nada. Fui pra minha casa sentindo muito mal. Desde entdo continuei sentindo o
= mesmo chogque ao abaixar o brage ou fazendo movimento brusco. O meu brago n&o
ficou roxo e nem inchado, s6 o chogque que continua dando, junic com uma caimbra,
e s6 passa ficando com o brago tipo de vitrola, dobrado. Quero uma posicdo do
_ hospital para eu saber o que esta acontecendo comigo, n&o posso ficar assim, pois
~ tenho que trabalhar e nao estou conseguindo, sou manicure.

& PROVIDENCIAS: Encaminhado memorando 3 Coordenacdo do Laboratorio,
solicitando conhecer e adotar as providéncias cabiveis.

RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: A coordenacéo deste setor em conversou
2 com a colaboradora Luciani Alves que fez atendimento de coleta de sangue
~ constatou através do relato da usuéria que as técnicas usadas para o procedimento
estdo dentro do padréo e normas estabelecidas pela instituicdo, o que nao gera
nenhum tipo de adversidade nos processos de coleta fluido sangue. Constata ainda
que todos e quaisquer dano no usuario relevante, ndo geramos apds 9 dias de
~ procedimento. Gostariamos de deixar claro que trabalhamos todos os dias para
-~ atender os usudrios da melhor forma possivel e dentro do que rege as normas.
RETORNO AC USUARIO: No dia 31/10 estabelecemos contato telefdnico com a
usuéria e em resposta a sua manifestagdo, a nossa coordenadora do laboratério
esclareceu gue conversou com a colaboradora Luciani Alves e constatou no seu
~ relato, as técnicas e normas usadas para o procedimento, estdo dentro do padrdo
& estabelecidos pela instituigdo. Usuaria informou ao sau que j& tinha procurade um
atendimento de urgéncia para ser examinada e informada pelo médico que dentro
de alguns dias os sintomas melhorariam. Deixamos claro a usudria que o hospital
_ trabalha todos os dias para atender da melhor forma possivel os nossos clientes
- dentro do que rege as normas. Usuéria agradeceu 0 nosso.

PLANO DE AGAO: Tendo em vista que esse caso se trata de uma
excepcionalidade, n&o ha necessidade de plano de acio.

—
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- RECLAMAGAO N°: 15/252
SETOR DE ORIGEM: Ambulatério
DATA: 25/10/2018
-~ NOME USUARIO: Carlos Roberto F. Pinto - N° 252/2018
& TELEFONE: 98466-1696
RECLAMAGCAO: Reporto a reclamacao para o atendimento quanto & marcacéo de
consultas. N&o ha organizacdc para que seja efetuado o limite de espera, por ser
. tratar de pacientes idosos. Ressalto que a demora consideravel de até 45 minutos a
-~ mais. Agradeco a compreens2o e no aguardo de melhorias para o usuario.
- PROVIDENCIAS: Encaminhado memorando & Supervisido de Atendimento,
solicitando conhecer e adotar as providéncias cabiveis.
RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: A respeito a demora na remarcacgéo,
- ocorreu devido ao afastamento médico de um colaborador, porém j& solicitamos um
~ substituto, estamos no aguardo da reposicdo do quadro de colaboradores, dessa
maneira reduziremos o tempo de espera.
RETORNO AO USUARIO: No dia 01/11 realizamos diversas tentativas telefonicas
com o numero fomecido pelo usuario, mas ndo tivemos éxito, na ocasiao,
s comunicariamos que o supervisor de atendimento em resposta a sua manifestagéo,
&= esclareceu que no momento estamos com o quadro reduzindo de atendentes no
ambulatério, e que para melhoria no setor, foi solicitado um colaborador substituto,

para que assim possamos reduzir esse tempo de espera e reverier essa

. insatisfacéo. Pediriamos desculpas pelo ocorrido e finalizariamos agradecendo sua
. participacdo.
& PLANO DE ACAO: Faremos o acompanhamento junto & supervisdo de

atendimento, sobre a viabilidade de mais um colaborador no atendimento.

R RECLAMACAO N°: 16/253
- SETOR DE ORIGEM: SADT
s DATA: 25/10/2018

NOME USUARIO: Marcia Machado - N° 200/2018
TELEFONE: 93-99171-5809

e Cénego Jerénimo Pimentel n® 543 — Umarizal — BelémiPA x4
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RECLAMAGCAO: A reclamacdo é a alimentago, viemos de longe e muito cedo e a

minha filha ficou com fome, a “sopinha” n3c atendeu a vontade dela comer.
- Sugestdo: Que tenha uma alimentacéo mais completa; Que deixe a paciente trazer
~ sua refeigcao.
- PROVIDENCIAS: Encaminhado memorando & Coordenacdo do SADT, solicitando
conhecer e adotar as providéncias cabiveis.
RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: Considerando a reclamac&o no Mem.
- n°253, sobre a queixa de alimentacdo fornecida para pacientes de pulsoterapia,
& informamos que a equipe de nutricido do HJB realizou uma avaliagdo da melhor
alimentacdo para os referidos pacientes, e considerando que durante este
procedimento os pacientes no geral sentem-se indisposto e por vezes nauseados,
com dificuldades em se alimentar da maioria dos alimentos. Assim optamos por
-~ fornecer uma sopa, justamente por ser uma alimentacido leve e de melhor
& aceitacdo. Buscando evitar ao maximo possiveis episddios de nduseas e enjoo. E
ainda recomendamos aos pacientes que a sopa ndo seja ingerida muito quente,
pois alimentos muito quentes tendem a serem menos aceitos nestes casos. Visando
_ a melhoria da alimentagio e satisfacdo dos usuarios, poderemos passar a incluir
- juntamente com a sopa, um copo de suco (pois o gelado no geral &€ melhor tolerado)
= e porcéo de torradas. Estando a Enf® coordenadora da pulsoterapia a par dessa
avaliacdo, bem como 0 servico social, durante reunido ja realizada, onde referido
assunto foi pauta. O SND esté a disposicdo para maiores esclarecimentos.
— RETORNO AO USUARIO: No dia 01/11 realizamos diversas tentativas telefénicas
- com o numero formecido pelo usudrio, mas nao tivemos éxito, na ocasiio,
comunicariamos que a coordenadora do SADT, em resposta a sua manifestacéo
esclareceu que por ser um ambiente hospitalar ndo € permitido a2 entrada de
alimentos. A responsavel técnica do setor de nuiricio esclareceu que foi realizado
= uma avaliagdo da melhor alimentagdo para os referidos usuarics. Como o
~ procedimento de pulsoterapia no geral, os pacientes sentem-se indispostos e por
vezes com enjoos e dificuldade de se alimentar a maioria dos alimentos, foi definido
pelos setores envolvidos, a passamos a fornecer a sopa acs mesmos, visando a

melhoria da alimentagcdo nutricional. Informou também que pode fornecer

—_

—
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juntamente com a sopa, uma porgéo de torradas e um copo de suco. Finalizariamos

agradecendo a sua participacao.
PLANO DE AGAOQ: Faremos o acompanhamento junto & responsavel técnica da
- nutricéo, sobre a viabilidade do que foi sugerido pela mesma, como complemento

- da sopa.

RECLAMAGAO N°: 17/254

- SETOR DE ORIGEM: SADT

~ DATA: 25/10/2018

- NOME USUARIO: Erly de Fatima - N° 254/2018

TELEFONE: 3227-8646

RECLAMAGAOQO: Em relagcdo a fila formada fora do hospital, ficou um pouco
- complicado sem ter alguém para informar para que especialidade era. Chegamos
~ para realizar 0 exame e ficamos na fila para recebé-los, pois os préph'os pacientes
nos informaram errado, sO0 depois de algum tempo que percebemos que
deveriamos entrar e ir direto a recepgao.

PROVIDENCIAS: Encaminhado memorando & Supervisdo de Atendimento,
~ solicitando conhecer e adotar as providéncias cabiveis.

g RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: A respeito da orientagdo, a recepgido
noturna faz essa triagem, reforgcaremos para essa orientacdo ocorrer mais vezes
antes da abertura do ambulatério.

_ RETORNO AO USUARIO: No dia 01/11 realizamos contato telefénico com a
~ usuaria e em resposta a sua manifestagao o supervisor de atendimento, esclareceu
que a recepcdo noturna realiza essa friagem e que também, para evitar queixas
com o mesmo teor, ira reforcar com as equipes para que essa orientacdo aconteca

mais vezes, antes da abertura do portdo do ambulatdric e recepcdo principal.

= Usuaria agradeceu o nosso retorno e finalizamos pedindo desculpas pelo transtorno
~ ocorrido.
& PLANO DE AGAO: Iremos acompanhar a melhoria.

—_
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i RECLAMAGAO N°: 18/255

SETOR DE ORIGEM: Internacao

DATA: 26/10/2018

-~ NOME USUARIO: José Edgar Ribeiro Filho - N° 255/2018

po TELEFONE: 98496-6619

RECLAMAGCAO: O que tenho para reclamar é a falta de atenco dos técnicos de

enfermagem quando acaba a medicagdo e de qualquer um procedimento. O
— acompanhante vai chamar e eles dizem ja vamos e estdo no computador olhando
~ tapawer e vem aparecer de 15 a 20 minutos depois. Os técnicos de enfermagem
vdo colocar um aerossol, vai buscar o liquide ou a mascara, precisa mandar ir atras
porque vao conversar e esquecem de voltar. Quanto aos médicos residentes, é sé
eles que aparecem uma vez por dia e pouco fazem e se passar mal, vem olhar e vai
5 embora e diz que vai fazer medicacéo, ai 40 minutos depois chega & medicacéo.
& Enfim, o atendimento & péssimo. Solugdo: Que os técnicos demorem menos para o
atendimento, se estamos aqui € porque precisamos nNao porque queremos, e outra,
eles s@o pagos e tem que gostar do que faz, nao trabalhar pelo dinheiro. Médicos:
comparecer mais e dar um parecer melhor para a familia. 506-A
3 PROVIDENCIAS: Encaminhado memorando & Coordenacdo das Clinicas
- integradas, solicitando conhecer e adotar as providéncias cabiveis.

RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: 1- Coordenacdao das Clinicas

Integradas: Estamos reforcando comas equipes de todos os horarios, guanto
_ a prioridade no chamado dos pacientes. Quanto a demora dos médicos, sugiro
~ procurar a diretoria Técnica. 2- Diretoria Técnica: Informo que os médicos e suas
chefias diretas serdo comunicados e sera cobrado melhoria no atendimento. A
enfermagem também seré orientadas por sua chefia direta.
RETORNO AO USUARIO: No dia 01/11 realizamos visita ao usuério e em resposta
- a sua manifestacdo, a nossa coordenadora das clinicas integradas, esclareceu que
~ ja esta trabalhando junio com as equipes, a importéncia de priorizar os chamados
dos pacientes. Quanto a auséncia da equipe médica, a nossa diretora técnica

informou que os medicos e chefias diretas, serdo comunicados e serd cobrada

—_
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melhoria no atendimento. Usudrio agradeceu o nosso retorno e finalizamos pedindo

desculpas pelo transtorno ocorrido.
PLANO DE AGAO: O SAU fara o acompanhamento da melhoria junto a0 usuérios.

i RECLAMAGCAO N°: 19/256
SETOR DE ORIGEM: Internagao
DATA: 29/10/2018

. NOME USUARIO: Arinéia Miranda Pantoja - N° 256/2018
~ TELEFONE: 98881-2950
& RECLAMAGCAO: “No dia 24 de outubro minha esposa foi medicada pela técnica de

enfermagem “Viviane” e no ato da medicacéo perguntei pra ela que medicacao era
aquela, ela me falou gque o médico tinha prescrito, que era pra eu perguntar pra ele.
- No dia seguinte perguniei pra que servia aguela medicacdo, pra minha surpresa ele
a me falou que néo tinha passado medicacdo alguma. Querc aqui cobrar uma melhor
qualidade no servico prestado, gracas a Deus ela ndo passou mal, eram
medicacdes muito fortes”™. 510-A

PROVIDENCIAS: Encaminhado memorando & Coordenacdo das Clinicas
~ Integradas, solicitando conhecer e adotar as providéncias cabiveis.

% RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: Diante desta acusacio, fizemos a
notificagdo do evenic e encaminhamos para o NQSP para investigar; entfo

reuniremos com a técnica Viviane para tomar as providéncias cabiveis a esta

_ coordenacao.
- RETORNO AQ USUARIO: No dia 25/10 realizamos visita & usudria e em conversa,
& informamos que este s.a.u notificou o NQSP para abrir uma investigagdo sobre o

ocorrido. A coordenadora das clinicas integradas esclareceu que também realizou
notificacido do evento e encaminhado para o NQSP e irda reunir com a referida
- técnica para tomar as providencias cabiveis.
~ PLANO DE ACAQ: O SAU fara o acompanhamento de todo o processo junto ao

NQSP e em visita diaria aos usuarios ira acompanhar melhoria.

—_
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SETOR DE ORIGEM: internacao

DATA: 29/10/2018
- NOME USUARIO: Neyde dos Santos Brabo - N° 257/2018
- TELEFONE: 3233-2521
RECLAMAGCAO: Acredito que pode haver melhoria no atendimento nutricional, no
sentido de seguir as restricbes de cada paciente, pois, pelo menos com minha méae
— nao foi acatado 100%.
~ PROVIDENCIAS: Encaminhado memorando & RT Nutricdo, solicitando conhecer e
adotar as providéncias cabiveis.
RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: Considerando a reclamagéo relatada no
Mem. n°257, sobre a queixa de melhoria no atendimento nutricional, no sentido de
- seguir restricdes de cada paciente, esclareco que a paciente foi admitida no hospital
> dia 18/10/2018 e no dia 19/10/2018 foi feita a admiss&o e avaliagcgo nufricional da
paciente pela nutricionista clinica responsavel pelo andar, durante a admisséo a
paciente ndc apresentou queixas em relagdo a alimentagdo, negou alergia,
aversbes e intolerancia alimentar. Durante a avaliacdo pela nufricionista, paciente
~ apresentou risco nutricional e foi iniciada suplementacdo oral para atender as
= necessidades conforme consta na evolugcdo em anexo. Dia 25/10/2018 foi feita nova
visita e reavaliacdo nuiricional da paciente, onde a mesma relatou baixa ingesta
alimentar e como conduta nutricional foram feitos ajustes na alimentacdo para
melhor ades@o alimentar da paciente, evoluido em prontuario e modificado os
- ajustes da alimentacdo no mapa das copeiras conforme consta em anexo. Dia
- 26/10/2018 paciente recebeu alta hospitalar pela parte da manha. O SND esta a

disposicio para maiores esclarecimentos.

RETORNO AO USUARIO: No dia 01/11 realizamos contato telefonico com a
- usuaria e em resposta a sua manifestacdo, a responsavel técnica da nutricio,
~ esclareceu gue segundo as evolucbes de atendimento nutricional da usuériag, feito
nos dias 19/10, 23/10, 25/10, todas as restricdes foram seguidas rigorosamente. O
setor de nutricdo estd & disposicdo para maiores esclarecimentos. Usudria
agradeceu 0 Nosso retormno.

—
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- PLANO DE AQAO Tendo em vista que esse caso se frata de uma

excepcionalidade, pois temos no andar uma nutricionista sempre disponivel caso o

usuario precise de atendimento ou esclarecimento, ndo ha necessidade de plano de

- acao.

i RECLAMAGAO N°: 21/258

SETOR DE ORIGEM: Internac&o

DATA: 29/10/2018
~ NOME USUARIO: Jessica Mariana Ferreira Lages - N° 258/2018
=5 TELEFONE: 98436-3703
RECLAMACAO: “Enfermeiras passam da hora do medicamento, quando
chamadas, as vezes estdo desocupadas e mesmo assim ndo vem, claro que nio
-~ sao todas”. 412-B
~ PROVIDENCIAS: Encaminhado memorando & Coordenacdo das Clinicas
Integradas, solicitando conhecer e adotar as providéncias cabiveis.
RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: Estamos reforcando com as equipes de

todos os horarios, quanto & prioridade no chamado dos pacientes. Sendo, que as

= medicacOes podem ser administradas, 30 minutos antes ou 30 minutos depois do
& horario programado, de acordo com as literaturas farmacéuticas.
= RETORNO AO USUARIO: No dia 01/11 realizamos visita ao usudric e em

conversa, comunicamos gue a nossa coordenadora das clinicas integradas em
resposta a sua manifestagdo, esclareceu que j& estd sendo trabalhado com as
- equipes a prioridade no chamado dos usuérios. A coordenadora informou que as
=1 medicacdes, de acordo com as literaturas farmacéuticas, podem ser administradas
30 minutos antes e 30 minutos depois.

PLANO DE ACAO: O SAU fara o acompanhamento de methoria junto aos usudrios.
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TARLI ACAN DIARIA NF PFSOLISA NO AMRIILATORIO
DATA: 31/out
NIIMERO DE RESDOSTAS : EETETC
ITEM Gi2 34 5/6 7/8 810 Totalt | NR | Total2 | e9/10
PESSIMO | RUIM |REGULAR| BOM onmo
1 Limpeza e conforto da recepg'a_o, banheiro, 1 27 192 200 350 350 322
corredores, salas de espera e consultorios?
Vocé teve informacgdes e esclarecimentos sobre seu
2 | estado de satde? 1 1 16 133 199 | 350 350 332
3 C hospital & bem sinalizado para voce encontrar o 1 12 126 199 350 350 235
local onde precisa ir? { placas e cartazes)
4 |O tempo que demorou para o paciente ser atendido?
4.1 (Peios médicos 3 4 22 114 207 335 353G 324
4.2 |Pelos enfermeiros 0 0 0
4.3 {Pelos funcionérios da Administracao 3 3 31 106 207 350 [ 350 313
5 A DOa VOniade © TiSpoSicas U85 pS30as © Sjudar &
resolver seus problemas?
5.4 (Para os médicos 4 2 120 224 350 356 347
5.2 |Para os enfermeiros 0 1] 0
5.3 |Para os funcionarios da AdministracZo 4 126 220 350 350 346
Sua sensagdc de confianca am felagadc &S
s atendimentos oferecidos por este ambuiatdrio? | - 28 “22 350 350 i
7 |A educacao e o respero com gue voce tol tratado’?
7.1 |Pelos médicns 2 131 216 350 350 247
7.2 Pe!os epfer@eims ) . o 0 0
7.3 {Pelos funcionarios da Administragéo 3 131 218 350 350 347
s 0O inferesse dn médico em ouvir as queivas do 1 a2 216 ;
paciente e o exame fisico que foi realizado? 1 k 1 330 350 goe
. iAs explicagtes do médico sobre a doenga do . . P, ——r LEp AL e
¥ |paciente e o tratamento que foi realizado? i : ! Gl = s o
10 10 sildncin no ambiente do ambilatérin? 1 1 133 215 350 250 348
11 (@] Iocal para reclamacdes / sugestdes & de facil 1 132 217 350 350 349
acesso’?
TOTAIS 10 11 128 1781 2970 4900 0 4800 4751
0,20% 0,22% 261% | 36,35% | 60,61% 100% 0,00% 96,96%
Total respondido 4900
Totalde 7/8e 9M0 4751

““oram realizadas 350 entrevistas nesta data.
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TABULAGCAO DIARIA DE PESQUISA DE ALTA HOSPITALAR

—~ DATA: 31lout
NUMERO DE RESPOSTAS Total 7/8]
I ITEM 0i2 3i4 56 7/8 9110 Total 1 [ NR Total2 | e8/10 _|
. PESSIMO| RUIM |REGULAR| BOM OTIMO .
4 Limpeza e conforfo da recepgdo, banheiro, 3 22 50 75 75 73
-~ corredores e salas de espera?
O hospitas & DEMR Sinaiizalo pare vooe SncOntiai O
& Ko local onde precisa ir?7 ( placas e cartazes) 1 24 L T L L
1 3 |O siléncio no ambiente hospitalar 4 20 52 76 76 72
4 (A edutagao e U IEsSpPEIlu Cunll Jue voue (ul ualado? 10 5] 70 706 0
= |Aboavontade e disposicao das pessoas em gjudar a P - aA -5 o -5
~| ¥ |resolver seus problemas? ’ o ¥ o N i
As explicagbes do médico sobre a doenca do
~ B paciente e ¢ tratamenio que foi reaiizado? f 18 9 L = S
AP e s e T DR 1 14 | 61 | 78 % | 75
aterdimemtos oferecidos poreste hospital?
& 8 |Cuidados médicos de que vocé recebeu no hospital? 1 11 64 76 76 75
& Crientagfes da equipe de enfermagem scbre os
=, 3 cuidados na alta hospitalar? 1 # 54 76 76 75
O local para reclamacotes / sugestdes & de facil
~| 10 5 - 1 2 16 57 76 76 73
- TOTAIS 0 1 15 156 588 760 0 760 744
- l_::,cc% $,13% 1.87% | 28,53% | TI2T% ¢ 1CC% C,00% 87,85%
= Total respondido 760
Totel de' 78 2 aHD LS 744
indice de Satisfagdo de 7/8 e 910 97,89%

‘oram realizadas 76 entrevistas nesta data.
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= TABULAGAO DIARIA DE PESQUISA DA INTERNACAO
~ DATA: 31/out ]
I NUMERO DE RESPOSTAS . Total 7/8
i ITEM i 072 34 | 516 718 9110 Total1 | NR fotal 2 e 9110
PESSIMO RUIM | REGULAR BOM OTIMO
1 Limpeza e conforte de guarte, banheirs, corredores, 1 5 30 79 116 116 109
= recepgdo, salas de espera?
3 Quanto as mforr_n_agues que foram dadas ao paciente ] 45 32 38 16 116 0
~ ou aos seus familiares?
| 2 As mdlc_a\;oes de localizacdo dos servigos existentes 8 35 73 116 116 108
no hospital? ( placas e cartazes)
—~ | 4 O tempo que demorou para o paciente ser atendido:
- 4.1 |Pelos médicos 1 5 27 83 116 1 117 110
4.2 |Pelos enfermeiros 1 6 23 86 116 1 117 109
- 4.3 |Pelos Outros Profissionais 5 28 81 114 2 116 109
—~. | _ |A boa vontade e disposi¢gdc das pesscas em ajudar a
® |resolver seus problemas?
- 5.1 {Pelos médicos 1 23 92 116 116 115
—_ 5.2 iPelos enfermeiros 1 2 21 92 116 116 113
5.3 |Pelos Outros Profissionais 4 23 88 115 1 116 111
Sua sensagao de seguranca em relacdo aos servicos
_ (] deste hospital? 1 22 g2 115 1 116 114
7 1A educacao e o respeito com que vocé foi tratado?
7.1 |Pelos médicos 1 14 101 | 118 116 115
) 7.2 |Pelos enfermeiros 1 15 100 116 116 115
— 7.2 iPelns Quiros Prefiscionais ! 1 2 10 o3z 148 248 112
O interesse do médico em ouvir as queixas do
~| 8 paciente e o exame fisico que foi realizado? 9 ot ] i 11 - 16 L
o As explicacBes do médico sobre a doenca do paciente
2 e o tratamento que foi realizado? 3 = i 1S 1 s 2
— | 10 |A limpeza das roupas de cama e banho? 1 1 7 34 73 116 116 107
—~ | .. (As refeicbes que foram servidas, em relaggdo a A - an - e > P e
" ltemperatura e o sabor? “ © = o v ' i et
1 12 |0 siléncio no ambiente do hospital? 5 33 78 116 116 111
—~.t 13 {C horério em que sdo servidas as refeigdes? 1C 26 80 116 1186 106
1 4 {C horério em que € feila a limpeza do guanc? 38 32 75 115 116 508
15 |O horario das visitas? 5 35 76 116 116 111
16 |[Quanto aos medicamentos?
- . |Informacdes recebidas sobre medicamentos ] [ | T e
8.4 N A 1 10 25 30 145 136 105
= prescritos e horarios?
Fomecimento dos medicamentos em tempo
-~ 182 nébil para o tratamento durante a intermnacgdo? 4 8 25 %1 s 1 i i
|17 ?ﬁiianlopara reclamagses / sugestdes é de facil & 57 83 116 116 110
—.| 18 |Frequencia de visitas realizadas?
_ 18.1 | Peios médicos i 7 2% | 82 | 1i5 i 146 08
18.2 |Pelos enfermeiros 1 3 23 89 116 116 112
& 18.3 |Pelos Outros Profissionais 1 3 28 83 115 1 116 111
—~ 18.4|Pelos SA U 4 28 83 115 1 116 11
. TOTAIS 6 11 172 732 2315 3236 14 3250 3047
0,19% 0,34% 5,32% | 2262% | 71,54% 100% 0,43% 94,16%
. Total respondido 3236
Totalde 7/8 e 9/10 3047
- indice de Satisfacio de 7/8 e 910 94,16%
HForam realizadas 116 entrevistas nesta data. “\
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TABUL ACAC DIARIA DE PESQUISA DC SADT
DATA: 31/10/2018
NUMERC DE RESFGSTAS Tolai Tid e
ITEM 0i2 3i4 5i6 7i8 910 | Totai1 | NR | Total2 910
PESSIMO! RUIM |REGULAR! BOM | OTIMO
1 Limpeza e conforto da recepgdc, banheiro, 1 1 10 103 550 365 365 353
corredores, salas de espera? e ;
> Vocé teve 1nfomames e esclarecimentos sobre o 1 1 12 80 274 365 365 351
exame a ser realizado?
2 O hospital & bt_em .s:nallzado para vocé encontrar o - 15 a3 264 254 1 365 247
local onde precisa ir? { placas e cartazes)
4 |0 tempo gue demorou para o paciente ser atendido? 3 7 30 118 207 365 365 325
hoz vontade e dispasic3s das B em aiudar
5 boa ventade e dispesico das pessoas em gjudar a 1 > 6 a8 167 264 1 265 255
resolver seus problemas?
Sua sensacZo de confianca em relacdo aos
6 |atendimentos oferecidos por este Servigo de Apoio 1 5 95 164 265 265 259
Diagnéstico?
7 |Aeducacio e o respeito com que vocé foi tratado? 2 2 e 85 287 385 385 352
A realizacido de exames atendeu a sua expeciaiiva
8 em tempo hébil? il 2 25 g3 244 365 337
9 0 siencio no ambionts do Senfon de Ansio 3 g 27 89 235 264
Diagndstico e Terapéutico? e 63 eS
.~ 10 local para reclamacdes / sugesibes & de facil % = . = & = 2
10 | cesso? i 7 89 266 363 Vi 365 355
TOTAIS 12 28 146 903 2356 3445 3259
0,35% | 0,81% | 4,24% | 26,21%|68,3%% | 100% |0,00% 94,60%
Total respondidoe 3445
Total de 7/8 e 9/10 3259

Foram rezlizadas 365 enfrevistas nesta data
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Anexo 01: Fluxograma da Pesquisa de Satisfacao
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Anexo 03: Fluxograma de Registro de Folder.
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COMISSAO DE CONTROLE DE INFECGAO HOSPITALAR ~ CCIH

=5 Relatério Mensal

—_ PRESIDENTE

Renata Silva — Enfermeira

~ MEMBRO EXECUTOR

- Brena Mendes

i Juliana Li

—~ Renata Silva

: MEMBROS CONSULTORES

= Denise Villacorta — Diretoria Técnica — Membro;

A Edilze Silva — Coordenadora de Apoio — Membro;
- Natélia Faria — Nutricionista (RT) — Membro;

a Andréia Silva — Coordenadora do Laboratério — Membro;
: Aline Gomes — Supervisora da Farmacia — Membro;
- Rodrige Fréhlich — Diretor Financeiro — Membro;

Solange Antonelli — Gerente de Enfermagem — Membro;
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- INTRODUGAO

S O SERVICO DE CONTROLE DE INFECCAO HOSPITALAR (SCIH) do Hospital Jean Bitar
gpresenta o relatdrio das atividades realizadas do més de Outubro de 2018. O SCIH/NHE executa as
acdes necessarias para a identificacéo precoce de infeccGes hospitalares, através de avaliag@o diaria
dos métodos de assepsia e antissepsia do hospital, promovendo seguranga maxima dos usuarios e
colaboradores. Em areas criticas, como na Unidade de Terapia Intensiva, este cuidado é especial e
redobrado, a fim de manter os usurios em alto nivel de precaugéo, evitando a contaminacéo por
microrganismos hospitalares. Os principais dados deste relatdrio foram coletados através de busca ativa
nas unidades de internacdo e na UTI. Outros dados foram repassados pelos setores de époio do servico,

como Centro Cirlrgico, Farmacia, Laboratério, SESMT, Epidemiologia e Estatistica.
il - ATIVIDADES DESENVOLVIDAS COM DETALHAMENTO

~ No periodo de 01 a 31 de Qutubro de 2018, foram realizadas visitas técnicas rotineiras aos
~ setores, avaliando e detectando possiveis falhas no servigo e, por conseguinte, focos efou casos de
- infeccZo hospitalar.

A. VIGILANCIA EPIDEMIOLOGICA
A.1 - VIGILANCIA EPIDEMIOLOGICA: Busca ativa e passiva

Todos os pacientes s&o avaliados quanto & possibilidade de desenvolver infecgbes em todas
as topografias, levando — se em consideracdo os seguintes fatores de risco: gravidade, tempo de
permanéncia na unidade e utilizacdo de dispositivos invasivos. E utilizada a busca ativa de infeccdes
hospitalares regularmente na unidade de terapia intensiva (UTI), associada aos achados de exames
microbiolégicos positivos, exames radiolégicos sugestivos de infecc2o, informacdes obtidas da equipe
assistencial e dos registros nos prontudrios, onde se destacam as informacdes: uso de antimicrobianos,
curva febril do paciente, realizaco de procedimentos invasivos, utilizaggo de cateteres, sondas e
drenos, mudanca nas caracteristicas dos ferimentos e presenca de secregdo ou expectoracdo nos
pacientes. Todos os casos confirmados de infeccdo hospitalar séo notificados em fichas especificas e
individuais. Durante a busca ativa, & verificada a adesao dos colaboradores aos protocolos de prevencéo
de infecgdo da CCIH.

Diariamente € realizada busca ativa de usudrios com dispositivos invasivos, através da
contabilizacéo e avaliagéo de todos os usuérios internados nas unidades de internacéo, e a tabela 01
mostra o quantitativo da busca ativa com o percentual comparativo entre os usuarios dia e os usuarios
acompanhados. Observa-se que mais da metade dos usudrios intemados foram acompanhados
diariamente através de busca ativa.
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: HOSPITAL - NGOVERNO D?

- Tabela 01: Comparativo de usuarios por dia e usudrios acompanhados por busca ativa para
= infecgdo no més de Outubro de 2018.

B f it Usuéarios Acompanhados % de Usuarios Acompanhados
& Sefores Wil por busca Ativa por busca Ativa

a Clinica Cirlrgica 428 382 89,25%

- Clinicas Medicas 1011 879 86,24%

i Terapia Intensiva 198 175 88,38%

e Total 1637 1436 87.72%

& Fonte: SCIH/NHE, Estatistica.
A.2 - BUSCA ATIVA DE INFECCAO DE SiTIO CIRURGICO

- No més de Qutubro foram realizadas 169 cirurgias no total, com 42 cirurgias classificadas
. como limpas. Todas as cirurgias limpas foram acompanhadas enquanto o0s pacientes estiveram
- internados no hospital e durante a internacéo tivemos 01 caso de infecgdo relacionado a cirurgia limpa e
- 01 caso relacionado a outras classificagfes conforme mostra na tabela 02

Tabela 02: Relagdo de cirurgias realizadas e infecgéo de sitio cirtirgico.

Cirurgia por Total de Porcentagem de N° de casos de | Taxa de Infecgao
- classificacao Cirurgias por | cirurgias realizadas Infecgdo por por classificag@o
= classificacdo classificagdo
_ Limpa 42 24.85% 01 2,3%
Potencialmente 61 38,09% 00 0,0%
&= Contaminada
—_ Qutras 66 39,08% 01 23%
Total 169 100% 02 4,6%

Fonte: SCIH/NHE, Departamento Cirtirgico.
—~ A. 3 - DOENGAS DE NOTIFICAGOES COMPULSORIAS

A vigilancia epidemioclogica & definida pela Lei organica da satude N°® 8.080/20 como um
conjunto de agdes que proporcione o conhecimento, a detecgéo ou prevengdo de qualquer mudanca nos
fatores determinantes e condicionantes de salide individual e coletiva, com a finalidade de recomendar e
adotar as medidas de prevencéo e controle das doengas e agravos. No més de Outubro houve 01 caso
de suspeita de tuberculose no hospital, sendo este notificado e a ficha de notificagéo foi encaminhada
para o servico de Vigilancia Epidemiologica da SESMA.

- A. 4 — ACIDENTES DE TRABALHO COM MATERIAL BIOLOGICO

No més de outubro nZo houve acidentes de trabalho com materizis bicldgicos com os
colaboradores do hospital, permanecendo as crientagbes em servigo feitas pelos técnicos de seguranca
do trabalhe da instituigdo, acompanhados pelas enfermeiras do SCIH/NHE.

A. 5 - EDUCAGAO CONTINUADA E TREINAMENTOS REALIZADOS

—
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R No més de Outubro o SCIH/NHE realizou o treinamento de Implantagdo do Protocolo de
= Higienizagéo das Méos, visando alcangar uma melhor adeséo ac protocolo dentro da instituicdo por
_ todos os setores e colaboradores do hospital no periodo de 11 & 29/10/2018, a supervisdo do SHL
= realizou treinamento aos colaboradores do setor sobre coleta de residuos adequada a fim de evitar

_ possiveis acidentes de trabalho no dia 31/10/2018. O SESMT realizou treinamento aos colaboradores do
. SND sobre o uso correto e com seguranca da panela de pressdo, visando evitar possiveis acidentes de

_ trabalno no dia 30/10/2018. O SESMT no dia 31/10/2018 também realizou treinamento aos
_ colaboradores do SHL sobre o descarte correto das lampadas.

~ A. 6 — REUNIOES
Reunides mensais: No més de Outubro de 2018 ocorreu somente a reunido ordinéria no dia
17/10/2018. Os assuntos pontuados e discutidos estdo descritos detalhadamente em ata, anexa.
- Il — ANALISE DOS INDICADORES DE INFECCAO
No més de Outubro de 2018, tivemos um total de 173 saidos com uma taxa de infecgdo

relacionada & assisténcia a satde de 2,89% 0 conforme mostra a tabela 03 e o grafico 01 abaixo, taxa

esta que apresentou aumento devido ao longo tempo de permanéncia dos pacientes que apresentaram
reinfecgéo.

Tabela 03: Taxa global de Infeccdo Relacionada a Assisténcia a Satde, de paciente com Infeccao
e letalidade (%) do més de Setembro de 2018.

P Outubm ik

= Legenda:
IRAS — Infeccbes Relacionadas & Assisténcia & PIRAS - Pacientes com Infecgdes Relacionadas &
i Satde Assisténcia & Salde
- TIRAS - Taxa de Infeccio Relacionadas a TPIRAS - Taxa de Paciente com Infecc&o Relacionada &
Assisténcia a Salde Assisiéncia a Saude
B T-Letalidade — Taxa de letalidade

FONTE: Busca ativa do SCIH/NHE, Laboratério e Estatistica do HJB.

. Grafico 01: Taxa global de Infecces Relacionadas a Assisténcia Satide Outubro de 2018.
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FONTE: Busca ativa do SCIH/NHE, Laboratério e Estatistica do HJB.
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O grafico 02 demonsira a densidade de Infecgdes Relacionadas & Assisténcia & Saude
(IRAS) na UTI, que é atribuida de acordo com o nimero de paciente-dia e o nlimero de episédios de
IRAS nos usudrios internados na unidade, com um valor de densidade final de 5,05.

—_ Grafico 02: Densidade de IRAS na UTI no més de Qutubro de 2018
B 250 —l
198
N 200 —
s 150 -
- 100 -
~ 50 =
ey " 5,05
— o - v T !
‘ Usudrio Dia Casos de IRAS Densidade de 1RAS na UTI
- FONTE: Busca ativa do SCIH/NHE, Laboratdrio e Estatistica do HJB.

No més de Outubro houve 05 casos notificados de Infecgbes Relacionadas & Assisténcia &
Salde conforme mostram os gréficos 01, somente 01 caso ocorreu na UTI sendo do trato respiratério
conforme o grafico 04. As orientagdes permanecem com relag&o as técnicas de precaug@o padrdo e
isolamento, s&o realizadas visitas diarias na unidade com observagZo dos procedimentos realizados e
controle rigoroso de uso de dispositivo invasivo conforme o grafico 03.

- Gréfico 03: Taxa de Utilizagdc de Procedimentos Invasivos na UTl — sonda vesical de demora,
- cateter venoso central e ventilacdo mecdanica.

250 -
—_ 200 - 179
150 -
~ 1315
) 100 -~ 90,4
. i { % W i 58,08
|
= j
N 0O - . M— S 1
— Usuario SVD/D:a Taxa de CVC/Dia Taxa de VM /Dia Taxa de
Dia Uso de Uso de Uso de
db SVvVD CVvC/Dia VM
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- Grafico 04: Densidade de incidéncia de IRAS por procedimentos — ITR
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- FONTE: Busca ativa do SCIH/NHE, Laboratério e Estatistica do HJB

Medida de controles para coibir a propagacdo e reduzir os casos de germes multirresistentes
e outros microrganismos isolados ja vem sendo realizadas, conjuntamente a Implantacéo do protocolo
de HigienizagZo das mé&os e o Manual de Isolamento e Precaucdes, além de controle rigoroso ao uso de
antimicrobiano de amplo espectro, retornando ao uso de senha para liberacéo dos mesmos e visita da

medica infectologista na Terapia Intensiva para discutir os casos e escalonar os medicamentos.

. Varias agbes tém sido realizadas no intuito de coibir a disseminac&o e propagacdo de tais
- bactérias no ambiente de saiide. Ha propostas para os proximos meses para continuar e melhorar a
— prevencéo de infecgcOes por germes multirresistentes. Continuamos realizando swabs de vigilancia
. semanalmente na UTI e precaucdo de contato com coleta de culturas em pacientes oriundos de outras
—_ instituicGes, essas agdes tém apresentado bons resultados, e estamos conseguindo combater e evitar a
= disseminac&o das bactérias multirresistente em nosso servico.

IV- PROPOSTAS PARA O PROXIMO MES

e  Realizar reunides mensais, gerar, analisar os indicadores epidemioldgicos de infeccZo e
providenciar agdes que visem & prevencio e o controle das infeccdes nosocomiais;
—~ e  Realizar visitas dirias na UTI, Clinicas assistenciais e Centro Cirdrgico;

e  Realizar orientacGes aos acompanhantes sobre os cuidados de prevenc&o e controle de

infecgbes no ambiente de salde;

o~ °

Intensificar acompanhamento “in Joco” das equipes quanto aos cuidados de precaucbes
e universais, Biosseguranga.

e Implantar bundles de controle de infecgio.

. *  Realizar Visitas técnicas e gerar relatdrio ao gestor.
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B- NGOVERNO DO

s Eealrzar !remamento, pro!ocolo de ngfemzagal 0 0as maos !con!muag:ao;

il .Hun

e Participar da implantag&o dos Protocolos de Seguranca do Paciente

e  Participar da elaboragéo dos Protocolos clinicos

V. CONSIDERAGOES FINAIS

A Comissao de Controle de Infecgio Hospitalar, do Hospital Jean Bitar, vem realizando varias
acbes com objetivo de controlar e prevenir as infeccdes hospitalares, tais como:

e Cumprimento do cronograma de reunides em 100% e reunides exiraordinarias com os
diferentes setores quando necessério.

e Manter os gestores atualizados sobre os resultados das avaliagdes de processos para
desdobramentos de a¢des de melhoria dos processos nas reunites da CCIH.

e Campanha de Higienizacdo das méaos.

e Monitoramento da ades&o as normas e rotinas instituidas pela CCIH, através das
avaliacbes de processos dos procedimentos invasivos (sondagem vesical, ventilagdo mecénica e cateter

venoso central, sitio cirlrgico), além das adesbes as normas de isolamento e higienizag2o das maos,
nos setores durante as visitas didrias do SCIH/NHE.

e  Adequacdo das normas e rotinas do hospital de maneira a cumprir a legisiacéo vigente,
aumentar a seguranca no ftratamento e reduzir os riscos para o usuario, de acordo com &s

recomendacdes da ANVISA e dos principais 6rgaos mundiais, como a OMS e o CDC.

Belém — PA, 05 de Novembro de 2018.

Renata Silva
Enf® Esp. Epidemiologia/CIH
COREN-PA 137.164

RENATA KAROLINE LIMA DA SILVA
Enf®. Esp. em Epidemiologia e Controle de Infec¢io
COREN 137.164
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Presidente da CCIH/HJB
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Comissio de Controle de Infecgio Hospitalar- CCIiH Sernrinto
BSada PikEes

~ JEANBITAR

Codigo: ATA.HJB.CCIH.028 Versdo: 001 Paginaide2

ESTADO DO PARA

s
(:

p

Responsavel Reunido: SCIH
Data Reuniao: 17/10/2018 | Local: Sala de reunies 402 Hora: 11h ATA N°: 029
Pauta: Higienizagao do refeitorio; Definicdo dos armarios EPI's dos colaboradores; Apresentacéo da nova infectologista;

,-.,!

' | Limpeza dos colchdes pneumaticos.
‘ Participantes: Natalia Faria, Rodrigo Fréhlich, Andrea Maria F. da Silva, Edilze Pereira da Silva, Brena Mendes de

Sousa, Renata Silva Aline Gomes, Juliana Li Thing Barreto.
:l Ausente(s): Denise Bitar V. Villacorta; Luciene Nogueira S. Primo; Hellen Cristina da Silva; Leonardo Silva Lima; Gisele
da Silva Ribeiro e Solange Carneiro.
Pendéncias: Reuni&o do dia 19/09/2018.
Desenvolvimento: A reuniao comegou com presidente do CCIH lendo a ata da reunido anterior para verificar as

_—

~

P

pendéncias e deixar todos os presentes cientes das pautas a serem discutidas. O primeiro assunto a ser discutido foi
sobre a presenca de moscas no refeitorio, & ficou definido que sera solicitado junto a coordenacdo do SHL maior
frequéncia na higienizagdo do local. .

Apresentacdo da nova médica infectologista Dra. Juliana Li Thing Barrefo, & apartir desse momento integrando 2
CCIH.

Aguardando o retorno &s férias da chefia do Sesmt para dar sequéncia ao projeto de transformar os armarios dos
colaboradores em uso rotativo, ndo podendo mais permanecer trancados e com objetos em seu interior, para isso
criando um local especifico para armazenamento dos sapatos funcionais, e ainda alterando fluxo de entrada dos:
colaboradores.

Foi informado que o hospital permanece com perfil de pacientes diferenciado, e sua taxa de infecgZo hospitalar é%
mantem elevada, conseguentemente mantendo os cuidados de triagem no ato da internacao (n&o admitindo casos dé
infectoparasita contagioso), os casos em que forem ocultos, deverdo ser repassados diretamente 20 DAF e Diretorié
Técnica para que a verificag&o ocorra em tempo habil. ;

Agendado com a URE treinamento de 1 semana para preparar equipe para abordagem de noticia de diagnéstico de
HIV aos pacientes.

Quanto & situagio informado pela coordenadora do laboratorio, sobre o livre acesso a resultados de exames de
pacientes, independente da especificidade, ficou definido reunido com as chefias das clinicas para que todos tenhart}
ciéncia de que o 1° resultado seja apenas de acesso do Staff, para que se assegure que o protocolo de abordagem ;a
casos de HIV seja seguido. Os demais acessos ficardo liberados aos demais da equipe. '

Cianeto MultiR identificado em um paciente, apds auséncia por mais de 3 meses. Andlise de possivel causé
através de procedimento de traqueostomia realizado no leito, no dia 18/09, em que foi relatado que um residente fq'j
visto retirando-se do local para fazer uso do aparelho celular. A Diretoria Técnica foi informada do ocorrido por e-mail
detalhando o caso. Aguardando anélise e retorno da situacao. :

Relatado ainda comportamento inadequado de medico.

Definido o fluxo de higienizacdo dos colchdes pneumaticos, ficando sob a responsabilidade do SHL a higienizagég

dos mesmos. IT elaborada. Pendente apenas alinhar detalhes com a coordenadora do SHL.
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ATA DE REUNIAO - Comissio de Revisio de Obitos

IAJEAN'B]TAH Reunido Ordinaria da Comissao — ﬂ? sommiono
= Cddigo: ATA.HJB.CRO.010 Versdo: 001 Pagina1 de 2

-

“Responsavel Reuniio:

\

'r Data Reunido: 30/10/2018 Local: sala 301 Hora: 15:00 ATA N°: 10

Pauta: Reunigo Ordinaria

i Participantes: Anne Kelly Alves Gongalves
L Leila Rezegue de Moraes Rego
R Rosangela Leado

L Laiane M. Dias

L Marta Pamplona

'[ Ausente(s): Giovani Merenda
“Sendéncias: Nao se aplica

%esenvolvimento:
|“”alutas: Analise de 20 prontuarios através de aplicacao de check list.
s membros da Comissao de Analise de Obitos: Leila Rezegue, Rosangela Le&o, Marta Pamplona, Anne Kelly
Alves e Laiane Dias, reuniram-se para analisar e discutir os 20 prontuarios de ébitos ocorridos entre agosto /2018 e
“utubro/2018 para a atualizagéo das revisdes de totalidade de 6bitos.
~ Jdezenove (19) dbitos analisados foram considerados n&o evitaveis e foram consequéncias de causas diversas tais
omo: Diabetes Melitus, Insuficiéncia Cardiaca Congestiva, Adenocarcinoma de Pulmao, Septicemia, DPOC,

>neumonia, Embolia Pulmonar, Lapus Eritematoso Sistémico, Blogueio Atrioventricular Total, Estenose Valvar Adrtica,

VRN

)

—

—

s vinte prontuarios analisados (na integra) foram:

5IDA, AVC Hemorragico, Insuficiéncia Renal, Choque Cardiogénico, AVC Isquémico.

) 6bito considerado evitavel (prontuario nimero 1/14576) foi indicado para auditoria clinico cirtirgica e sera anexado ao
Jroximo relatério assim que concluido.

L. [SIGLAS DOS NOMES | NUMERO INTERNAGAO DATA INTERNAGAO [DATA DE OBITO[SITUAGAO DO OBITO
L 1-|ccc. 21354 06/08/2018 31/08/2018 NAO EVITAVEL
12 |AMS. 22163 10/09/2018 07/10/2018 NAO EVITAVEL
|| 3 |ACMM. 120614 10/09/2018 06/10/2018 NAO EVITAVEL
L4 [AA 21596 19/08/2018 08/09/2018 NAO EVITAVEL
AR 14984 17/10/2018 20/10/2018 NAO EVITAVEL
L. 6 |CDF 14872 09/10/2018 14/10/2018 NAO EVITAVEL
1L 7- |CPO. 14863 08/10/2018 10/10/2018 NAO EVITAVEL
|8 |LCO. 14852 08/10/2018 10/10/2018 NAO EVITAVEL
L9 [MLM. 15047 19/10/2018 20/10/2018 NAO EVITAVEL
L 10, [MLN.M. 14881 09/10/2018 11/10/2018 NAO EVITAVEL
1. |LPS. 14315 27/09/2018 04/10/2018 NAO EVITAVEL
112 |ASP, 14778 03/10/2018 10/10/2018 NAO EVITAVEL
13 |MLB. 14574 19/09/2018 26/09/2018 NAO EVITAVEL
|14 [JCCF 14841 05/10/2018 11/10/2018 NAO EVITAVEL
115 [JRMG 14149 22/08/2018 02/10/2018 NAO EVITAVEL
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L ATA DE REUNIAO - Comissao de Revisao de Obitos
L.
=7 = Reunido Ordinaria da Comisséo ) =3

L JEANBITAR ' = ) meven.,
. Cédigo: ATA.HJB.CRO.010 Versédo: 001 Pagina 2 de 2
I

| 16. |JM.GS. 14777 03/10/2018 10/10/2018 NAO EVITAVEL
1 :
i 17. |E.P.F. 14939 12/10/2018 17/10/2018 NAO EVITAVEL
1\]18' C.C.M.S. 14650 25/09/2018 28/09/2018 NAO EVITAVEL
' ILQ W.L.M. 14967 16/10/2018 16/10/2018 NAO EVITAVEL

; 20. IN.SB.A. 14576 20/09/2018 27/09/2018 EVITAVEL

Acdes Futuras: Proxima reunido programada para ultima terca-feira de novembro
|

Nomes/Assinaturas: Segue anexo
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Empresa/Consultoria:

L
Inicio: |4 _h ) min.

Data:301 (01 <21¢ —
Término: | & h 30 min.

ﬁl

Carga Horaria Total: __h___ min.

Responsavel pelo Evento:

»\f_ Setor: ((1 0. Diretoria:

~ 1 cq!; Tipo: Reuni&o ( ) Treinamento ( ) Curso ( ) Palestra ( ) Outros ( )
~ bgi_/a, 4L Especificar:
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| ATA DE REUNIAO - Comiss&o de Reviséo de Prontuarios

s Reunido Ordinaria da Comiss3o swatsicte frgyd GOVERNODO
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[ Cadigo: ATA.HJB.CRP.010 Vers&o: 001 Pagina 1 de 2

|

L Responséavel Reunido: Membros da Comiss3o

L
""Data Reunido: 25/10/18 | Local: Sala de Reunido 8° andar Hora: 15h as 17h30min ATA N°: 10
|

‘Pauta: Analise do Check list de Preenchimento de 20 prontuarios.
1

| Participantes (*Seguir Lista de Presencas): Cristiane Monte, Tanise Maia, Virginia Monteiro, Solange Antonelli, Mara
| Maia e Rodolfo Santiago

L
| Ausente(s): Giovani Merenda

J\Pendéncias:

| Desenvolvimento:

L. Os membros da Comiss&o de Revisao de Prontuarios reuniram-se para avaliar as conformidades e nao conformidades
Ldos preenchimentos de 20 prontuarios que foram analisados.
p

! . .
“Todos os prontuarios foram contemplados e registrados no check list com os itens de avaliagéo que séo obrigatdrios,
L

"L::eferentes aos servigos de clinica médica e cirtrgica do Hospital Jean Bitar.
L
_L\A comiss&o avaliou que a equipe médica gerou ndo conformidade ainda pela falta de carimbo médico nas evolugdes e
Lf'alta do carimbo do Staff no Sumério de Alta do paciente. Apesar de apresentarem uma melhora no aspecto de ndo
l:‘.onformidades, comparado aos meses anteriores, ainda encontramos dificuldade, basicamente com os mesmos
J_\pr-:n“rssionais abordados regularmente sobre os fatores preponderantes que s&o: a falta de assinatura e carimbo nos
| documentos anexados aos prontuarios.

L

LEm relaggo a equipe de enfermagem (enfermeiros e técnicos), pode-se avaliar que:

I quanto a0 corpo técnico de enfermagem, a ndo conformidade foi em relagdo & falta do carimbo nas anotacdes de

"“‘enfermagem, gerando n&o conformidades nos prontuérios, porém, este més os erros foram minimos.
L

A equipe de nutri&o continua gerando ndo conformidade, por n&o imprimir as evolugdes dos pacientes das clinicas tanto
|

“médica, quanto cirdrgica, para anexar ao prontuario. Fato este, ja foi bastante solicitado aos profissionais da nutrigao, ja
Jue € um dado relevante que precisa constar no prontuario.

I

.mportante ressaltar que este més houve melhora na avaliagdo dos prontuarios, porém ainda precisaremos reforgar as
J

-

rientaces com a equipe multiprofissional, onde enfatizaremos a importancia de um prontuério cada vez mais
| organizado levando em considerag&o o que se exige para termos um documento padréo.
L,

|_LEm uma andlise criteriosa dos 20 prontuarios, os mesmos ainda apresentam as mesmas ndo conformidades, porém,

- @ 112
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| todo més reforcamos com todos da equipe que precisamos garantir a qualidade dos nossos prontuarios e isto s6 sera
| possivel se todos seguirem as devidas orientagdes e as colocarem em pratica diariamente.

1
_LOs itens de ndo conformidade mais recorrentes s&o:

- falta de carimbo do staff (clinica cirargica);

- auséncia de evolugéo médica em alguns prontuarios;

| - falta de evolugéo dos profissionais da nutricao.

k

| Tais informagdes a respeito dos repasses (em tela), s&o discutidos durante a avaliagdo mensal, e pautadas nas reunides
_| da Comiss&o, com o intuito de corrigir os erros de cada profissional, ou seja, sanar as ndo conformidades dos setores.

A

L A comiss&o continua reforcando a todos, que estas n&o conformidades refletem também no processo de faturamento do
A Hospital Jean Bitar, a cada prontuario repleto de n&o conformidades, ocorre o desperdicio de tempo e de meta da

- Unidade hospitalar, culminando em impactos juridicos e desgastes para com as instancias superiores.
A

- Sobre os indicadores dos prontudrios avaliados, os mesmos geraram a seguinte classificagéo:

.09 com o indice — Otimo:

L10 com o indice - Bom €

101 com o indice - Razoéavel.

A

A ) " - v . ; i : ;
Ficou definido que o documento “Prescricdo Médica” — que esté fora da conformidade padrdo da Qualidade — ainda
utilizado pelos Residentes Médicos — precisa ser substituido pelo novo documento padronizado. Tal solicitagdo para

S

substituicao (dos mesmos) foi repassado via documento e verbalmente para a Diretora Técnica do HJB, para informa-los

L(aos Residentes e Preceptores/Supervisores) sobre a mudanga padronizada, porém, os mesmos continuam a utilizando

1 08 antigos, em larga escala.

A
‘LRessaltamos orientacdes s&o continuamente repassadas “in loco” pelas coordenagdes para suas equipes.
1L

1 Mudangas positivas ja comegaram a ocorrer nesta avaliagdo, mas sempre buscaremos qualidade de 100% do indice
1 Otimo.

LAgdes Futuras: Reforcar junto a Diretora Técnica a necessidade da substituicdo do antigo documento “Prescricéo
LMédica”, com o intuito de padronizar tal ferramenta de comunicagao interna/médica. O documento antigo sera entregue

J~para a mesma, como reafirmac&o do uso persistente do documento em tela.

~Nomes/Assinaturas:
L

—_

—
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| Local: Tipo: Reunido ( ) Treinamento ( ) Curso( )Palestra( ) Outros{ )
- Especificar:

N° |Matricula Nome Cf HA:SS' atura ’Setor Funcio

3 Qi TmAWE MONTY | omghe—| (13| MGk

> 104 | sodope Canmuino b2l | GA. lewT:

2 Todin T W Gl 83, wabisefdl L

4 b{{gﬂOxMZ/ (Jr~a— R C “"“fp‘f«e ot ﬁaﬁwu PN

. IR L] /.m_g_w-f 1 e st | Covl s

° 7 vﬂv¢71<’ // a;/:’!’?o i Cfof WS

! | B i"if@,.:"ffffage

8. ‘ 2 JEAN BitAz

5 —

10. | ‘

1.

12. .

13.

14.

15.

16.

17. ) “

) | e -

19, B I e

20. T

__ Assinatura do Facilitador:

I Responsavel da Area

Al

i Diretor da Area
i
f

Total de Participantes:

| Recebimento NEP

Data

/

114

@

DS

!

(0=



