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Negécio

Asslisténcia em média e alta complexidade na area ambulatorial e hospltalar para
clinica médica e cirurgica das doengas metabdlicas e gastrointestinais.

Missédo

4 I?rnmu\.rar a assisténcla humanizada, com ética e qualidade para o usuério do Sistema
Unico de Salide (SUS).

s Visédo

- 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;

Humanizagdo: Atuar com dignidade, respeitando os semelhantes como seres Unicos e
complexos;

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

= Seguranga: Exercer atividades com foco na identificagéo e prevengéo dos riscos,
considerando praticas de controle estabelecidas.
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1. APRESENTACAO

O INDSH assumiu a gestéio 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 o

- gerenciamento, operacionalizagéo e execugdo das agdes e servicos de salde, no

B Hospital Jean Bitar, com a pactuagéo de indicadores de qualidade e resultado, em

regime de 24 horas por dia, assegurando assisténcia universal e gratuita, exclusiva,
2 aos usudrios do Sistema Unico de Satide — SUS.

Em atendimento ao Contrato de Gestdo N° 002/SESPA/2016 entre a Secretaria

& de Estado de Salide Publica-SESPA e a Organizagéo Social de Salide — OSS, Instituto

= Nacional de Desenvolvimento Social @€ Humano-INDSH, serfo apresentadas as

informagdes condensadas relativas ao més de OUTUBRO 2019.

Belém/PA, 11 de novembro de 2019.

Hospital Jean Bitar/INDSH
GIOVANI MERENDA
Diretor Executivo

= il Ll ORiro,
D=H CRA 059562-3

Huspital Jean Bitar
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VOLUME DE CIRURGIAS POR TIPO TOTAL
ELETIVA 164
URGENCIA 17
TOTAL 181
VOLUME DE CIRURGIAS POR PORTE TOTAL
PEQUENA 40
MEDIA 125
GRANDE 16
TOTAL 181
VOLUME DE CIRURGIAS POR MUNICIPIO TOTAL
ABAETETUBA 5
ABEL FIGUEIREDO 1
ALENQUER 3
ALTAMIRA 2
ANANINDEUA Y|
BAIAO 1
BARCARENA

BELEM 81
BENEVIDES

BONITO

BRAGANCA

CACHOEIRA DO PIRIA

CAMETA

CAPANEMA

MARITUBA

MUANA

OUREM L
OURILANDIA DO NORTE

PACAJA

PARAGOMINAS

PONTA DE PEDRAS

REDENCAO

SALINOPOLIS

SANTA LUZIA DO PARA

SANTO ANTONIO DO TAUA

SAO DOMINGOS DO CAPIM

SAO FRANCISCO DO PARA

SAO JOAD DE PIRABAS

SAO MIGUEL DO GUAMA

SAO SEBASTIAO DA BOA VISTA

SOURE

TERRA ALTA

TOME-AGU

TUCURUI

ULIONOPOLIS

VIGIA

mM-‘—l—lMN—lM—ﬁN—LMA—Lm—\w_A-L_I_IMmNm_‘,_L_L

VISEU




OUTROS

TOTAL 181
VOLUME DE CIRURGIAS POR ESPECIALIDADES TOTAL
CIRURGIA BARIATRICA 5
CIRURGIA DE CABEGA E PESCOGO 7 L
CIRURGIA DERMATOLOGICA 27
CIRURGIA GERAL 44 Sk
CIRURGIA DO COLON 12
CIRURGIA DE HERNIA 47 i
CIRURGIA DO FIGADO E VIAS BILIARES 24
CIRURGIA VASCULAR 8
PLASTICA REPARADORA 5
OUTROS 2
TOTAL 181

SR . e

Rua Cdnego Jerbnimo Pimentel - 543 - Umarizal, Belém - PA
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VOLUME DE CONSULTAS POR MUNICIPIO TOTAL
ABAETETUBA 73
ABEL FIGUEIREDO 3
ACARA 15
AGUA AZUL DO NORTE 1
ALENQUER
ALTAMIRA 11
ANAJAS T
ANANINDEUA 397
AUGUSTO CORREA 5
AURORA DO PARA 4
AVEIRO 1
BAGRE 4
BAIAD 4
BANNACH 1
- BARCARENA 66
BELEM 1322
BEENEVIDES 47
e BOM JESUS DO TOCANTINS 5
BONITO 7
BRAGANCA 27
BRASIL NOVO 1
BREU BRANCO 5
BREVES 3
BUJARU 8
7

- |CACHOEIRA DO ARARI

CACHOEIRA DO FIRIA

13

CAMETA 20
CANAA DOS CARAJAS g
- CAPANEMA 49
CAPITAQ POCO 23
CASTANHAL 52
S CHAVES 4
coDo 1
COLARES 22
CONCEICAQ DO ARAGUAIA 1
CONCORDIA DO PARA 11
CUMARU DO NORTE 2
CURIONOPOLIS 3
CURRALINHO 10
CURUCA 38
DOM ELISEU 11
ELDORADO DOS CARAJAS 2
GARRAFAQ DO NORTE 11
GOIANESIA DO PARA 27
GURUPA 11
IGARAPE-ACU 52
IGARAPE-MIRI 37
IMPERATRIZ 1
INHANGAPI 12
IPIXUNA DO PARA 6
IRITUIA 19
ITUPIRANGA 4
JACUNDA 7
ﬁf% — gt
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LIMOEIRO DO AJURU
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MARAPANIM
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MARITUBA
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MELGACO

MOCAJUBA

MOJU

MOJUI DOS CAMPOS

MONTE ALEGRE

MUANA

NOVA ESPERANCA DO PIRIA

NOVA TIMBOTEUA

NOVO REPARTIMENTO

OEIRAS DO PARA

ORIXIMINA

mlw|Sle|=|olo]|=|B|s|v

OUREM

=
k.

QURILANDIA DO NORTE

PACAJA

P

PARAGOMINAS

L
oh

PARAUAPEBAS

e
-

PAU D'ARCO

PEIXE-BOI

PONTA DE PEDRAS

PORTEL

PORTO DE MOZ

PRAINHA

PRIMAVERA

QUATIPURU

REDENCAQ

RIO MARIA

RONDON DO PARA
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SALINOPOLIS

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

SAO CAETANO DE ODIVELAS

SAO DOMINGOS DO ARAGUAIA

SAO DOMINGOS DO CAPIM

SAQ FELIX DO XINGU

SAQ FRANCISCO DO PARA

SAO GERALDO DO ARAGUAIA

SAD JOAO DA PONTA

SAQ JOAO DE PIRABAS

SAQO JOAO DO ARAGUAIA

SAO LUIS

SAO MIGUEL DO GUAMA

SAO SEBASTIAO DA BOA VISTA

SAPUCAIA

SOURE

TAILANDIA




TERRA ALTA 5
TOME-ACU 22
TRACUATEUA B
TRAIRAD 1
TUCUMA 5
TUCURUI 28
ULIANOPOLIS g
URUARA 1
VIGIA 28
VISEU 30
VITORIA DO XINGU 1
TOTAL 3268
VOLUME DE CONSULTA POR ESPECIALIDADES TOTAL
ANESTESIOLOGIA 162
CARDIOLOGIA 212
CIRURGIA BARIATRICA 173
CIRURGIA DE CABECA E PESCOCO 93
CIRURGIA GERAL 232
CIRURGIA PLASTICA 76
CIRURGIA VASCULAR 54
CLINICA MEDICA 247
COLOPROCTOLOGIA 215
DERMATOLOGIA 58
ENDOCRINOLOGIA 793
FIGADO E VIAS BILIARES 105
GERIATRIA 111
NEFROLOGIA 40
NUTRICAQ 162
OFTALMOLOGIA 50
PNEUMOLOGIA 146
PSIQUIATRIA 23
REUMATOLOGIA 191
SUBTOTAL 1 (ATENDIMENTOS MEDICOS) 3143
ASSISTENCIA SOCIAL 77
PSICOLOGIA 48
SUBTOTAL 2 (ATENDIMENTOS NAO MEDICOS) 125
TOTAL GERAL (SUB.1+SUB.2) 3268

Rua Cénego Jerdnimo Pimentel - 543 - Umarizal, Belem - PA

CEP 66.055-000. (91) 3239 — 3800 /3845/ 3831.
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ABAETETUBA
ACARA
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GERIATRIA
MEDICINA INTENSIVA
NUTROLOGIA
PLANTOMISTA / CLINICA MEDICA
[PNEUMOLOGIA
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REUMATOLOGIA
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3
li]
83
3
1
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RELATORIO DE ATIVIDADES MENSAL
SERVICO DE ATENDIMENTO AO USUARIO -~ S.A.U

Més Referéncia Qutubro 2019

1~ INTRODUGCAO

O servigo de Atendimento ao Usuério — SAU é o setor destinado a avaliar a
qualidade dos servigos prestados pelo Hospital Jean Bitar, analisando o indice de
satisfacdo dos usuarios. Estabelecendo um canal de comunicagio e relacionamento
com o usuario; priorizando 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, duvidas 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 sdo
realizadas diariamente nos setores de atendimento do hospital, a partir delas sdo
obtidos dados estatisticos referentes ao grau de satisfagdo, estes que s3o monitorados
permanentemente. Outra metodologia utilizada para a coleta de dados é realizada
através das caixinhas de coleta espalhadas pelo hospital, onde os usuarios 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 saide e na
satisfag@o integral do usuario, atendendo as expectativas com qualidade nos servigos.

Para analise das atividades desenvolvidas por este setor e quanto aos nimeros de
pesquisas realizadas pelo SAU do Hospital Jean Bitar, apresentamos através de
relatério, os resultados obtidos com referéncia ao periodo de 01 a 31 de outubro de
2019.
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2- ATIVIDADES MENSAIS

No més de outubro, assim como nos meses anteriores, nos esforcamos para
atender uma amostra significativa de usuarios, uma vez que acreditamos que quanto
maior 0 numero de pesquisas aplicadas, maiores sdo as possibilidades de
minimizarmos ou até mesmo de suprimirmos os problemas apontados pelos que usam
diariamente nosso hospital. Ouvir a opinido e avaliagdo dos usudrios nos permite
detectar as falhas e conhecer os acertos. Esse procedimento é extremamente
importante para a gestéo hospitalar, uma vez que vem de quem utiliza os servigos e de
quem mais deve se manter sempre satisfeito. As pesquisas de satisfagdo sdo
relevantes, visto que nos insere na cultura de atengdo ao usuério, pois precisamos
exercer a Politica Nacional de Humanizacdo (PNH), de forma a humanizar as praticas
em todas as instancias da salde do Sistema Unico de Saude.

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

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

A pesquisa de satisfagio € a chave, o ponto de partida para o sucesso da gestao.
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Tabela 01: Apresentacdo das atividades realizadas pelo S.A.U

Em outubro realizamos sessenta e dois (62) atendimentos voluntarios em
sala, sendo que desse quantitativo apenas dois usuarios registraram formalmente
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seu relato. Os demais mostraram contentamento com o atendimento, apés
receberem informagdes elou orientagdes prestadas pelo SAU e outros ficaram de
ey trazer em outro momento suas manifestagtes por escrito, contudo ndo o fizeram.
~ Mantivemos no més de outubro o ritmo intenso na busca pela opinidao dos
£ usuarios nos diversos setores do HJB, visando a mensuragdo da satisfagdo dos
mesmos, totalizando um quantitativo de 1.086 pesquisas de satisfagdo realizadas.

» Tabela 02: Pesquisas de satisfagcéo realizadas por setor

~ Em todas as abordagens que o SAU realiza, € esclarecido aos usuarios que eles
podem se manifestar positivamente ou negativamente, assim como também, podem
apenas dar a pontuag8o aos itens citados nos formularios.

- Através da aplicagdo da pesquisa de satisfagdo, podemos conhecer como o
~ hospital & visto pelo nosso plblico; avaliar os resultados gerados por cada setor; saber
em quais pontos o hospital apresenta falhas ou fraqueza e como melhora-las, e
também melhorar a comunicagéo interna do hospital.

" a: Conego Jerbnimo Pimentel n® 543 — Umarizal — Belém/PA
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Grafico 01: COMPARATIVO ATENDIMENTO TRIMESTRAL POR SETOR

fANBnAn

D Fluxo de Atendimento por Setor
1500 -

1.036 1.086

™ 0 59

AGOSTO SETEMBRO

EAMB. WINTER &S5SADT WALTAS & TOTALDE PESQUISAS

Fonte: S.A.U. Hospltal Jean Bitar — SETEMBRO 2019

5 O grafico acima mostra o comparativo de realizagdo de pesquisas de satisfagio
realizadas durante os meses de agosto, setembro e outubro. Comparando o
resuitado aicangado no més de agosto com o més de setembro, visuaiizamos que
em setembro houve um aumento de 27,22% no ndmero de usudrios participantes
~ da pesquisa de satisfagdo. Contudo, no més de outubro, tivemos novamente um
e aumento de 4,60% frente a quantidade de pesquisas aplicadas. Todavia, tal
resultado ndo comprometeu negativamente o alcance do nosso compromisso em
relagdo 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 satisfagao

’ Ambulatério Intemaian S.A.D.T. Altas
Péssimo 0,28% 0,00% 0,21% 0,00%
. Ruim 0,54% 0,19% 0,35% 0,00%
- Regular 3.15% 1,69% 272% | 1.07%
2 Bom 50,92% 22,96% 40,69% | 16,27%
. Otimo 45,11% 75,15% 56,03% | 82,67%
- Total Resposta 6.118 2.604 4.810 750
2 % Satisfacao 96,03% 98,12% 96,72% | 98,93%

o Fonte: 5.A.U. HJB - outubro 2019

a: Conego Jerbnimo Pimentel n® 543 — Umarizal — Belém/PA
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3 - ANALISES DOS DADOS
O resultado do grau de satisfagdo geral dos usudrios atendidos nos quatro

o canais de avaliagdo, feita com base na somatéria dos itens “Bom e Otimo” gerou neste
~ més de outubro o valor de 97.45%. Nos paragrafos a seguir ser8o analisados os
e resultados de cada setor atendido pelo SAU com base nas manifestacdes registradas,
no intuito de evidenciarmos quais as insatisfacbes que ocasionaram o impedimento da
pontuagdo maxima de nossos usuarios.
- Ao realizarmos a somatéria das pontuagdes dos conceitos “BOM e OTIMO",
& constatamos que no més de outubro, ocorreu uma queda na satisfacdo geral dos
usuarios, equivalente a 0,06%, comparado ao més passado.

Para ilustrar melhor apresentaremos apds as andlises, o resultado das
pontuagdes, em forma de grafico.
~ No segmento ambulatério, neste més de outubro, obtivemos uma queda de
‘ 0,07% na satisfacdo dos usuarios atendidos no referido setor em comparagdo ao
resultado alcangcado no més passado, atingindo neste més o valor de 96,03% de
satisfagdo. Considerando que tivemos 05 (cinco) registro formal em carater negativo,
& 50% do total de queixa formalizada. Como causa da insatisfagdo, constatamos a
~ seguinte demanda: cancelamento de intemmag&o (cirurgia eletiva) e ar condicionado do
ambulatério com defeito.

& Gréfico 02: SATISFACAO DO AMBULATORIO

p—

s Ambulatério
= %

0,28% 3,15%
i B Péssimo
= = Ruim
= ® Regular
oy L )
= B Bom

m Gtimo
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As pesquisas realizadas com os usuarios no segmento Internagdo apontaram
satisfagdo de 98,12%. Neste setor, foi observado um aumento de 0,72% na avaliagio
positiva dos usuérios em comparagao ao resultado do més passado. E ao realizarmos
0 estudo das origens das reclamacdes, observamos que dos 10 registros em caréter
reclamatério, 20% corresponderam as queixas originadas neste setor, o que equivale a
02 registros negativos nesse setor. Os assuntos que motivaram a realizagéo de
registros formais nesse segmento foram relacionados: insatisfagio com a apresentagéo
na visita dos enfermeiro (a), desagrado com a postura do maqueiro, recepgdo do centro
cirirgico quente/sem informagdes e cadeira do acompanhante quebrada.

Gréfico 03: SATISFACAO DA INTERNAGCAO

B Péssimo
® Ruim

® Regular
& Bom

m Otimo

No canal SADT tivemos uma queda equivalente a 1,43% na satisfagio dos
usuarios atendidos neste més de outubro comparado ao més de setembro,
alcangando o valor de 96,72% de satisfagdio. Recebemos 03 registros negativos
formal nesse setor, o que equivale a 30% do total de registros em carater
reclamatorio (10 registros), sendo eles: Mal cheiro da abragadeira do exame mapa,
atraso na entrega do resultado de biépsia e desmarcagio de exame de ultrassom
via telefone sem data de reagendamento.
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= Grafico 04: SATISFACAO DO SADT
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B Péssimo
W Ruim
® Regular
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O grau de satisfagdo na alta hospitalar nesse més de outubro atingiu 98,93% de
satisfagdo, tendo uma queda de 0,53% na avaliagdo positiva dos usudrios, em relagdo

-~ aoc més de setembro. Neste més néo houve registro formalizado nesse setor.
- Gréfico 05: SATISFACAO DA ALTA HOSPITALAR
. Alta Hospitalar

0,00% 0,00%-1.07%

B Péssimo
W Ruim

= Regular
mBom

® Otimo
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Grafico 06: ORIGEM DAS MANIFESTAGBES POR ESCRITO

& CLASSIFICACAO DAS MANIFESTACOES DOS USUARIOS POR SETOR
19

A7

~ 5 Ambulatério internagdo SADT Alta Hospitalar

24 ! WELOGIOS WRECLAMACAO wSUGESTAD l

Fonte: S.A.U. HJB - outubro 2019

Ao analisarmos as 1.086 pesquisas que o S.A.U realizou neste més de
& outubro, concluimos que 6,54% dos usuarios que equivale ao quantitativo de 71
~ registros se manifestaram formalmente, sendo que ao realizarmos a triagem desses
71 manifestos, chegamos a seguinte conclusdo: 83,10% referiam-se a registros em
carater de elogio; 14,08% condiziam as manifestagbes de natureza reclamatéria e
2,82% relacionaram-se as sugestdes. A seguir, tabela com o quantitativo geral das

~ manifestagbes.

~ TABELA 04: Quantitativo geral das Manifestagcbes Realizados pelos Usuarios

-+ TIPO DE COMENTARIO TOTAL MES
= Elogios 59

: Sugestbes 02

= Reclamages 10

: Reclamagdes Solucionadas 10

3 Meta Contratual 80%

;_ Meta Realizada 100%

Fonte: S.A.U. HJB = outubro 2018
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= Grafico 07: META
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-~ Mensalmente enfatizamos em nossos relatérios que o numero de
reclamagbes discriminadas na tabela abaixo € maior que o nimero de gueixas
formalizadas em memorando, visto que em um Unico manifesto ha por vezes, duas
ou mais reclamagdes, que apds a triagem do SAU sdo desmembradas e
- encaminhadas para as liderancgas responsaveis, para posterior acompanhamento de
~ resolutividade pelo SAU. Vejamos os motivos das reclamagbes:

TABELA 05: Motivos das Reclamagbes

~ MOTIVOS DAS RECLAMACOES Quantidade
de
Reclamacdes

-~ | Cancelamento de internag&o 02
~ ['Ar condicionado do ambulatério com defeito 03
~ | Insatisfacdo com a apresentagéo na visita dos enfermeiros (a) 01
h_ Desagrado com a postura do maqueiro 01
~ | Mal cheiro na abracadeira do exame mapa 01

"ha: Cénego Jerdnimo Pimentel n® 543 — Umarizal — Belém/PA o
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01

- [ Desmarcagao de exame de ultrassom via telefone sem data de reagendamento | 01

Poltrona do acompanhante quebrada 01
- [Recepgao do centro cirirgico quente & sem informagdes 01
Total | 12

Todas as reclamagbes, sugestdes e elogios, foram encaminhados as
respectivas Coordenacdes, liderangas ou diretorias responsaveis, para avaliagéo,
conhecimento e parecer de providéncias, nos casos das reclamagdes e sugestdes.

Buscamos com isso, a reducdo ou mesmo a resolutividade completa das
probleméticas apresentadas por nossos Usuarios.

4- INDICADORES DOS SERVICOS PRESTADOS

O numero de pesquisas aplicadas nesse més de outubro ficou 4,60% superior
ao resultado alcangado no més passado. Contudo, foi dado segmento nas
abordagens itinerantes e no reforgo do nosso discurso voltado para esclarecer aos
usudrios, sobre a importdncia da avaliagdo dos mesmos sobre 0s nNOSSOS
atendimentos e servicos. Todavia, conseguimos alcangar e até ultrapassar a meta.
Os segmentos de atendimento externo estdo cada vez mais se expandindo em
namero e atingir a proporcionalidade no atendimento do SAU se torna bastanie
laborioso. Nos segmentos de atendimentos internos, a dificuldade € um pouco
menor, pois |4 se encontram usuarios que estdo hospitalizados, o que nos
proporciona atendé-los a qualquer momento. Mesmo com todos os percaigos do
més, logramos e até suplantamos a meta de Atendimento Setor/Més X Atendimento
S A UMeés.
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Tabela 06: Quantitativo dos servicos hospitalares e pesquisas realizadas pelo S.A.U.

L Setor

N° N° Pesquisas | Porcentagem
- Atendimentos S.AU. Alcangada %
: Prestados
. HJB

2 SADT (Endoscopia, Colonoscopia, 2.201 481 21,85%
5t Retossigmoidoscopia, Broncoscopia,
- ECG, MAPA, USG, USG doppler, RX,
s PAAF, Ecocardiografia, Escleroterapia
-~ ecoguiada com espuma, Pulsoterapia e
= Labarsidno)
ﬁ Ambulatério 3.151 437 13,86%
~ Internacao 161 93 57,77%
. Alta Médica 151 75 49,67%

MEDIA MES 5.664 1.086 19,17%
- Fonts: HIB Referancia: outubro 2019

5- PROPOSTAS PARA O PROXIMO MES:

v Continuar desenvolvendo as atividades condizentes aoc SAU, buscando a

| ampliacéo e melhoria das mesmas;

. Quem? Supervisora e Auxiliar Administrativo do SAU

Quando? Més de novembro.

Como? Dividindo as pesquisas por hora, visualizando com os setores os

= + Continuar realizando o acolhimento aos visitantes da UTI;

2 Quem? Auxiliar Administrativo do SAU.
Quando? Diariamente no més de novembro, no horario de visita da tarde.

maiores horarios de visitantes e outros, ampliando a busca ativa no ambulatério.

Como? Abordando os visitantes que se encontram aguardando a liberagéo da
o visita do lado externo da UTI, se apresentando cordiaimente e informando-os

sobre o que é o SAU e qual o nosso propésito.
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' 5 Ampliar a impressdo dos folders para distribuicdo junto as caixas de

sugestao;
= + Avaliar a aplicabilidade do manual do usuério;
~ Quem? Supervisora e Auxiliar Administrativo do SAU.
Quando? Més de novembro.
Como? Durante as visitas aos usuarios internados.
\ Participar das comissdes do GTH.
= Quem? SAU e demais departamentos.
= Quando? Nas reunides ordinarias e extraordinarias do més de novembro.
Como? Planejando e efetivando a agdo: aniversariantes do més do HJB
(colaboradores e profisstes).

- 6 — PLANO DE AGAO EM RELAGAOQ AS CRITICAS, SUGESTOES E ELOGIOS.
& Ao final de cada registro de atendimento (reclamagio/sugestdo), onde
detalhamos todo o fluxo do processo, consta o plano de acdo referente a
manifestacdo registrada. Os 59 elogios foram encaminhados as liderangas, para
= que as mesmas divulgassem a seus colaboradores a satisfagdo dos nossos
e usudrios e posteriormente encaminhados a Diretoria Executiva para ciéncia.
& 7 - SINTESES DO MES

Neste més de outubro ndo tivemos nenhuma incluséo efou alteragdo no rol
de exames e servigos oferecidos aos nossos usudrios internos e externos. Deste
- modo, no segmento SADT, no que tange aos atendimentos a nivel ambulatorial,
= tivemos o seguinte quantitativo (usuérios externos): 170 usuério realizaram E.C.G,
58 Ecocardiogramas, 33 Escleroterapia com espuma ecoguiada, 271 Raio X
(diversos), 183 USG, 33 USG doppler, 322 Endoscopias, 134 Colonoscopias, 02
Broncoscopia, 04 Retossigmoéidoscopia, 39 pulsoterapia, 43 PAAF’s, 25 MAPA's e
~ 884 exames de sangue.

Com relagdo as dificuldades encontradas nesse més de outubro, aléem da
recorrente objecdo de alguns usuarios do ambulatério em participar da pesquisa de
satisfagdo, tivemos o n&o cumprimento com o prazo da devolutiva dos
= memorandos, por parte de algumas liderangas.
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Salientamos que em relagdo a negativa de participagdo de alguns usuarios na
avaliagdo da pesquisa de satisfagéo, o SAU desenvolve um trabalho individualizado
e esclarecedor, de forma que os usuarios percebam que os servigos e atendimentos
> sdo dindmicos e que podem sofrer alteracbes diariamente em varios aspectos,
sejam eles estruturais, comportamentais, éticos, de competéncias, de atendimento,
seguranca, e com isso reforcamos a importdncia 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
P com a relutancia de um usuario.
No proximo més, buscaremos ndo sO realinhar os nossos fluxos de
atendimento, como também iremos intensificar as abordagens, conforme plano de
= acao ja comentado acima.

Atenciosamente, _ A -. [ \
_ SO
Mabelle Lorraine Borges Pereira

Supervisora do S.A.U
Hospital Jean Bitar — HIB

e

s
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REGISTRO DE ATENDIMENTO

(Reclamagodes / Fluxos)

OUTUBRO/2019
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REGISTRO DAS RECLAHAGBES

P RECLAMAGAO N°: 01/297
SETOR DE ORIGEM: Atendimento em sala — SADT.
- DATA: 02/10/2019
= NOME USUARIO: Francisca dos Reis Conceig&o - N° 297/2019
TELEFONE: (94) 99196-1102
RECLAMAGCAO: “No meu caso vim aqui no Jean Bitar ha trés meses, marquei uma

= ultrassom para o dia 21/06/2019. Entdo me ligaram do hospital desmarcando e me
m disseram que o médico ndo poderia me atender nessa data, que iriam me ligar para
remarcar, mas ndo me ligaram. Entdo passou um més e nada, passou dois meses e
nada, chegou ha trés meses e nao ligaram. Entdo tive que pedir para um colega me
= trazer como acompanhante para eu ndo perder o tratamento, sem falar os
~ transtornos ocorridos, a regulagdo ndo da passagem sem o papel da marcagao,
sem falar as dificuldades financeiras, passo fome para néo faltar o tratamento. Pego
que quando ligarem para desmarcar, alguém ligue para remarcar. Sou mée solteira,
ndo tenho ajuda de ninguém pra chegar aqui, s6 quero que isso ndo acontega
= mais.”

~ PROVIDENCIAS: Encaminhado memorando a Coordenagéo do SADT, solicitando
conhecer e adotar as providéncias cabiveis.

RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: De acordo com a reclamag&o do usuario,
as providéncias tomadas no setor do SADT foram: Foi passado um memorando que
toda vez que o exame for desmarcado, devera ser feito ligagdo para usuario com
) evidencias em livro de protocolo, informando no livro com quem falou, exame
desmarcado, nimero de contato e reagendamento de nova data se houver. Esta
informagao era feita, porém nao havia evidencias desta acao.

- RETORNO AO USUARIO: No dia 18/10 estabelecemos contato telefénico com a
~ usudria e em conversa, primeiramente, nés, do INDSH- Instituto Nacional do
Desenvolvimento Social e Humano, gestor do Hospital Jean Bitar, gostariamos de
agradecé-lo por deixar sua opinido sobre o atendimento prestado na unidade. Isso
nos da a oportunidade de melhorar os nossos processos para oferecermos um
= atendimento cada vez mais seguro e de qualidade aos nossos usuarios. Em relagéo
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- ao que foi exposto acima a nossa coordenadora do SADT em resposta a sua
manifestagdo informou que as providéncias ja foram tomadas. Foi repassado um
memorando que toda vez que o exame for desmarcado, devera ser feito ligacdo

- para usudrio com evidencias em livro de protocolo, informando no livro com quem
falou, exame desmarcado, numero de contato e reagendamento de nova data se
houver.

PLANO DE AGAO: faremos o acompanhamento da efetividade do mesmo.

RECLAMAGAOQ N°: 02/300
2 SETOR DE ORIGEM: Atendimento em Sala
DATA: 10/10/2019
NOME USUARIO: Marcos Alberto Ferreira da Silva - N° 300/2019
TELEFONE: 98300-7022 / 98466-4613
iz RECLAMAGAO: “No dia 03/10/2019 Internei no hospital para realizar uma cirurgia
de glandula parétida no dia 04/10/2019 e por algum motivo a cirurgia foi suspensa.
Sai de alta no dia 07/10/2019 para reinternar no dia 10/10/2019 (Hoje). Recebi
Z. ligagdo dizendo que n&o seria possivel a reinternagdo por causa de outro
~ atendimento. Poxa, sou do interior, com muita dificuldade nos deslocamos para ca.
E lamentavel o que esté acontecendo.”
PROVIDENCIAS: Encaminhado memorando & Coordenagédo do Centro Cirlrgico,
solicitando conhecer e adotar as providéncias cabiveis.
= RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: Esclarecemos que houve a necessidade
~ de desconvocarmos o paciente Marcos Alberto, devido necessidade de realizagdo
de procedimentos de um usudrio ja internado. Sendo que, este Ultimo paciente n&o
realizou o procedimento ontem (09/10/2019) devido entrada de paciente de
urgéncia. Tal fator acabou por alterar a programagé&o de cirurgia dos dias 11 e 12 de
~ Outubro. Diante do fato o paciente Marcos Alberto sera reconvocado no inicio de
£ novembro/2019, devendo aguardar a confiirmagdo da data de internacéo e
procedimento via telefone. Com isso, estamos disponiveis para esclarecimentos e
solicitamos desculpas pelo transtomno gerado ao paciente. 2- Gerencia
= Assistencial: 1- Ciente. De acordo.
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RETORNO AO USUZRIG: No dia 14/10 estabelecemos contato telefonico com a

usuaria e em conversa, primeiramente, nés, do INDSH- Instituto Nacional do

Desenvolvimento Social @ Humano, gestor do Hospital Jean Bitar, gostariamos de
~ agradecé-lo por deixar sua opinido sobre o atendimento prestado na unidade. Isso nos
dé a oportunidade de melhorar os nossos processos para oferecermos um atendimento
cada vez mais seguro e de qualidade aos nossos usuarios. Em relagdo ao que foi
exposto acima, a nossa coordenadora do centro cirirgico em resposta a sua
— manifestagdo, informou que houve necessidade de desconvocarmos para a realizag@o
= de procedimento de urgéncia de um usuario ja internado. Tal fator acabou por alterar a
programagéo de cirurgia dos dias 11 e 12 de Outubro. Diante do fato o usudrio sera
reconvocado no inicio de novembro/2019, devendo aguardar a confirmagéo da data de
= internagdo e procedimento via telefone. Com isso, estamos disponiveis para
- esclarecimentos e solicitamos desculpas pelo transtorno gerado ao paciente.

PLANO DE ACAO: O SAU fara o acompanhamento dessa demanda junto a

coordenadora no proximo més, a fim de contatar a resolutividade da mesma.

RECLAMAGAOQO N°: 03/301
SETOR DE ORIGEM: Ambulatério
. DATA: 17/10/2019
o NOME USUARIO: Ivaneide Lisboa Nunes - N° 301/2019
2 TELEFONE: 98405-8115
RECLAMAGAOQ: “Gostaria de pedir uma atengdo especial para o probiema do ar
- condicionado. E um desrespeito para os pacientes idosos que sofrem e passam mal
~ por conta do calor.”
5 PROVIDENCIAS: Encaminhado memorando a Supervisdo de atendimento,
solicitando conhecer e adotar as providéncias cabiveis.
” RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: Primeiramente, nés, do INDSH - Instituto
= Nacional de Desenvolvimento Social e Humano, gestor do Hospital Jean Bitar
~ (HJB), gostariamos de agradecé-lo por deixar sua opinido sobre o atendimento
prestado na unidade. Isso nos da a oportunidade de melhorar 0S NOSSOS pProcessos
para oferecermos um atendimento cada vez mais seguro e de qualidade aos nossos
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usudrios. Referente a refrigeragdo, esclarecemos que foi adquirida uma nova
central, estamos em processo de instalagao e teste.

RETORNO AO USUARIO: No dia 22/10 estabelecemos contato telefonico com a
usuéria e em conversa, primeiramente, nés, do INDSH- Instituto Nacional do
Desenvolvimento Social @ Humano, gestor do Hospital Jean Bitar, gostariamos de
agradecé-lo por deixar sua opinido sobre o atendimento prestado na unidade. Isso
nos da a oportunidade de melhorar os nossos processos para oferecermos um
atendimento cada vez mais seguro e de qualidade aos nossos usudrios. Em relagéo
ao que foi exposto acima, a nossa supervisora de atendimento em resposta a sua
manifestagio informou que foi adquirida uma nova central, estamos em processo de
instalacdo e teste. Usuario agradeceu o nosso retorno.

PLANO DE AGAO: Néo foi desenvolvido um plano de agéo, pois a demanda ja foi
resolvida. Ar condicionado foi substituido.

RECLAMAGAO N°: 04/309

SETOR DE ORIGEM: SADT

DATA: 17/10/2019

NOME USUARIO: Sandiego Sousa de Paula - N° 309/2019

TELEFONE: 98492-2193

RECLAMAGAO: “Gostaria de deixar registrado o desconforto e desrespeito aos
pacientes e criangas que precisam esperar na recepgdo em meio ao calor.”
PROVIDENCIAS: Encaminhado memorando a Supervisdo de Atendimento,
solicitando conhecer e adotar as providéncias cabiveis.

RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: Primeiramente, nés, do INDSH - Instituto
Nacional de Desenvolvimento Social @ Humano, gestor do Hospital Jean Bitar
(HJB), gostariamos de agradecé-lo por deixar sua opini&o sobre o atendimento
prestado na unidade. Isso nos da a oportunidade de melhorar 0S8 NOSSOS processos
para oferecermos um atendimento cada vez mais seguro e de qualidade aos nossos
usudrios. Referente a refrigeragio, esclarecemos que foi adquirida uma nova
central, estamos em processo de instalagao e teste.
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RETORNO AO USI..I:RIU: No dia 22/10 estabelecemos contato telefonico com a

= usuaria € em conversa, primeiramente, nés, do INDSH- Instituto Nacional do
< Desenvolvimento Social e Humano, gestor do Hospital Jean Bitar, gostariamos de
~ agradecé-lo por deixar sua opinido sobre o atendimento prestado na unidade. Isso
nos da& a oportunidade de melhorar os nossos processos para oferecermos um
atendimento cada vez mais seguro e de qualidade aos nossos usuarios. Em relagéo
ao que foi exposto acima, a nossa supervisora de atendimento em resposta a sua
manifestagdo informou que foi adquirida uma nova central, estamos em processo de
i instalagéo e teste. Usuario agradeceu o nosso retorno.

PLANO DE AGAO: N3o foi desenvolvido um plano de agéo, pois a demanda ja foi

resolvida. Ar condicionado foi substituido.

RECLAMAGCAO N°: 05/311
- SETOR DE ORIGEM: Folder Ambulatério

DATA: 17/10/2019

NOME USUARIO: Ivaneide Lisboa Nunes - N° 311/2019
2 TELEFONE: 98405-8115
~ RECLAMAGAQO: “E uma falta de respeito n@c termos o ar condicionado
funcionando. Aqui ha idosos, criangas sendo castigados pelo calor. Servigo que
deveria ser prestado para manter o atendimento.”
PROVIDENCIAS: Encaminhado memorando & Supervisdo de Atendimento,
~ solicitando conhecer e adotar as providéncias cabiveis.
= RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: Primeiramente, nés, do INDSH — Instituto
Nacional de Desenvolvimento Social e Humano, gestor do Hospital Jean Bitar
(HJB), gostariamos de agradecé-lo por deixar sua opinido sobre o atendimento
p prestado na unidade. Isso nos da a oportunidade de melhorar 0s NOSs0s Processos
= para oferecermos um atendimento cada vez mais seguro e de qualidade aos nossos
usudrios. Referente a refrigeragdo, esclarecemos que foi adquirida uma nova
central, estamos em processo de instalagéo e teste.
RETORNO AO USUARIO: No dia 22/10 estabelecemos contato telefénico com a
& usudria @ em conversa, primeiramente, nés, do INDSH- Instituto Nacional do
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Desenvolvimento Social e Humano, gestor do Hospital Jean Bitar, gostariamos de
agradecé-lo por deixar sua opini&o sobre o atendimento prestado na unidade. Isso
nos da a oportunidade de melhorar os nossos processos para oferecermos um
atendimento cada vez mais seguro e de gualidade aos nossos usudrios. Em relagéo
ao que foi exposto acima, a nossa supervisora de atendimento em resposta a sua
manifestagéo informou que foi adquirida uma nova central, estamos em processo de
instalagio e teste. Usuario agradeceu o nosso retormno.

PLANO DE ACAO: Néo foi desenvolvido um plano de agdo, pois a demanda ja foi
resolvida. Ar condicionado foi substituido.

RECLAMAGCAO N°: 06/314

SETOR DE ORIGEM: internagao

DATA: 17/10/2019

NOME USUARIO: Roberto Sousa da Silva - N° 314/2019

TELEFONE: 98365-5351 / 99966-2581

RECLAMAGAO: “Gostei do atendimento do hospital, com exceg@o do maqueiro
Renan que deixou muito a desejar, brincando e rindo muito, enquanto colocava meu
pai no leito apds a cirurgia. Faltou seriedade e profissionalismo da parte dele.”
PROVIDENCIAS: Encaminhado memorando & Coordenagéo do Centro Cirtrgico,
solicitando conhecer e adotar as providéncias cabiveis.

RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: A partir do relato, foi realizado momento
de conversa com o colaborador, sendo que ele foi orientado, baseado no manual do
colaborador quanto & necessidade de adotar posturas profissionais e humanizadas
nas abordagens com usudrios e colegas de trabalho. Com isso, esperamos
melhorar os atendimentos oferecidos pela equipe de maqueiros. 2- Gerente
Assistencial: Ciente. De acordo.

RETORNO AO USUARIO: No dia 01/10 estabelecemos diversas tentativas
telefénicas com o numero fornecido pelo usuério, mas ndo obtivemos éxito. Na
ocasido, primeiramente, nés, do INDSH- Instituto Nacional do Desenvolvimento
Social @ Humano, gestor do Hospital Jean Bitar, gostariamos de agradecé-lo por
deixar sua opinido sobre o atendimento prestado na unidade. Isso nos da a
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oportunidade de melhorar os nossos processos para oferecermos um atendimento

i cada vez mais seguro e de qualidade aos nossos usuérios. Em relag@o ao que foi
d exposto acima a nossa coordenadora do centro cirirgico em resposta a sua
= manifestacdo, informou que foi realizado momento de conversa com 0 colaborador,
reorientado, baseado no manual do colaborador quanto a necessidade de adotar
posturas profissionais e humanizadas nas abordagens com usudrios e colegas de
- trabalho. Com isso, esperamos melhorar os atendimentos oferecidos pela equipe de
~ maqueiros.
% PLANO DE AGAO: O SAU ira encaminhar ao NEP LNT voltado & ética, condutas e
posturas no atendimento ao usuério. Faremos o monitoramento dessa problematica
junto as usuarias

-~ RECLAMAGAO N°: 07/322
SETOR DE ORIGEM: Atendimento em sala
DATA: 17/10/2019
NOME USUARIO: Kelle S. da Cruz - N° 322/2019
- TELEFONE: 99331-7806 / 99204-0666
= RECLAMAGAO: “Venho relatar minha indignagéio a respeito da minha intemagao
que estava marcada para hoje 17/10 as 14h. Quando cheguei ao hospital onde ja
havia dado os meus documentos, recebi a ligagdo do centro cirirgico sobre o
= cancelamento da internagdo. Sendo que eu moro no interior, tive gastos e dispensas
- pessoais. A minha indignag&o é por que n&o me informaram mais cedo, antecipado?
E nem me informaram o motivo do cancelamento, apenas pediram desculpas.”
PROVIDENCIAS: Encaminhado memorando a Coordenagéo do Centro Cirurgico,
solicitando conhecer e adotar as providéncias cabiveis.
= RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: Considerando o exposto, informamos que
estamos fazendo os devidos ajustes para evitar situagdes semelhantes, sendo que
entendemos o enorme transtorno ocasionado para 0s pacientes que tem seu
procedimento cirirgico cancelado. Sendo que, esclarecemos que 0 procedimento
desta paciente foi reagendado para a proxima semana € ja foi reestabelecido novo

>
Fa: Canego Jerdnimo Pimentel n° 543 — Umarizal ~ Belém/PA e : @
Fone: (91) 3239-3800- Fax (91) 3239-3833
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fluxo de agendamento e convocagdo para procedimentos cirurgicos, para evitar
situagdes com a que foi relatada. 2- Geréncia Assistencial: Ciente. De acordo.
RETORNO AO USUARIO: No dia 24/10 estabelecemos contato telefénico com a
usudria e em conversa, primeiramente, noés, do INDSH- Instituto Nacional do
Desenvolvimento Social @ Humano, gestor do Hospital Jean Bitar, gostariamos de
agradecé-lo por deixar sua opinido sobre o atendimento prestado na unidade. Isso
nos da a oportunidade de melhorar os nossos processos para oferecermos um
atendimento cada vez mais seguro e de qualidade aos nossos usuarios. Em relagéo
ao que foi exposto acima, a nossa coordenadora do centro cirGrgico em resposta a
sua manifestacdo informou que ja foi reestabelecido novo fluxo de agendamento e
convocacio para procedimentos cirirgicos, para que ndo acontegcam mais situagoes
semelhantes. Pedimos desculpas pelo enorme transtorno ocorrido. Esclarecemos
que o procedimento foi reagendado para a proxima semana. Usuaria agradeceu o
nosso retorno

PLANO DE AGAO: O SAU fard o acompanhamento dessa demanda junto a
coordenadora no préximo més, a fim de contatar a resolutividade da mesma.

RECLAMAGCAQ N°: 08/324

SETOR DE ORIGEM: Internagdo

DATA: 21/10/2019

NOME USUARIO: Gumercindo Lopez - N° 324/2019

TELEFONE: 98272-2966

RECLAMAGAO: “E um misto de sensagdes. Funcionarios todos muito bem
educados, porém além do bom dia e boa tarde e boa noite se faz necessarios suas
apresentagbes EX. Olé sou enfermeiro (a), fulano de tal... O acompanhante sofre
aguardando em frente & sala de cirurgia. Lugar quente e sem informagbes por
muitas horas. As poltronas dos acompanhantes estdo muito quebradas, e assim
dormimos no chdo. Que os nossos irmdos do interior possam estar bem
acomodados. Obrigada.” Enfermaria 309

Ia: Conego Jerdnimo Pimentel n® 543 — Umarizal — Belém/PA
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PRGVIDEECIAS: Encaminhado memorando a Coordenagao das clinicas

s integradas, Coordenacgdo do Centro Cirdrgico e Patriménio, solicitando conhecer e
o adotar as providéncias cabiveis.

RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: 1- Coordenacdo das clinicas
integradas: Ciente. Realizaremos um alinhamento sobre a pratica de boas
maneiras em todos os setores e horarios de trabalho, reforcaremos sobre essa
questdo da apresentagdo do colaborador ao usuario que estara prestando
= assisténcia em cada tumo. Pedimos desculpas pelo transtorno e estaremos
& trabalhando para melhorar o nosso atendimento. 2- Coordenacdo do Centro
Cirargico: Considerando o exposto, informamos que estamos realizando um
alinhamento da regulacio da temperatura na sala de recepgdo do centro cirirgico.
b Com relagdo a informagdes repassadas aos pacientes, estamos em processo de
~ treinamento da equipe com relacdo ao protocolo de cirurgia segura e visita de
enfermagem pré operatéria. Com isso, esclarecemos que essas informacgdes séo
repassadas no pré operatério e as dividas podem ser esclarecidas no posto de
enfermagem do centro cirdrgico. 3- Patriménio: A poltrona do leito 308 foi trocada
= no dia 17/10/2019.

~ RETORNO AO USUARIO: No dia 01/11 estabelecemos contato felefénico com a
usudria e em conversa, primeiramente, nés, do INDSH- Instituto Nacional do
Desenvolvimento Social e Humano, gestor do Hospital Jean Bitar, gostariamos de
agradecé-lo por deixar sua opinido sobre o atendimento prestado na unidade. Isso
- nos da a oportunidade de melhorar os nossos processos para oferecermos um
= atendimento cada vez mais seguro e de qualidade aos nossos usuarios. Em relagéo
ao que foi exposto acima, a nossa coordenadora das clinicas integradas em
resposta a sua manifestagdo, informou que realizara um alinhamento sobre praticas
g de boas maneiras em todos os setores (turnos) e horérios de trabalho (equipes).
~ Reforgaremos sobre essa questdo da apresentagéo do colaborador ao usuario que
estara prestando assisténcia em cada turno. Referente & sala de espera do centro
cirrgico, a coordenadora o setor comunicou que estd sendo realizado um
alinhamento da regulagdo da temperatura na sala. Quanto as informagdes
-~ repassadas aos acompanhantes, estamos em processo de treinamento da equipe
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com relagéo ao protocolo de cirurgia segura e visita de enfermagem pré operatoria.
Com isso, esclarecemos que essas informacdes sdo repassadas no pré operatorio e
o as dividas podem ser esclarecidas no posto de enfermagem do centro cirdrgico.
~ Sobre a poltrona do acompanhante a mesma foi trocada no dia 17/10/2018.
Pedimos desculpas pelo transtorno e esclarecemos que estamos trabalhando para
melhor atender o nosso usuario.

PLANO DE AGAO: Tendo em vista as estratégias criadas, iremos acompanhar o
a fluxo desses processos, a fim de constatar efetividade das mesmas.

RECLAMAGAQ N°: 09/325
SETOR DE ORIGEM: Atendimento em sala
DATA: 30/10/2019
- NOME USUARIO: Anténia Eliane Santos da Silva - N° 325/2019
& TELEFONE: 98085-0210 / 98302-7780
RECLAMAGAO: “Venho por meio deste documento fazer uma reclamagdo a
diregdo do hospital Jean Bitar a respeito de um resultado de exame de biopsia,
= tendo em vista que deram um prazo de 45 dias, até ai tudo bem. Viemos pegar o
e resultado e passar por consulta, & ao chegar a recepgdo do hospital fui atrés do
resultado e ndo estava pronto no sistema do hospital, dai me deram mais 5 dias.
Tive que remarcar a consulta por falta do resultado da biopsia. Apés o prazo dado,
vim pela segunda vez no hospital e o resultado ainda ndo esta pronto. Pelo que
- fiquei sabendo foi mandado um questionario para o sistema do hospital e néo foi
& respondido. Ndo sei se foi por falta de atengdo ou descaso. Por causa desse
ocorrido o resultado da biopsia ainda ndo esta pronto. Ndo sou da cidade, moro no
interior (Bonito) & nem sempre tenho transporte para estar me locomovendo para o
= hospital. J& estou remarcando a consulta pela segunda vez por falta do resultado
~ dessa biopsia. O médico precisa do resultado para fazer a avaliagdo.”
= PROVIDENCIAS: Encaminhado memorando & Coordenagdo do SADT, solicitando

conhecer e adotar as providéncias cabiveis.

RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: 1- Coordenagdo do SADT:
= Primeiramente agradecemos por deixar sua opinido! Avaliando a situacdo, este
“a: Cénego Jerbnimo Pimentel n® 543 — Umarizal — Belém/PA >
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caso se refere a um procedimento realizado no bloco cirirgico, onde o laboratorio
Diagnéstico Brasil, solicitou por e-mail informagdes referente ao paciente. Acho
vidvel ser repassado a coordenadora do bloco cirlrgico, para avaliar a data de
recebimento do e-mail com esta solicitacdo e quando a resposta foi enviada. O
nosso objetivo é oferecer um atendimento com brevidade e seguranca. 2-
Coordenadora do Bloco Cirtrgico: Considerando o exposto, informamos que o
atraso na entrega do referido exame se deu por necessidade de maiores
informagdes pelo patologista que faz andlise da pega de anatomopatoldgico para
biépsia. Com isso, sinalizamos que o resultado ja foi disponibilizado pela empresa
que faz os laudos e ja entramos em contato com a usuéria, para informar que o
laudo esta disponibilizado para entrega.

RETORNO AO USUARIO: No dia 05/11 estabelecemos diversas tentativas
telefénicas com o numero fornecido pelo usuério, mas ndo obtivemos éxito. Em
conversa, primeiramente, nés, do INDSH- Instituto Nacional do Desenvolvimento
Social e Humano, gestor do Hospital Jean Bitar, gostariamos de agradecé-lo por
deixar sua opinido sobre o atendimento prestado na unidade. Isso nos da a
oportunidade de melhorar os nossos processos para oferecermos um atendimento
cada vez mais seguro e de qualidade acs nossos usudrios. Em relag@o ao que foi
exposto acima, a nossa coordenadora do centro cirurgico em resposta a sua
manifestagdo informou que o atraso na entrega do referido exame se deu por
necessidade de maiores informagdes pelo patologista que faz analise da pega de
anatomopatologico para biépsia. Com isso, sinalizamos que o resultado ja foi
disponibilizado pela empresa que faz os laudos. Finalizariamos a conversa pedindo
desculpas por todo o transtorno ocorrido.

PLANC DE ACAO: Feito notificagiic no Interact (NQSP). O SAU faréa o
acompanhamento dessa demanda.

RECLAMAGAOQ N°: 10/326

SETOR DE ORIGEM: SADT

DATA: 30/10/2019

NOME USUARIO: Augusto Cesar Coutinho de Carvalho - N° 326/2019

"a: Cénego Jerdnimo Pimentel n® 543 — Umarizal — Belém/PA, e @
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TELEFONE: 98035-0811

RECLAMACAOQ: “Fui submetido ao exame MAPA e uma coisa que me incomodou

— muito foi o mal cheiro da abragadeira devido varias pessoas fazerem uso do

~ aparelho e o suor das mesmas ficam impregnado na abracadeira. Na minha opinido

acho que deve ser adquirido véarios aparelhos e além disso deve ser feito sempre
uma assepsia (limpeza).”

PROVIDENCIAS: Encaminhado memorando & Coordenagédo do SADT, solicitando

= conhecer e adotar as providéncias cabiveis.

P RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: Primeiramente agradecemos por deixar
sua opinido! A bracadeira do MAPA é encaminhada para lavanderia, a fim de ser
evitado este desconforto ao usuério. Infelizmente por necessidade do servigo,

» acredite que a técnica possa ter esquecido de encaminhar. Porém, foi acordado

~ com a Franciele (Supervisdo SHL) que nas quintas alternadas pelo horério da tarde,

encaminharemos as bragadeiras para lavanderia. Ndo podemos encaminhar toda
semana por desgaste do material do equipamento. Hoje mesmo o setor de exames
recebera um documento, sobre esta orientagdo.

= RETORNO AO USUARIO: No dia 01/11 estabelecemos contato telefénico com o

r usudrio e em conversa, primeiramente, nés, do INDSH- Institute Nacional do

Desenvolvimento Social e Humano, gestor do Hospital Jean Bitar, gostariamos de

agradecé-lo por deixar sua opinido sobre o atendimento prestado na unidade. Isso

nos da a oportunidade de melhorar os nossos processos para oferecermos um

- atendimento cada vez mais seguro e de qualidade aos nossos usuarios. Em relagéo

& ao que foi exposto acima, a nossa coordenadora do SADT em resposta a sua

manifestagdo, informou que realizou acordo com a superviséo de higienizagao e

limpeza que as quintas alternadas pelo hordrio da tarde, ira encaminhar as

< bragadeiras para lavanderia. O setor de exames SADT receberéa um documento,

% sobre esta orientag8o. Usuaria agradeceu o nosso retorno.

0 PLANO DE AGAO: O SAU fara o monitoramento dessa problematica junto as

usuarias.
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FORMULARIO - Servigo de Atendimento ao Usuério R

E‘E Tabulag#o diria de pesquisa do SADT E

nnnnnnnnn

Cadigo: FO.HJB.SAU.014 Versdo: 002 Pégina 1 de 1 E

1 j-%ig.gg_g.ii 89 I
espera

2 | Vook teve informagties e esclarecimentos sobre o exame a ser 1 186 l
realizado?

3 | O hospital & bem sinalizado para vocé encontrar o local onde precisa 1 ] 199 I
ir? ( placas e cartazes)

4 | O tempo que demorou para o paciente ser atendido? » e l

5 A boa vontade e disposigio das pessoas em ajudar a resolver seus 1 13 206 I
problemas?
Sua sensagho de conflanga em relaglo aos atendimentos oferecidos 13 188 I
por este Servigo de Apoio Diagndstice’ ‘2

7 | A educagio e o respeito corn que vocé foi tratado? o2 I

8 | Arealizaglio de exames atendeu a sua expectativa em tempo habil? L 198 I

g |O silencio no ambiente do Servigo de Apoio Diagnostico e 2 1 205 I

10 | O local para reclamagbes / sugestes é de facil acesso? 210 I

Total respondido
Foram realizadas| 431 | entrevistas nesta data. ﬁlbh!t@%&hﬂ-_? Total de 7/8 ¢ 9/10

Indice de Satisfaglio de 7/8 @ 8/10

Senvico de Atendimento ao Usudrio
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: FORMULARIO - Servico de Atendimento 2o Usuério

A m Tabulag#o diaria de pesquisa do ambulatério

A

o Codigo: FO.HJB.SAU.013 Vers&o: 002 Pagina1de2

=

Tata: 311019

0o BOM

L ““"”‘I'W;'W?-m 11 14 2 104 | 192

L. | consuitérios?

2 |Vocé teve informacdes e esclarecimentos 2 5 234 196 .

L | sobre seu estado de satde?
O hospital & bem sinalizado para vocé

al encontrar o local onde precisa ir? ( placas & 2 . e | .
cartazes)

A

L | 41 |Pelos medicos 2 2 24 231 178

L. 42 | Pelos lunciondrios da Administragio 1 4 13 234 185

;L\ B1 oz médicos 1 1 198

N 5.2 | Para os funcionarios da 1 2 13 230 181
Sua de confianga em

8 e sensacio w""j: 1 17 | 22 197

')_\r

')1 7.1 | Pelos médicos 1 1 211

A Pelos funcionarios da Administragio 1 18 | 214 208

|

/78 | O interesse do médico em ouvir as queixas

’L\dupﬁunhnnmﬁm“hl ! = 218 el
As explicaches do médico sobre a doenca

f do pldl;h e o ftratamento que foi 1 L &2 i

)_; O siléncio no ambiente do ambulatorio? 2 1 13 221 200

_J"'-:ll adbﬂpu%mm.fm&du 5 235 196
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MAPA DE ATENDIMENTO DIARIO

OUTUBRO/2019
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= Anexo 01: Fluxograma da Pesquisa de Satisfacao

Aux Administrativo: Apiicar pesquiss de satsfacdo nos

setores de SADT, ambulstoro, ntemacdo e ats
& hospitsiar.

s -

= Supenisors: Separar 8s

= pesquisss por setor.

o Usuano tem

- reclamacdo’ NAQ ———
| sugestioeiogo?

~ —

~ SiMm

& Supervisors: Redigir memorsndo conforme o carster de

~ manfestagio, dreconando-0 805 lideres. nos casos de

= reciams;é0 e sugestio, solcdsr mandestacso em fomuso

" propno, slertsndo responder em ate 48h.

i Aux Administratvo. Encaminhar

“ memorsndo protocolado as hderances.

2 Supervisora Lever memorando so Dretor

3 Executivo pars cénca.

-~ Aux Adminstratvo: Retomar 80usuéno spds recebmentd

- ds reclamacio/sugestio no prazo de 72h.

~a: Cénego Jerdnimo Pimentel n® 543 — Umarizal — Belém/PA
Fone: (91) 3239-3800- Fax (91) 3236-3833
. P: 66055-000

Supervisors: Organzar
05 Questionanos em
pasts especifica pans
20 final

de cada més.

Elsboraro N
“M .‘“-

Encammnhar
resultados pars 8s
inhas de comando.
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Anexo 02: Fluxograma de Registro de Reclamacdo e Sugestao - Atendimento em
o Sala.

= Supervisora e Aux Adminstrativo: Recepcionar o usuidno de forma educada.
= tenciosa & demficar-se. sempre com foco no atendimento humancado.

Supervsomna ou
Aux Admagirating:
O o oo

2ceica de sua

2 Supervisora & Aux Adminstratve. Onentar o uSuano quanto 20
- regsstro da mandestacdo em formulano padronzado.

Supervisora’ Encaminhar via memorando protocolado 208 hderes e SO resposta
) no prazo de 45, em formulano propno. nos casos de reclamacic & sugestic

o ¢

Supervisora: Levar memorando 30 Dretor
Executivo para cncia.

= .

2 recedbmento da reclamacdo’sugestdo no prazo o TIh

+
M Supervisora. Arquivar processo (reclamagBo'sugestio + mandestacio do
- setor competente + formulanc e respOSta 30 USLANO) &M DASIA ITQUNVO.

= ‘

'
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Anexo 03: Fluxograma de Registro de Folder.

Aux Adminstratvo: Fazer o recolvmento dos folders
danamente nas caoas de sugestdo do SAU.

!

Aux. Administratve: Triar os folders por setor.

Supervisora: Regstrar os foiders no
mapa de atendments dano do SAU.

Supervisora: Arguivar
em pasta especfca

Supervisora: Redigr memorando conforme o cariter da mandestacdo.
sobcitando resposta no prazo de 45h. em formulano propno, nos casos de

'

Aux. Admostratve: Encaminhar memonando protocolado as derancas.

2

Supervisora: Levar memorando 20 Diretor Executvo para ciinca

'

Aux, Adminstratve: Retomar 20 usuanc apos recebmento da
reclamacio’sugestdo no prazo oe T2h

'
Supervisora: Arquivar processo (folder + mandestacdo do setor
competente + formulano de resposta 30 USLand) em pasta arguNo.

"ya: Cénego Jerdnimo Pimentel n® 543 — Umarizal — Belém/PA
Eone: (21) 3239-3800- Fax (91) 3239-3833
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COMISSAO DE CONTROLE DE INFECGAO HOSPITALAR - CCIH
Relatorio Mensal

7 Outubro de 2019
PRESIDENTE

Brena Sousa - Enfermeira

MEMBRO EXECUTOR
—~ Brena Mendes — Enfermeira do SCIH/NHE
Juliana Barreto — Médica Infectologista do SCIH/NHE

Daniel Araijo de Andrade — Técnico de Enfermagem do SCIH/NHE

MEMBROS CONSULTORES

= Denise Villacorta — Diretoria Técnica — Membro;
Edilze Silva — Coordenadora de Apoio - Membro,
Franciele Lima — Supervisora do SHL/SPR — Membro;

o Andréia Silva — Coordenadora do Laboratorio —~ Membro;
Shirlene Cabral — Farmacéutica — Membro;
Rodrigo Frohlich — Diretor Financeiro — Membro;

Solange Antonelli — Gerente Assistencial — Membro;
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rone: (91) 3239-3800- Fax (91) 3239-3833
" =P: 66055-000

hAYPARA

GOVERNO DO

26



“EANBITAR

iNDICE

INTRODUGAO

ATIVIDADES DESENVOLVIDAS COM DETALHAMENTO
A. VIGILANCIA EPIDEMIOLOGICA

A. 1 Busca ativa de casos de infecgo hospitalar

A_ 2 Busca ativa de infecgio do sitio cirirgico

A. 3 Doengas de notificagbes compulsorias

A. 4 Acidente de trabalho com material biolégico

A. 5 Educacéo Continuada

A. 6 ReuniGes

ANALISE DOS INDICADORES DE INFECGAQ
PROPOSTAS PARA O PROXIMO TRIMESTRE
CONSIDERAGOES FINAIS

ANEXO

= - Copia da ATA da reunido ordinaria

Buya: Conego Jerdnimo Pimentel n® 543 — Umarizal — Belém/PA
v one: (91) 3239-3800- Fax (91) 3239-3833
~=P: 66055-000

SECRETARIA DE
SAUDE POBLICA




g m ‘ GOVERNO DO
SECRETARIA DE
xAN TAH SAUDE PUBLICA “ PARA

‘ - IHTRDDU'I;KU

O SERVIGO DE CONTROLE DE INFECGAO HOSPITALAR (SCIH) do Hospital Jean Bitar
apresenta o relatorio das atividades realizadas do més de Qutubro de 2018. O SCIH/NHE executa as
agbes necessarias para a identificaglo precoce de infecgbes hospitalares, através de avaliagdo 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 € especial e
redobrado, a fim de manter os usudrios em alto nivel de precaugdo, evitando a contaminagdo por
microrganismos hospitalares. Os principais dados deste relatério foram coletados através de busca ativa
nas unidades de internagio e na UTI. Qutros dados foram repassados pelos setores de apoio do servigo,
como Centro Cirdrgico, Farmacia, Laboratdrio, SESMT, Epidemiologia e Estatistica.

~ Il - ATIVIDADES DESENVOLVIDAS COM DETALHAMENTO

No periodo de 01 a 31 de Outubro de 2019, INDSH foram realizadas visitas técnicas
rotineiras aos setores, avaliando e detectando possiveis falhas no servigo e, por conseguinte, focos e/ou
casos de infecglo hospitalar. Ocorreram também visitas técnicas agendadas aos setores criticos,
seguindo a respectiva ordem: No dia 21/10/2019 foi realizada visita técnica na central de material e
esterilizagBo do hospital, sendo emitido relatério de n8o conformidades e encaminhado para
coordenadora do setor para as devidas adequagbes. No dia 22/10/2019 foi realizado visita técnica
externa no servigp de lavanderia, sendo emitido relatério de ndo conformidades encontradas e
encaminhado para a gestora da empresa Rio Lave para realizago de adequagbes. No dia 23/10/2019
foi realizado visita técnica no centro cirlrgico, verificado o processo de trabalho de todos os
colaboradores do setor em seguida, gerado relatorioc de nSo conformidades e encaminhado para
coordenadora do setor para providenciar as devidas readequagdes. O setor do SCIH/NHE no més de
outubro, também passou por readequagio de equipe, com a saida da supervisora enfermeira Renata
Silva, o Hospital Jean Bitar passou a seguir o quadro de funcionarios do setor conforme s&o dispostos
nas outras unidades, uma enfermeira, uma médica infectologista e um técnico de enfermagem.

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

Todos os pacientes sdo avaliados quanto & possibilidade de desenvolver infecgdes em todas
as topografias, levando — se em consideragiio os seguintes fatores de risco: gravidade, tempo de
permanéncia na unidade e utilizagdo de dispositivos invasivos. E utilizada a busca ativa de infecgdes
hospitalares regularmente na unidade de terapia intensiva (UTI), associada aos achados de exames
microbiolégicos positivos, exames radiolégicos sugestivos de infecgo, informagdes obtidas da equipe
assistencial e dos registros nos prontuérios, onde se destacam as informagbes: uso de antimicrobianos,

curva febril do paciente, realizag&o de procedimentos invasivos, utilizagio de cateteres, sondas e

drenos, mudanga nas caracteristicas dos ferimentos e presenga de secreg@o ou expectoragdo nos

Rua: Conego Jerbnimo Pimentel n® 543 — Umarizal — Belém/PA @
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A. 3 -DOENGAS DE NOTIFICACOES COMPULSORIAS

A vigilancia epidemiolégica é definida pela Lei orgénica da salde N° 8.080/90 como um
conjunto de agbes que proporcione o conhecimento, a detecgdo ou prevengdo de qualquer mudanga nos
fatores determinantes e condicionantes de salde individual e coletiva, com a finalidade de recomendar e
adotar as medidas de prevencdo e controle das doengas e agravos. No més de Outubro foram
notificados 02 casos de Esquistossomose, 02 casos de Tuberculose Pleural e 02 casos de Tuberculose
Pulmonar, todos os usuarios foram notificados e com as fichas encaminhadas ao setor de referéncia. O
Grafico 01, demonstra a porcentagem de notificagdes realizadas no més durante o ano.

- Grafico 01: Grafico de acompanhamento mensal das doencas de notificagbes compulsérias
realizadas no ano:

50% -
20% - 38%
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10%
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A.4 - ACIDENTES DE TRABALHO COM MATERIAL BIOLOGICO

o No més de Outubro, ndo houve acidentes com materiais bioldgicos, seguem fluxo de

orientagdo aos colaboradores, terceirizados, residentes e académicos pelos técnicos de seguranga do
et trabalho da instituicdo, acompanhados pela equipe do SCIH/NHE, na integragdo/ambientagio e
" reforgado sempre que necessario efou ocorra acidentes no ambiente de trabalho como forma de inibir
" novos acidentes.

" A. 5 - EDUCAGAO CONTINUADA E TREINAMENTOS REALIZADOS

No més de OQutubro o SCIH/NHE realizou no dia 04/10/2019 encontro com coordenador da
cirurgia e equipe médica de residéncia cirlrgica, para orientagdo aos mesmos sobre o uso adequado de
EPI's conforme & disposto em NR-06 e uso inadequado de adornos, dentro de setor critico como o
centro cirlrgico, sendo determinado o cumprimento da NR-32.

A. 6-REUNIOES

Realizado somente a reunifio ordinaria da CCIH no dia 16/10/2019, os assuntos pontuados e
discutidos estao descritos detalhadamente em ata, anexa.
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~ - pacientes. Todos os casos confirmados de infecgdo hospitalar sdo notificados em fichas especificas e
- individuais. Durante a busca ativa, & verificada a ades3o dos colaboradores aos protocolos de prevengio
— de infecgdo da CCIH.

Diariamente & realizada busca ativa de usuarios com dispositivos invasivos, através da
contabilizagdo e avaliagio de todos os usuarios internados nas unidades de internagéo, e a tabela 01
mostra o quantitativo da busca ativa com o percentual comparativo enire os usuérios dia e os usuarios
acompanhados. Observa-se que mais da metade dos usuérios internados foram acompanhados
diariamente através de busca ativa.

Tabela 01: Comparativo de usuarios por dia e usudrios acompanhados por busca ativa para
infecgdo no més de Outubro de 2019.

Clinica Cirdrgica 379 301 79,41%
& Clinicas Médicas 1028 761 73,95%
’-- Terapia Intensiva 180 145 76,31%
= Total 1598 1207 75,53%

~ Fonte: SCIH/NHE, Estatistica.
A.2 - BUSCA ATIVA DE 1NFEGQiO DE SiTIO CIRURGICO

= No més de Qutubro foram realizadas 187 cirurgias no total, com 82 cirurgias classificadas

como limpas. Todas as cirurgias limpas foram acompanhadas enquanto os pacientes estiveram

= internados no hospital, durante o més, houve dois casos de infecgdo de sitio cirlirgico realizadas no

: Bloco cirdrgico e um caso de infecgdo relacionada ao sitio realizado no setor de endoscopia, conforme &

= contabilizado em tabela 02. Todos os casos foram notificados e agbes para coibir estes casos ja estéo
e sendo executadas.

Tabela 02: Relagdo de cirurgias realizadas e infecgdo de sitio cirdrgico.

az " 43,86%

s Limpa . 00 0.0%
Outras 105 56.14% 03 285%
~ ' Total 187 100% 03 1,60%

& Fonte: SCIH/NHE, Departamento Cirdrgico.
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No més de Outubro de 2019, tivemos um total de 162 saidos com uma taxa de Infecgao
Relacionada a Assisténcia a Salde (IRAS) de 3,09% conforme mostra a tabela 03 e o grafico 02
abaixo, taxa esta que apresentou aumento em relagio ac més anterior. O trabalho de orientagdo
permanece e as visitas de busca ativa s3o realizadas diariamente nas areas assistenciais.

= Tabela 03: Taxa global de Infecgdo Relacionada & Assisténcia a Salde, de paciente com Infecgdo
e letalidade (%) do més de Outubro de 2019.

- Legenda:
IRAS - Infecgbes Relacionadas & Assisténcia a PIRAS - Pacientes com Infecgdes Relacionadas a
Salde | Assisténcia a Saude
- TIRAS - Taxa de Infecgio Relacionadas a TPIRAS - Taxa de Paciente com Infecgio Relacionada a
= Assisténcia a Salde Assisténcia & Salde
T-Letalidade — Taxa de letalidade

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

= Grifico 02: Taxa global de Infecgdes Relacionadas a Assisténcia Satude Outubro de 2019.

200 162
150
i | Seriel
0 1 5 3,09
& o T T 1
N2 de Saidos N2 de IRAS Taxa Global

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

No més de Outubro, ndo houveram casos de Infeccbes Relacionadas & Assisténcia & Salde
= (IRAS) na UTI, desta forma, a densidade de IRAS que & atribuida de acordo com o nimero de paciente-
o dia e o nimero de episédios de IRAS nos usuarios internados na unidade, & zero.

Os 05 casos notificados de Infecgdes Relacionadas & Assisténcia & Salde, ocorreram todos
em pacientes cirirgicos e de longa permanéncia em clinica médica. As visitas diarias na UTI com
observagdo dos procedimentos realizados e controle rigoroso do uso de dispositivo invasivo sao
mantidas e servem de base de dados para a composigo do relatério conforme o gréfico 03.
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o Grafico 03: Taxa de Utilizagao de Procedimentos Invasivos na UTI - sonda vesical de

demora, cateter venoso central e ventilagao mecanica.

= 200 -

150 - e 127
= 100 72,63 66,84
= 4684
50 - m Sériel
. 04 r

Usuario SUDIDla Taxade CVC/Dia Taxade VM/Dia Taxade
P Dia Uso de Uso de Uso de
VD CVC/Dia Vi

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

Medidas de controles para coibir as infecgdes ja foram implantadas. Continuamos realizando

o swabs de vigilancia semanalmente na UTI e precaugao de contato com coleta de culturas em pacientes
oriundos de outras instituigdes, essas agbes tem apresentado bons resultados, e estamos conseguindo

~ combater e evitar a disseminagio das bacterias multirresistente em nosso servigo, bem como diminuir 0s

m casos de infecgdes na unidade.

IV- PROPOSTAS PARA O PROXIMO MES

e« Realizar treinamento dos protocolos de Sepse, antibioticoprofilaxia cirirgica e
antibioticoterapia empirica;

« Realizar reunides mensais, gerar, analisar os indicadores epidemiologicos de infecgdo e
providenciar agbes que visem a prevengio e o controle das infecgbes nosocomiais,

« Realizar visitas diarias na UTI, Clinicas assistenciais e Centro Cirargico;

« Realizar orientagbes aos acompanhantes sobre 0s cuidados de prevengdo e controle de
infecgbes no ambiente de salde;

« Intensificar acompanhamento “in loco” das equipes quanto a0s cuidados de precaugbes
universais, Biosseguranca;

« Realizar Visitas técnicas e gerar relatério ao gestor,

« Participar da implantag&o dos Protocolos de Seguranga do Paciente,

= « Participar da elaboragéo dos Protocolos clinicos.

. V. CONSIDERAGOES FINAIS
A Comiss&o de Controle de Infecg&o Hospitalar, do Hospital Jean Bitar, vem realizando varias

agbes com objetivo de controlar e prevenir as infecgdes hospitalares, tais como:
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« Cumprimento do cronograma de reunides em 100% e reunides extraordinarias com 0S
diferentes setores quando necessario.

« Manter os gestores atualizados sobre os resultados das avaliagbes de processos para
desdobramentos de agdes de melhoria dos processos nas reunides da CCIH.

» Monitoramento da Higienizagao das maos.

« Monitoramento da ades3o &s normas e rofinas instituidas pela CCIH, através das
avaliagbes de processos dos procedimentos invasivos (sondagem vesical, ventilagao mecanica e cateter
venoso central, sitio cirurgico), além das adesbes as normas de isolamento e higienizagdo das maos,
nos setores durante as visitas diarias do SCIH/NHE.

¢ Adequacdo das normas e rotinas do hospital de maneira a cumprir a legislacao vigente,
aumentar a seguranga no tratamento e reduzir os riscos para o usuario, de acordo com as
recomendacgbes da ANVISA e dos principais érgéos mundiais, como a OMS e o CDC.

Belém — PA, 06 de Novembro de 2019.

BRENA MENDES DE SOUSA
Enfermeira do SCIH/NHE
Coren-Pa: 524.149
Presidente da CCIH/HJB
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Ata do Més de Outubro de 2018.
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h_§etur Responsavel / Responsavel /| Comissao: Comissao de Controle de Infecgao Hospitalar
| Data da Reunido: 16/10/2019 Local: Sala de reunides do anexo Hora: 10:31 ‘ N° ATA: 041

| Pauta 1: Consumo de antimicrobianos;

| Pauta 2: Surto de Acinetobacter MR na UTL, —
|_Pauta 3: Placas de isolamento;

|_Pauta 4; Andlise de procedimentos cirlrgicos;

| Pauta 5: Treinamento de Bundles;

| Pauta 6: Preenchimento do Formulério do FORMUS;

|_Pauta 7: Fluxo de transporte de usuarios de isolamento no elevador,

L_pauta 8: Uso de adorno;

L pauta 9: Implantagao do BrCAST no laboratorio;

L pauta 10: Organizagdo da mesa cirlrgica.

Participantes:

L Brena Mendes de Sousa - Enfermeira do SCIH/NHE — Presidente;

A juliana Li Ting Matos Sun Barretos - Médica Infectologista do SCIH/NHE - Vice Presidente;
L Eranciele P. de Lima - Supervisora do SHL/SPR — Secretaria;

= Edilze Pereira da Silva - Coordenadora de Apoio - 2® Secretaria;

Rodrigo Frohlich - Diretor Administrativo/Financeiro - Membro consultor,
Solange Carneiro Antonelli - Gerente Assistencial - Membro consultor,
Andréia Maria F. da Silva - Coordenadora do Laboratorio - Membro Consultor;

Shirlene Cabral da Silva —~ Farmacéutica - Membro consultor.
Ausente (s): Denise Bitar V. Villacona - Diretora Técnica - Membro consultor (Demanda de trabalho).

L& 5.8-0-8-9-

~ ‘Pendéncias:
1) SCIH realizara Treinamento de Bundle Ventilagao mecanica em Dezembro/19;

2) SCIH informara na reunido de gestores do dia 26/09/19 as néo conformidades.
3) Aguardar organizagéo de gestao do CC e posteriormente retornar com as auditorias;
4) Preenchimento do formulario FORMUS;

R R & W

5) Realizar auditoria nos setores em Novembro;
6) Definigao do protocoio; inclusdo do kit no sistema; treinamento implantagéo do Kit,
7) Farmacéutica devera apresentar relatorio dos custos de antimicroblano com justificativa, elaborado com

!

41
- .

Responsével do Almoxarifado.

.| Desenvolvimento:
1) Consumo de antimicrobianes: A farmacéutica Shirlene apresentou relatorio do consumo de antimicrobianos

do més de setembro/2019. N&o houve aumento de consumo de medicagéo, no entanto o valor aumentou
= devido o tipo de antimicrobiano que foi utilizado em dois tratamentos de usuarios. Foi informado que o relatorio

93
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2)

3)

4)

- )

~ 6)

¥ 8)

9)

P

—

comparativo de consumo solicitado anteriormente, ndo foi finalizado devido & demanda de trabalho referente
aos manuais para Acreditagdo. Sr. Rodrigo solicitou para farmacéutica acompanhar de forma continua o
consumo pelo sistema,

Surto de Acinetobacter MR na UTI: A Enfermeira Brena relatou que apés o surto ocorrido entre julho e agosto,
ocorreram agdes do SCIH de medidas de precauglo padrio, sendo reorientada a equipe; desta forma houve
resultado imediato sendo controlado o surto;

Placas de isolamento: Sra. Edilze perguntou sobre a forma adequada de fixagéo das placas de isolamento na
portas de enfermarias, pois evidenciou préticas diferenciadas. Enfermeira Brena informou que esta em
andamento com a equipe de manuteng&o para fixar display nas portas;

Anélise de procedimentos cirtrgicos: Enfermeira Brena relatou que a partir da préxima semana, a SCIH
retornard com as auditorias no Centro Cirlrgico. A Dra. Juliana relatou gque houve aumento de complicagbes
cirdrgicas sendo este um alerta que precisa ser observado e analisado, no qual houve apontamento sobre o
grampeador que esta sendo utilizado nas cirurgias referente a notificago de falha do mesmo. Sendo sugerido
conversar com os Staff's para analise das possiveis causas;

Treinamento de Bundles: A Enfermeira Solange relatou que foi realizado avaliagdo em todos os respiradores
pelo Sr. Reinaldo (responséavel pela equipe de fisioterapeutas) & na ocasifo estavam todos funcionando. Desta
forma, o Bundie de Ventilagio Mecanica, j& pode ser iniclado. Informado também que a CME esta sendo
retreinada e todos os circuitos esto sendo retirados e avaliados pela equipe, sendo readequados os
encontrados furados.

Preenchimento do formuldrio FORMUS: Enfermeira Brena informou que estd sendo preenchido
mensaimente.

Fluxo de transporte de usuarios de isolamento no elevador: Enfermeira Brena relatou que esta elaborando
o fluxo junto com os setores envolvidos no processo (Enfermagem, Maqueiros, Portaria @ Recepg&o), evitando
o risco de contaminagdo, melhorando a comunicagado durante o processo,

Uso de adorno: Enfermeira Brena relatou que realizou orientag2o no Centro CirGrgico, com foco principalmente
nos residentes, para retirar os adornos antes de entrar nas salas cirlrgicas e sobre o uso adequado de sapato
(fechado); apos esta aglo, foi obtido resultado satisfatério sobre o uso do adorno;

Implantagdo do BrCAST no laboratério: A Coordenadora Andréia, relatou que o Laboratério ira se adequar a
nova metodologia BrCAST que substitui a CLSI de acordo com a normas da ANVISA N°64/2018, para leitura,
medigao, etc. e para isto ocorrer a Microbiologista Amélia realizara curso de atualizagéo.

10) Organizagdo da mesa cirirgica: Enfermeira Sollange, solicitou que a SCIH realize-se auditoria no Centro

Cirtrgico durante a arrumagéo das mesas cirurgicas.

1)

~gdes Futuras:

Farmacéutica Shirlene no dia 20/11/19 apresentara relatério dos custos de antimicrobiano com justificativa,
elaborado com Responsével do Almoxarifado, sendo comparativo dos ditimos 06 meses de 2018 com 06

=
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primeiros meses de 2019;
2) Edilze ira agilizar com a Manuteng&o o servigo de fixag#o dos display nas portas para placas de isolamento;
L‘ 3) Equipe de SCIH a partir da proxima semana retornara com as auditorias no CC, de formar continua;
| 4) Nauitima semana de novembro a SCIH realizara treinamento Bundle de Ventilagao Mecanica;
5) Enfermeira Brena finalizara o fluxo de transporte de usudrio de isolamento no elevador até o dia 30/10/19 e
ot realizara treinamentos com os setores envolvidos até 30/11/19: Franciele solicitara placas de sinalizagdo do

- elevador até o dia 25/10/2018 para Almoxarifado;
| 6) Microbiologista Amélia realizar curso sobre BrCAST dia 08/11/2012 e posteriormente atualizagéo da
L. metodologia de analise no laboratério de Hospital.

| 7) Enfermeira Brena iré realizar auditoria durante a arrumagao das mesas cirlrgicas, de forma continua.

| Nomes/Assinaturas:

\-Brena Mendes de Sousa: @\rcﬂc‘, MWenden de Tlouwson

L Juliana Li Ting Matos Sun Barttos: 4' R g*ﬂ.l—a &,_&_}L
Lo ¥ = _

[Franciele P. de Lima: M 0

F=4iize Pereira da Siva:  / - L
“Rodrigo Frohlich: '

{“Solange Carneiro Antonelii: %{m i
“Andréia Maria F_da Siva: AY S N PR SR T ¢ L

| Shirlene Cabral Ga SIVa D nfyny Cabolf. da ibun ]

" caso nao seja feito assinaturas neste documento anexar “Lista de Presenca” com assinaturas dos participantes.
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" Setor Responsavel / Responsavel / Comissio: Comissao de revisio de dbitos

"Nata da Reuniao: 29/10/2019

| Local: Sala do faturamento

Hora: 15h

| N° ATA 22

Dauta:

= 3. Auditorias pendentes.

1. Obrigatoriedade do preenchimento do documento de justificativa de auséncia na reunido;
2. Avaliagdo/discussdo de obitos nfo evitveis e evitdveis por meio de check list e encaminhamentos para
& auditoria clinico cirGrgica através do Protocolo de Londres.

“articipantes: Anne Gongalves — Psicdloga — 1° Secretaria
E Leila Rezegue — Médica — Presidente

Marta Pamplona — Assistente Social — 2® Secretaria
Rosangela Ledo — Médica — Vice presidente

“usente (s): Laiane Dias — Médica — Membro (ferias).

““endéncias: Auditoria clinica do dbito N.F.R.

' wesenvolvimento:

2 - Nimero de ébitos considerados ndo evitaveis: 8

- Nimero de Abitos considerados evitaveis: 1

1. Houve o preenchimento de documento para justificativa da membro Laiane Dias devido férias

2. Foram utilizados os check lists para a revisSo de 09 prontudrios (setembro /2018 a outubre/2019)
apresentados pelo setor de faturamento com discuss3o das causas e avaliagio de Obitos evitaveis e néo
I evitaveis. Responsavel: todos os membros.

» Os prontuérios de 9 6bitos apresentados pelo setor de faturamento e revisados na integra foram:

i N{]MERD DATA DO

_ i < sl ol CAUSA SITUACAO
Nomes | INTERNAGAO | nTERNAGAO

P 0

1 C.CRS 33497 21/09/2018 15/10/2019 | TUMOR HEPATICO | NAOEVITAVEL |

. -

iy 1.S.8 33088 07/09/2019 23/09/2018 IRA NAO EVITAVEL

L

b3 MB.S 34070 11/10/2019 | 17/10/2019 | PNM BAGCTERIANA | NAO EVITAVEL

L | | |

= SUS + Tml=1=13" r._“_“P
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|
X1 4 M.GS.S 1950 29/08/2018 30/09/2019 LES NAO EVITAVEL
~l| 5 MH.F 32849 29/08/2019 02/10/2019 PNEUMONIA NAO EVITAVEL
|| © NFR 22184 08/07/2019 30/09/20198 | INFARTO AGUDO EVITAVEL
DO MIOCARDIO
R RLD 32861 30/08/2018 26/09/2019 DPOC COM NAO EVITAVEL
= EXACERBAGCAQ AG
~|| 8 RRS 33914 07/10/20189 15/10/20189 SEPTICEMIA NAO EVITAVEL
] R.S.A 32522 20/08/2019 | 29/09/2018 SEPTICEMIA NAO EVITAVEL
| |

« O &bito do usuario N.F.R foi considerado evitavel e encaminhado para auditoria clinico cirdrgica, com prazo de
cerca de 30 dias, para a préxima reunido - responsavel: Leila Rezegue — Médica - Presidente.

3. Auditorias pendentes entregues se encontram em anexo: B.E.S. e G.G.S. (juho), M.P.5.S, J.A.S.V. (agosto).

Agbes Futuras:
1. Elaborar detalhamento da efetividade do namero de obitos revisados no primeirc semestre de 2019 na proxima

reunido — Responséavel: todos os membros, com © apoio do setor de faturamento. _
2 Realizar a auditoria clinico cirirgica do ébito do usudério N.F.R, ocorrido no més de outubro e considerado evitdvel -

Responsével: Leila Rezegue — Presidente.

Momes/Assinatura ﬁ
‘ 0

tnn;a anexada.
ey,

1 L

* Caso ndo seja feito assinaturas neste documento anexar “Lista de Presenga” com assinaturas dos participante:
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Nome do Evento:

REUNIAD  COMisSPD CeNiSA) DE QNS e 08irOs

Facilitador:

LY (p REZEGUC

| Empresa/Consultoria:

Qualificagio do Facilitador

MED Lo

Responsavel elo evento:

Horario/inicio: | ~_h-oomin. | Término: Lo h_oQ.min.

[ C. Hordria Total:__h__min.

Local:

Setor: Diretoria:
FATAT DY)

Tipo: Reunido ( ) Treinamento ( )Curso( )Palestra( ) Outros( ) Especificar:

N | Matricula Nome [ ~ Fungdo

1| — leip Qzz7loc R T

2. | 48y wue Wity Bty Coucolioy Yries o

.| i% " Fou A YO eled
4. o ﬂ_.fﬂ[ C &

5.

8.
| 7.

8.

g,

10 =

1. grEs

12,

13,

14. ,

18. |

18. |

C

1B.

18. et

20.

21,

B G

23.

24,

Las. g
Total de Participantes:

Assinatura do Facllitador: Responsével pelo Evento:

© g
Igl=1—0_
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-J.L Setor Responsavel | Responséavel / Comissao: Comissao de Revisdo de Prontuarios

1 Data da Reuniao: 24/10/19 Local: Sala Do Faturamento | Hora: 15:00h as 1600h | N° ATA 022
i Pauta: Analise do Check list de Preenchimento de 20 prontuarios.

1 Participantes:

A Cristiane Monte - Médico Intensivista — Presidente
A

_| Tanise Maia - Médico — Vice-Presidente
o |
| Rodolfo Santiago - Faturista — 1° Secretario

- Mara Maia - Enfermeira 2* Secretario
o |
| Virginia Monteiro - Médica ~ Membro

|
J Solange Antonelli - Gerente Assistencial - Membro

| Giovani Merenda — Diretor Executivo - Membro
|
| Ausente (s): Giovani Merenda ( Auséncia injustificada ), Solange Antonelli ( Auséncia Injustificada ).

_| Pendéncias:

_| Foi repassado para diretoria técnica, sobre a situagdo dos residentes gue continuam assinando o sumdrio de alta,
_| gerando um grande quantitativo de nao conformidade.

-3
=
-| Obs: N&o houve reunifo da comissao de revisdo de prontuarics, apenas foi feito a analise dos prontuarios.

Avaliagio da Pasta de modelo com argolas divisorias para uso nas Clinicas integradas. A UTI adulto ja utiliza.

)

~Desenvolvimento:
- Os membros da Comiss3o de Revisdo de Prontuarios avaliaram seus quantitativos de prontuarios (vinte - 20) para
~ analisar suas respectivas conformidades e/ou nao conformidades.
o
_| Todos os 20 prontuarios foram contemplados e registrados no check list com os itens de avaliagdo que sdo obrigatorios,
| referentes aos servigos de clinica médica e cirirgica do Hospital Jean Bitar.
A

| Nao Conformidades evidenciadas:

-l 1. Equipe médica: Os problemas mais recorrentes continuam sendo a falta de carimbo e assinatura no boletim
~ operatério e nas evolugdes (seja Staff elou Residentes Médicos), falta de evolugdes principaimente na alta do
- paciente. A falta do carimbo e assinatura do Staff no Sumario de alta do paciente que consistiu no maior

- numero de ndo conformidade no prontuario.
. 2. A equipe de Enfermagem, ndo gerou n&o conformidade, continuamos ressaltando a importante atengdo no
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recebimento do prontudrio na saida do bloco cirdrgico para as clinicas ou uti (conferir check list, assinar e

j carimbar recebimento).

1 3. A equipe multiprofissional continua gerando algumas n&o conformidades, por n&o imprimir, assinar & carimbar
2 as evolugbes dos pacientes das clinicas tanto Cl. médica e Cl. cirargica, e por ndc anexar as evolugdes no
| prontuério. Continuaremos com as orientagbes junto as profissionais para que possamos obter 100% de nao
r conformidade em suas avaliagdes.

n | Continuamos reforgando com todas as equipes as necessidades de garantir a qualidade dos nossos prontuarios e isto
80 sera possivel se todos seguirem as devidas orientagdes e as colocarem em préatica diariamente.

A Reforgamos que as n&o conformidades refletem tambem no processo de faturamento do Hospital Jean Bitar, a cada
A prontudrio repleto de n&o conformidades, ocorre 0 desperdicio de tempo e de meta da Unidade hospitalar, culminando

& em impactos juridicos e desgasies para com as instancias superiores.
=]

_| Sobre os indicadores dos prontuarios avaliados, 0s mesmos geraram a seguinte classificacdo:
1

- 06 com o indice — Otimo;

- 12 com o indice - Bom

-
_| 02 com indice - Razoavel

1
"~ Agoes Futuras:
el -InteragSo com a equipe assistencial para repasse das necessidades de adequagio do prontuario @ os avancos

|
| alcangados.

_| - |dentificacdo das necessidades de adequagao com base nas 10 Metas do Prontuério seguro.

A
- Disseminagéo do Siglario/ HJB no Interact e nos treinamentos para maior conhecimento do grupo.

B IS

Obs.: todas as agdes tém carater continuo com tempo indeterminado (Equipe médica e de Enfermagem).
Nomes/Assinaturas: Segue lista de presenga anexo

1]
thor

-

" * Caso nao seja feito assinaturas neste documento anexar “Lista de Presencga” com assinaturas dos participantes.
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Nome do Event
e Cxc&\., [SA Yo KeusS e ggﬁcwég:,;&
Facilitador: C?O M—w ‘R"T‘/L% Empresafcunsuitnria

Qualificago do Facilitador Responsavel elo evento;
Datazd & /179 7751 | Horanolinicio: _‘{_h 20 min. / Término: 7 U_hﬂi_-ffnin C. Horéria Total:___h___ min.

Setor: Diretoria: Local:

Tipo: Reunido ( ) Treinamento ( ) Curso( ) Palestra( )} Outros ( ) Especificar:

r:: Matricula Nome Assinatura Setor Fungéo
1. Jomvne Tos” Mo, ol
2.

3. Moo, (2 -

4. = { —— e

s. | Y | KapSHO GT_AANTO
8.

7. P e LA

8 = WO Nondy
.. [ =
10.

1. | ¢

12,

13.

14.

15.

18.

17.

18.

18.

20.

21.

22

23

24.

25

_ Total de Participantes: a{

Assinatura do Facilitador: Responsavel pelo Evento:
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