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Missio, Visdo e Valores.

- Missao

Promover a gestéo medico-hospitalar de exceléncia com equipes multidisciplinares
comprometidas com a qualidade, com a ética e com a valorizagio profissional e humana na
prestagdo de assisténcia a salide, de forma humanizada, visando a restauracio do bem-

- estar fisico, psiquico e social, em beneficio da comunidade.

Viséo

Ser reconhecido como referéncia em governanca de instituicdes de saude, promovendo
_ solugdes inovadoras para a satde do Pais, instituindo gestdo de qualidade com foco na
5 valorizag@o humana, profissional, tecnologica e com exceléncia de atendimento.

Valores

Humanidade, Etica, Compromisso, Trabalho Multiprofissional, Profissionalismo e
Responsabilidade Social.

\ .13 COnego Jerdnimo Pimentel n°543 — Belem/PA o P Q’)
"ne: (91) 3239-3800- Fax (91) 3239-3833 = =
CEP: 66055-000 Eeisus =2



- JEANBITAR -

Saide Piblica

L‘PARA

B A L = e e e H=:

||

. Sumario

1. APRESENTAGAO. ... covuirierecireseieemsesemsssasesesasesssssessssssusessssssssasssszsssssnerssasesssonrers- 00 1
2 PRODUCKD CONSOLIDRBA v s as s e 0L
3. MAPA DE PRODUCAO ANALITICO ... eoieiicieisnsies e ssiesessisicsssnnnese. 004
4. PLANO ESTATISTICO... e e e S e s
5. SERVICO DE ATENDIMENTO AO USUARIOD. ......cooomccsosismrmsssmssommesasimsasssssessse OB
6. RELATORIO NUCLEO DE EDUCAGCAO PERMANENTE ... ..o 153
7. COMISSAQ DE CONTROLE DE INFECGAQ HOSPITALAR........cooovviiiiicriiiiiennn 173
S 7= U £:

«ua Conego Jerdnimo Pimentel n®543 — Belem/PA

“3ne: (91) 3239-3800- Fax (01) 3239-3833 =
CEP: 86055-000 ‘.-. o

'II|!|""|
s

JI

W
i

I
5

IHEEH

i
rnl:ine-wwnﬂu
Tl © Mamenn



lih"ﬁu SEIEFIEALER
=

—

—

‘ GOVERNO DO
<= I \PARA
Saiide Pablca

1. APRESENTAGAO

O INDSH assumiu a gestdo 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, operacionalizacdo e execugdo das agdes e servicos de salde, no Centro
Hospitalar Jean Bitar, com a pactuagdo de indicadores de qualidade e resultado, em regime
de 24 horas por dia, assegurando assisténcia universal e gratuita, exclusiva, aos usuéarios do
Sistema Unico de Saude — SUS.

Em atendimento ao Contrato de Gestdo N° 002/SESPA/2016 entre a Secretaria de
Estado de Salde Publica-SESPA e a Organizagdo Social de Saude — 0SS, Instituto

Nacional de Desenvolvimento Social e Humano-INDSH, serdo apresentadas as informagdes

condensadas relativas ao més de outubro de 2018,

Belém, 10 de novembro de 2016.
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i TOTAL DAS Aamos PACIENTES/DIA LEITOS
HOIIALIZAEAD REALIZADO | CONTRATADO OPERACIONAIS
CLINICA MEDICA 44 1§ 1 ik a0
CLINICA CIRURGICA 8z 10 = 434 .}
(H]] & - 16 23T 10
TOTAL 7] 228 : Ta4z B
TOTAL GERAL DE SAlDOS 142 |
L — ATWiDADE CAURGEA
MEDLA OF BALAR DE
[ =1 b r}
A G ELETIVA, LRGENTF TOTAL DFEc:mmn:.ﬂ =) PARTOS
LS . Ans 5 16 989 .
= ATENDIMENTD AMBULATORIAL
ATENDIMENTOS | e MENSAL |
CONSULTAS TOTAL REALEZADD |
IBLIDADES CONS ABSENTEISHO |
e = by SUBSECUENTES AL _ ABSENTEISMO | | spsenTEisMO |
|ASSISTENCIA SOCIAL 55 8| 5
ANESTESIOLOGIA &8 an & |
CIRURGIA BARIATRICA a7 aT 47
CARDIGLOGIA 3] . &1
CIRURGIA GERAL 187 it | Wi
CLINICA MEDIGA, 181 181 181
COLOPROCTOLOGIA 63 43 &3
CIRUREIS DO APRRELHO DIGESTIVO a5 - A5
CIRURGIA DE CABEGA E PESCOCO 94 - il
CIRURGIA DE DBESIDADE 23 23 =
ClRURCA PLASTICA 44 41 a1
DERMATCLOGIA, 43 45 4
ENDOSCOPIA 36 %is 15
GASTROENTERCLOGIA, 8 5 g
| GERIATRIA E7 _ P &
GINECCLOGIACESTETRICIA - =
WUTRICAS B4 = 5 54
OFTALMOLOGIA - R
FHEUMOLOGHA a0 50 5
PEICOLOGEA, . 48 41 a8
ENDOCRINOLOGIA 58 P 258
REUMATOLOGIA 123 123 429
SUE E i = ATE - 1.E7H |
TOTAL DE CONSULTAS REALIZADAS 1878
TOTAL DE CONSULTAS REALITADAS + 1;'
ABSENTEISMC
: SBITOS MO P8,
ATENDIMENTO DF LURGENCIA CONTRATADD = 24 HORAS
EXAMES | PACIENTES DO 352 ks L : TOTAL REALIFADD
HOSPITAL : EXTERNOS TOTAL REALZADD ABSENTEISMO i
AMALISES CLINICAS | 8931 5525 14.456 18,456
E£LETROCARDICERAME I 101 £ 181 181 |
ECOCARDIOGRAMA | 10 54 B TR B4 |
ENDOSCOPTA ) T Fii 300 il B 300 |
RAIDS-X 417 156 BT3 573
Mﬂﬁu =, 45 71 146 116
ULTRASSONDERAFTA 21 ] e =
: BEET| 515 15768 = 15756
TOTAL DE EXAMES REALIZADOS 15758
TOTAL DE EXAMES  REALZADOS + Lz
RESENTEIGMD 15:753 { i
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MAPA DE PRODUGCAD
osiTos PACIENTES LEma: Lertos | rotaLoe | TAXADE | MEDIADE
B HOSPITALIZAGAC ADIMISSOES | ALTAS Dia oPeRACiONNS | DA | SAIDAS | OCUPAGAC |PERMANENCIA
ATE 24 HS | APOS 24 HS
HECA MEDECA 47 da o 1 M 40 1240 45 B2 18% 1743
URGICA & az o 0 434 20 &20 g2 70,000% 518
T""“'I 3 o (i ] 15 7 [} 0 5 TE A5 15,80
TLUTALA 148 128 Li] 16 JddE 70 2170 142 R A5% 1095
e
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i : b MEDIA OE SaLAS CIR(RAICAS DPERACIONAISIOR
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ESPECIALIDADES COMSULTA INTERGONSULTA CONSULTA SUBSEQUENTE TOTAL
g s B TENCEA SOCIAL 5 o ] 56
lapesTERIOLOGIA & o a B8
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e 54 o o B4
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| HDOCRINOLOGIA =0 o i 268
" EUMATOLOGIA 123 0 D 123
L".iT-iL 18T ] o 1578
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VOLUME DE CIRURGIAS POR TIPO TOTAL
“SETVA e
JRGENGIA 8

AL 115
“VOLUME DE CIRURGIAS POR PORTE TOTAL
JEAANDE ES
. EDIA B8
IBEGUENA 2
| fOTAL 315
VOLUME DE CIRURGIAS POR MU NICIPIO TOTAL

AHAETETLBA

JANANINDEUA

TGS 10 CORREA

AHARCARENA

_IELEW

SHENEVIDES

SO BMENA,

iﬁﬁﬁawmu

AMARTTUGA

TARSGOMINASL
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[NC] ARA
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NGE1A

o) e S B) FY (Y S P (G % PO B (O el BN Y o
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VOLUME DE CONSULTAS POR MUNICIPIO

ABAETETUBA

ACARA

AL ENCLUER

ALMEIRIM

ALTAMIRA,

ANAJAS

ANANINDELA

ANAPL

AUGUSTO CORREA

AURDRA DO PARA

|BAGRE

BALAD

-““*‘5“@-““”-‘“‘5

BARCARENA

BELEM

BEMEVIDES

BOM JESLIS DO TOCANTING

BRAGANGA

BREL BRANCCO

BREVES

BLJARU

CACHOEIRA DO ARARI

CAGHOEIRA DO PIRIA

CAMETA

CAMAA DOS CARAJAS

CAPAMEMA,

CAPITAC POCO

CASTANHAL

CHAVES

COLARES

CONCEICAD DD ARAGUALS

CONCORDIA DO PARA

=h

CURRALINHD

CURUCA

DM ELIZEL

ELDORADC DOS CARAJAS

= Jea 0 ka2

FLORESTA DO ARAGUALS,

=

IGARAPE-AGU

IGARAPE-MIR

15

IMPERATRILZ
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IMUPIRANGA
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T MARABA

—aRACANA

K feh =

AmarRANHADZINHOMA

Y

_IMAR AR ANIM

JMARWLIBA

MELGAGO
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~MOJU

~MOMTE ALEGRE

_IMCRADA NOVA

a la lm o o

_JMOVA ESFERANGA DO FIRLA

IN'DUA TIMEOTELA

iN{WD PROGRESSO0

NOWD REPARTIMENTO

4OEIRAS DO PARA

AouUREM

{PACAJA

(RS SRR [ - LR e (]

J_P#RAGOMIMS

JCARAUAPEBAS

17

TeEXE-BOI

~O0NTA DE PEDRAS

ApgrTEL

AFORTO MACIOMALITO

_lPHJMNn"ERR

AUATIFURL

WOMOON DO PARA

“SALINGPOLIS

As Al VATERRA

ASANTA BARBARA DO PARA

ISANTA GRUZ DO ARARI

[SANTA ISABEL DO FARA

: SANTA LUZIA DO PARA

L)

TIANTA MARIA DO PARA

ey
-k

S ANTAREM

LeaAnTo ANTONICG DO TAUA

1SAD CAETAND DE ODIVELAS

E.ﬁ.ﬂ DOMINGOS DO ARAGUAIA

l:iﬁ.{} DOMINGOS DO CAPIM

A0 FELIX DO XINGU

T [ = 'S QR LN

SAD FRANCISCE DO PARA

-
B

L: ko cERALDD DO ARAGUAIA
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1540 JSAC DE PIRADAS

1240 MIGUEL DOGUAMA
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“SAC PALLOISE 1
4G aPUCAIA 8
As0uURE 16
ATAILANDIA g
irERRH ALTA 1
TOME-AGU 5
~ TRACUATEUA 2
“TUCUMA 1
trucurul 3
JULIANGPOLIS s
JVIGIA 5
(VISEU &
\ LINGLUARA 3
TIUTROS 7
SotaL 1878
1YVOLUME DE CONSULTA POR ESPECIALIDADES TOTAL
AaSSISTENCIA SOCIAL 56
JANESTESIOLOGIA p
JG]RUHGLA BARIATRICA g7
) SARDICLOGIA 61
HRURGIA GERAL 187
AL INICA MEDICA 181
dooLorrROCTOLOGIA 63
ACIRURGIA DO APARELHO DIGESTIVO a5
(CIRURGIA DE CASECA E PESCOGO 94
| ~IRURGIA DE OBESIDADE 23
_JIRURGIA PLASTICA a1
TIERMATOLOGIA 43
l=nposcopia 315
AGASTROENTEROLOGIA g
IGERIATRIA 67
J_.;EN'ECDLOGIN{JBSTI:—FRTCIA o
AUTRIGAD
TETALMOLOGIA o
ENEUMoLoGA
logicoLoGia 48
IENDOCRINOLOGIA 250
LREUMATGLGGIA 123
1 OTAL 1878
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VOLUME DE INTERNAGOES POR MUNICIPIO

TOTAL

ABAETETUBA

ANANINDEUA

12

AUGLISTO CORREA

BARCAREMA

k3

BELEM

Ly |

BENEVIDES

BOMNITO

BLUARL

CAMETA

CAPANERA

CASTANHAL

CURUGA

CONCEICAD DD ARAGUALR

GOIANESIA DO PARA

IGARAPE - ACLI

IPIXUMNA DD PARA

MARABA

MARITUBA

MLIAMA

PARAUAPEBAS

PARAGOMINAS

PRIMAVERA

SALVATERRA

SANTA BARBARA DO PARA

SANTA ISABEL DO PARA

SANTA LUZIA DO PARA

SANTA MARIA DO PARA

SA0 FRANGISCO DD PARA

SAQ SEBASTIAC DA BOA VISTA

ULIANGPOLIS

TAILANDIA

OUTROS

TOTAL
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[ VOLUME DE INTERNAGOES POR ESPECIALIDADES

TOTAL

CIRURGIA GERAL

49

CIRURGIA BARIATRICA

30

(CLINICA MEDICA

lCDLﬂFHﬂCTDLGGm

Imnmomm

|EIHURG[A DO APARELHO DIGESTIVO
CIRURGIA DE CABECA E PESCOGO

ENDOCRINOLOGIA

GASTROENTEROLOGIA

iMF.mmNA INTENSIVA

leLANTONISTA / CLINICA MEDICA

TOTAL

-—m'rl'i
Direcio Exacutivo
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-~ RELATORIO DE ATIVIDADES MENSAL
= VICO D DIMENTO A UA - S.A.U.

~ Més Referéncia Qutubro 2016
~ 1 —INTRODUCAO

~ O servico de Atendimento ao Usuario — S.A.U. € o setor destinado a avaliar a qualidade dos
servigos prestados pelo Centro Hospitalar Jean Bitar, analisando o indice de satisfacdo dos usuarios.
Estabelecendo um canal de comunicagao e relacionamento com o usuario; priorizando que o Cenbro
Hospitalar Jean Bitar atenda de forma efetiva, garantindo a eficiéncia e compromisso com 0 Servico
~ prestado.

O trabalho é desenvoivido através de escuta individual, registrando os elogios, criticas,
diividas e sugestdes relacionadas aos servicos prestados; as buscas ativas sao realizadas com 0s
pacientes, acompanhantes e visitantes, consolidando um canal de relacionamento direto entre o
. CHIB e seus assistidos; as pesquisas de satisfacio sdo realizadas diariamente nos setores de
~  astendimento do hospital, a partir delas sdo obtidos dados estatisticos referentes ac grau de
satisfacio, estes que s3o monitorados permanentemente. Outra metodologia utilizada para a coleta
de dados ¢ realizada através das caixinhas de coleta espalhadas pelo hospital, onde os usuarios
- podem se manifestar através de folder, avaliando o atendimento recebido.
o~ O objetive principal do S.AU. é assegurar junto aos colaboradores dos Servicos
hospitalares, o atendimento humanizado de acordo com as normas preconizadas pelo SUS, cujo
processo nos permite acompanhar o desempenho das dreas assistenciais e de apoio, mantendo o
. atendimento focado na garantia dos servigos de saide e na satisfacdo integral do usuario,
~  atendendo as expectativas com qualidade nos servicos.

Para analise das atividades desenvolvidas por este setor e quanto 30s numeros de
pesquisas realizadas pelo S.A.U. do Centro Hospitalar Jean Bilar, apresentamos através de relatorio,
= os resultados obtidos com referéndia ao periodo de 01 a 31 de Qutubro de 2016.
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2— ATIVIDADES MENSAIS

Assim como nos meses anteriores, continuamos em outubro nos esforgando para atender
uma parcela expressiva de usudrios, visando acompanhar o crescimento dos servicos ofertados
pelo CHIB. Acreditamos que guanto maior o nimero de pesguisas aplicadas, maiores 5280 as
possibilidades de minimizarmos ou até mesmo de eliminarmos os problemas apontadoes pelos
gue usam diariamente nosso hospital. As pesquisas de satisfacdo estreitam a relacdo usuario x
hospital, pois elas possibilitam que os usuarios sejam “ouvidos” e respeitados em suas
colocagtes. Em contrapartida a gestao hospitalar sabendo das reais demandas dos seus usuarios
busca corrigir os erros tendem e assim os processes sao bem melhor direcionados e os ajustes

sdo realizados partindo de dados concretos sobre o que deve ser aperfeicoado.

Além do atendimento itinerante para a aplicacio das pesquisas, realizamos neste més de
outubro alguns atendimentos em carater informativo e mediagbes em determinados casos em
que foram constatadas possibilidade de resolugdo imediata da problematica apresentada.

Tabela 01: Apresentagao das atividades realizadas pelo 5.A.U

| 1. Atendimentos Gerais 745
i 11 Atendim;ntns em sala ?_;
| 12 Atendimentos por telefone = 35 i
' 1.3 Atendimentos exclusivamente por meio de folder 88 :
1.4 Atendimentos nos leitos (visita 3s clinicas) 614 i
2. Acgoes geradas nos atendimentos 86 !|
|
2.1 Orientacéo / ini'_m.'mal;ﬂn sobre nornmas, regras Serl;lms 86 .
(consultas. exames, intemnacao) |
| 2.2 Encaminhamento a outros profissionais, sem»‘.;;s e/ou setores do 0 .
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~ [ Centro Hospitalar Jean Bitar N
: |
~ ' 3. Pesquisas de satisfacdo realizadas 762
h 31  Intemas B 240
2 3.2 Externas 522
. 4. Reunides internas administrativas realizadas 4
2 5. Participagdo em eventos e treinamentos (internos e externos) 1

TOTAL GERAL DE ATIVIDADES

)

1.598

— Fonte: CHIB — Dutubro 2016

Neste més de outubro realizamos oito (08) atendimentos em sala, porém desse total de

USUArios que nos buscaram espontaneamente, apenas dois quiseram formalizar suas queixas de

forma manuscrita.

-~ Das duas queixas formalizadas, uma foi solucionada um dia ap6s a coordenacdo do setor

2 receber o nosso memorando e a outra permanece aguardando resolugdo, devido se tratar de

dirurgia eletiva, cuja ordem de chamada obedece a inscrigdo cronoldgica e a usudria estava
recém inscrita na fila de espera. Os demais usuarios foram atendidos, ouvidos e orientados

_ acerca de seus descontentamentos e também relataram verbalmente satisfacdo em terem suas

~  duividas e/ou gueixas sanadas no atendimento feito pelo 5.A.U.

Neste més de outubro, demos continuidade a busca ativa nos diversos setores do CHIB, no

intuito de obtermos a mensuracio da satisfagdo dos nossos usuarios, totalizando um quantitativo

_ de 762 pesquisas de satisfagdo realizadas.
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 Internagao 114 -
SADT B T = T = 202 *
iAltaHuspitalar L= 126 |
TOTAL 762

Fonte: 5,41, CHIB —Outubro 2016

Durante as abordagens, os usugrios tém a possibilidade de se manifestar seja
positivamente ou negativamente, ou também, podem apenas dar a pontuacdo aos itens citados
nos formularios.

Através da aplicacdo da pesquisa de satisfacdo, podemos conhecer como o hospital
visto pelo nosso publico; avaliar os resultados gerados por cada setor; descobrir como oS
servicos prestados por nossos profissionais s3o vistos e avaliados por nossos usuarios; saber
em quais pontos o hospital apresenta falhas ou fragueza e como melhora-las, e tambem

melhorar a comunicagdo interna do hospital.

j Fluxo de Atendimento por Setor |
| 1000 s - . o . _
= | 823 |
5 800 |
= 600 |
= | 400 |
1 200
= o ‘
N AGOSTO SETEMEBRO QUTUBRO |
i EAMB. BINTER. HSADT MALTAS @ TOTAL DE PESQUISAS |
- Fonte: 5.A.U, Centro Hospitalar Jean Bitar — Cutubro 2016
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Ao compararmos os atendimentos por setor feitos pelo S.A.U, nos meses de agosto,
setembro e outubro, conforme demonstra o grafico acima, nota-se que houve um declinio no
quantitativo de pesquisas, porém esta queda € justificada tanto pela resisténcia de alguns
usudrios em participar da avaliacio (setembro), quanto pelo envolvimento e participacao gue

tivemos no més de outubro, nas agdes promovidas pelo GTH.

Tabela 03: Quantitativo das respostas obtidas nas pesquisas de satisfacdo

Péssimo 0,84% 0,00% 0,55% 0,00%

| Ruim 0,80% 0,00% 0,96% 0,00% _1
e 6,45% 0,50% 6,14% 024%
‘Bom  24,50% 5,45% 31,19%  532% |
Otimo 57,32% 94,04%  61,17%  9444% |
Total Resposta  4.386 3.190 1.988 1.259 |

‘% Satisfacio _ 91,91%  99,50%  92,35% 99,76%

Fonte: S.A.U. CHIB - Outubro 2016

3 - ANALISES DOS DADOS

O resultado do grau de satisfacio geral dos usudrios atendidos nos quatro canais de
avaliacdo, feita com base na somatdria dos itens "Bom e Otimo” gerou neste més de outubro o
valor de 95,88%. Nos parégrafos que seguem serdo feitas as analises de cada setor atendido
pelo S.A.U com vistas a constatarmos quais gueixas sao impares e quais sdo recorrentes,
levando em consideracio que sdo elas as responsaveis pelo impedimento da pontuacdo maxima

de nossos usuarios.

Para ilustrar melhor apresentaremos apds as andlises, o resultado das pontuagdes, em

forma de grafico.

i Q00GRG
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~ A satisfacao no ambulatério obteve um acréscimo de 2,88% na avaliagdo dos usuarios em
comparacio ao resultado alcancado no més passado, atingindo neste més o valor de 91,91% de

satisfacao.

Apesar da elevagio da satisfacdo nesse setor, foi nele também que tivemos o maior
. percentual de reclamagdes geradas formalmente (71,42%) e considerando as manifestagbes
~  formais registradas nos qguestionarios de pesquisa de satisfacao e nos folders coletados nas
caixas de sugestdes, constatamos como causas da pontuagao baixa no ambulatorio as seqguintes
demandas: a demora no atendimento do laboratdrio; a demora no atendimento pelos
_ colaboradores para o agendamento de consultas, e em virtude disso dois usuarios sugetiram
-~ que contratassem mais colaboradores para agilizar o atendimento; a falta de previs3o de
marcacao de exames; o atraso na entrega de exame de RX; a conduta contraria ao padrao de
higienizacdo de técnico de enfermagem do ambulatdrio; banheiro sujo; rampa molhada; a
= demora para ser chamado para cirurgia eletiva; um usuario criticou a forma de chamada dos
— pacientes pelo painel eletrénico, alegando que alguns pacientes sac anaifabetos e nao
conseguem ler que é o seu nome esta sende chamado; outra queixa voltava-se as ligagdes nao
atendidas pelos funciondrios do setor; foi observado negativamente por uma usuaria, que o
bebedouro do setor esta posicionado ao lado do banheiro, sendo considerado pela mesma como
. local inadequado e anti-higiénico; houve também reclamacdo do barulho na recepgao do
~  laboratdric e finalizando, tivemos uma insatisfacBo a respeito da mudanca no fluxo de
atendimento referente 3 marcacao de consulta de retorno logo apds a saida do pacientes do
consultério, uma vez que segundo o usuario, antes o paciente saida do consultorio e
_ imediatamente agendava o seu retorno, e atualmente, s3o orientados a esperar por varias horas

~  a notificacdo dos colaboradores liberando formar fila para esse atendimento.

- COBGRT
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® RUIM
= 31,19%
= » REGULAR |
=3 =EBOM !
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=
y. As pesquisas realizadas com 0s usudrios no segmento internacdo indicaram satisfacao de

~  99,50%. Em comparag3o ao resultado do més passado, este segmento obteve novamente um
aumento na avaliacdo dos usuarios de 2,06%, e acompanhado a elevagdo da satisfagao, mais
um fator positivo foi observado neste setor, pois nao foi gerado nenhum tipo de reclamacao
_ formal, apenas tivemos trés registros caracterizados como sugestBes, que foram encaminhados
~  para as devidas providéncias das geréncias/ coordenacBes/ supervisoes e liderancas.

—

~ 000DGR3
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No canal SADT também tivemos uma elevacio de #0,43% na satisfagdo dos usudrios
atendidos neste méc de outubro, alcancando o valor de 92,35% de satisfacao.

_ As insatisfacBes apontadas pelos usudrios nesse setor desencadearam cinco registros
~  formais, sendo esses considerados repetitivos se observarmos esse mesmo item nos relatorios
anteriores. As queixas dos usuarios se resumem na falta de assentos suficientes para atender a
demanda que aguarda o exame na recepgdo; a demora em iniciar o atendimento para os
exames de Videoscopia; o barulho na recepgdo; e por Ultimo a auséncia de uma triagem eficaz
_ que identifique o usudrio que estd com dor (mal estar), para ter direito ao atendimento
=~ prioritario.

=

g 000087
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D O grau de satisfacdo na alta hospitalar ficou em 99,76% e assim como nos outros

setores, este também teve a pontuacao elevada, na ocasido da avaliagdo de nossos usuarios,

tendo acrescido o percentual de 1,99%, em comparacao com 6 més de setembro.

Apenas uma queixa foi registrada nesse setor, e esta dizia respeito a questdo de infra-

. estrutura, pois a usudria manifestou desconlenlamento com o banheiro da enfermaria que

~  constantemente estava alagado, e aproveitou para apontar o risco de uma possivel queda.

-
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Graﬁ{:u 03' ORIGEM DAS MANIFEST ACOES PE}R ESCRITO

&0 58

CLASSIFICACAO DAS MANIFESTACOES DOS USUARIOS POR SETOR

-_i__

- ambulatdrio Internagio Alta Hospitalar

= MELOGIOS BRECLAMACAC  WSUGESTAD

— : S — = = e =—eta— S~ ==

= Fonte: S.A.U. CHIB— Outubro 2016
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- AG analisarmos os 762 atendimentos que o S.AU realizou neste més de outubro,

concluimos que 23,49% dos usuérios - que equivale ac guantitativo de 179 registros - se

manifestaram formalmente, sendo que ao realizarmos a triagem desses 179 manifestos

chegamos a seguinte condusdo: 79,33% referiam-se a registros em carater de elogio; 11,73%

— condiziam 3s manifestacbes de natureza reclamatoria e 8,94% relacionaram-se as sugestdes. A

seguir, tabela com o quantitative geral das manifestacBes.

~  TABELA 04: Quantitativo geral das ManifestagBes Realizados pelos Usudrios

B Elogios 142

= Sugestbes 16

- Redlamacées 21

~ Reclamacbes Solucionadas 20
= Meta Contratual =
5 Meta Realizada 95,23%

Fonte: S.A.U. CHIB — Outubro 2016
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~ Em relacio 3s reclamacdes que descreveremos abaixo, todo més ressaltamos que o
nimero de queixas citadas na tabela é maior que o numero de reclamacgGes em memorando,
pois em um (nico manifesto ha por vezes, duas ou mais reclamag@es, que apos a triagem do
S.A.U sdo desmembradas e encaminhadas para as liderangas responsaveis, para posterior
-~ acompanhamento de resolutividade pelo S.A.U .

=~ Vejamaos os motivos das reclamacges:

TABELA 05: Motivos das Reclamacdes

- i Demora no atendimento no laboratdrio 04

i ' Demora no atendimento no ambulatério 03

: Exames sem definicio para agendamento S 02 |

"y Atraso na entrega de exame de RX 02 1'

= | Barulho no SADT/Laboratdrio 0z

: Banheiro molhado 01

-~ | - Demora no atandlmenui E'm SADT R :

= ' Banheiro sujo o1 :

- ‘Rampa molhada e = ..ot |

: | Chamada de paciente pelo painel eletrénico a 01

e | Demaora cirurgia eletiva z 01

:  Assentos insuficientes . 01 .

~ Bebedouro em local impréprio no ambulatério ' x|

2 Desagrado conduta profissional . 01 |

i Triagem de pacientes com dor no SADT T 01 'I
L x : =
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~ Chamada n3o atendida pelo colaborador o
= -ﬁ;l;adeagendamentode retmnnp&smn-s;;lﬁa 01 _

~ TOTAL 25

Fonte: S.AU. CHIB — Outubro 2016

- Todas as reclamacOes, sugestoes e elogios, foram encaminhados as respectivas
~  Coordenacdes, liderancas ou Diretorias responséveis, para avaliagdo, conhecimento e parecer de
providéncias, nos casos das reclamacgoes e sugestes.

Buscamos com isso, a reducdo ou mesmo a resolutividade completa das problematicas
. apresentadas por nossos usuarios.

~ 4~ INDICADORES DOS SERVICOS PRESTADOS

Neste més de outubro houve novamente uma diminuicao no quantitativo final de pesquisas
_ realizadas, tomando como base o resultado do més passado. Esse déficit ficou concentrade nos
~  segmentos de SADT e Internagdo. No segmento Alta Hospitalar, como € de praxe, atendemos
100% dos usudrios que receberam baixa do hospital e esse guantitativo de altas ocorridas em
outubro foi inferior ao total de saidas do més de setembro. No Ambulatdrio conseguimos superar
o resultado de setembro, dessa forma podemos concluir que apesar desss variagdo de
~  quantitativos, conseguimos alcancar a meta de Atendimento Setor/Més X Atendimento
S.A.U/Més, sem maiores dificuldades.

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

~ | SADT (Endoscopia, colonoscopia, 568 202 35,56 % |
~ | retossigmoidoscopia, ECG, USG, RX e ‘
| Ecocardiografia)

_ | Ambulatério 1.405 320 2,77%
i ‘Internacio : 148 114 77,02% J|
~ | Alta Médica o 126 126 100% |

561,75 190,50 58,83%
Fonie: (FiB=Refarandia: Outubro 2016 -

~ | MEDIA MES

5- PROPOSTAS PARA O PROXIMO MES:

~ v/ Continuar desenvolvendo as atividades condizentes ao S.A.U, buscando a ampliagdo e
melhoria das mesmas;
Quem? Supervisora e Auxiliar Administrativo do S.A.U
- Quando? Més de novembro
~  Como? Dividindo as pesquisas por hora, visualizando com os setores os maiores horarios de
visitantes e outros, ampliando a busca ativa no ambulatério.
v Continuar realizando o acolhimento aos visitantes do CTI;
~  Quem? Auxiliar Administrativo do S.A.U
Quando? Diariamente no més de novembro, no horario de visita da tarde.
Como? Apresentando 0s objetivos e atividades que o S.A.U desenvoive
_ +/ Ampliar a impressdo dos folders para distribuic3o junto s caixas de sugestao;
~ v/ Finalizar o manual do usuario;
Quem? SAU e demais liderancas

- 000HTS
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-~ Quando? A partir do dia 14, serd realizada visita as liderancas (de enfermagem, de

atendimento, Psicologia e Servico Social) para definicdo e conclusdo de pendéncia do Manual
do Paciente.

_ Como? Serad levada e reapresentada a pendéncia do Manual do Paciente as liderangas dos
= setores citados acima, para discutirmos e acatarmos a melhor definicdo de horario de troca de

acompanhante e de quantidade e hordrio de visita, buscando atender também a PNH.
_ 6—PLAND DE ACAO EM RELACAO AS CRITICAS, SUGESTOES E ELOGIOS.

Com relacdo as pendéncias mencionadas no relatério do més passado (memorandos de
n® 344 e n® 354), fizemos o acompanhamento rotineiro dos processos junto aos setores
envolvidos e obtivemos o retorno e consequentemente, a finalizacao de ambos os processos. Os
- usuarios responsiveis pelas queixas foram notificados pelo SAU e receberam nossas desculpas
pela demora em darnos o retorno conclusivo de suas manifestacbes, porém, ambos
periodicamente eram comunicados do status do processo, de forma que eles entendessem que
ectavam sendo acompanhados e que seus processos nao haviam caido no esguecimento. O
~  fluxe complete (finalizado) desses dois memorandos encontram-se descritos mais adiante, no
~  item “REGISTRO DE ATENDIMENTO - RECLAMACOES/FLUXOS".

Acerca de duas pendéncias referentes ao més de junho (memorandos de n° 146 e n°® 147),
cujas reclamactes foram originadas no setor — SADT — no qual os usudrios relataram gue
_ pbservaram durante a realizacio dos exames, um comportamento inadequado de um
profissional da area médica, as normas de higiene necessarias para evitar o risco de infeccao
hospitalar. Naquela ocasido, foi respondido pela Coordenadora do Setor como medida de
resolucdo da problematica, que seria solicitada a visita da enfermeira do SCIH, para que fossem
_ esclarecidas as questdes de risco e assim as mesmas fossem também evitadas. Essa visita seria
= destinada ndo so6 para o profissional citado no manifesto, mas para todos os colaboradores do
setor.

O S.A.U continuou buscando a confirmacdo da medida indicada acima e conforme fora

_ afirmado no més passado, a reunido de treinamento, ocorreu no dia 05/10/2016.
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~ A pendéncia desse més de outubro, referente ao memorando de n® 597, sera monitorada a
fim de garantir ao usudrio uma justificativa plausivel ou a correcdo da falta que esta sendo
relatada pelo mesmo.

-] A (inica reclamacdo que envolvia comportamento e/ou conduta profissional inadequada,
- encontra-se registrada no memorando de n® 488 e esta foi imediatamente trabalhada pela
coordenadora do SCIH, que no dia 17/10/2016 reuniu com as colaboradoras do setor de curativo
e reforcou as orientacBes acerca das técnicas de precaugdo padrao e de higienizagdo das mdos

durante a prestacdo da assisténcia ao paciente.

As queixas relativas 3 demora em iniciar os exames videoscdpicos e de laboratério, gue
- estdo representadas nos memorandos de n® 484, n°® 487, n°® 570, n® 571 e n® 590 estdo em
constante acompanhamento pelo S.A.U junto as Coordenacdes do setores envolvidos, pois sao
queixas repetitivas e estamos trabalhando para suprimir essa problematica. Em todos esses
meses o setor de EDA tem recebido a mesma reclamagdo, porém antes essas queixas ocorriam
- em grande quantidade, diferentemente desse més gue tivemos apenas um registro contendo
~  essa insatisfacio, contudo ndo podemos descarta-la considerando apenas a quantidade de
queixas formais, e sim, temos que dar uma atengao especial a esse Caso por ser um problema
que ndo foi ainda resolvido, e que apesar das medidas de corregdo que a coordenagao do setor
-~ afirmou ja ter tomado, o problema continua existindo. Segundo a justificativa que tivemos na
- ocasio das diversas cobrancas que fizemos a coordenacdo do setor, as alteracoes de horario
que vem impresso no cupom de marcagdo, j& foram feitas, inclusive também ja teria sido
enviado esse comunicado de alteracdo de hordrio, 3 administracdo do ambulatorio do Hospital
_ Ophir Loyola, uma vez que hd uma cota de exames agendados pelo referido hospital e este ate
~  més passado ainda estava trabalhande com o antigo hordrio de funcionamento. De acordo com
esse relato, iremos monitorar no préximo més se havera recorréncia dessa problematica. A
respeito da demora no atendimento do laboratdrio, que nesse més recebeu quatro recdlamacdes
_ formais, a Coordenagdo do setor manifestou-se afirmando ja ter solicitado a direcdo da empresa
= que presta servigo ao CHIB, a contratacdo de mais um colaborador para agilizar o atendimento e
a outra medida de resolucdo, que é a ampliacao do espaco fisico do setor, esta sendo planejada

-

por nossa direcdo, contudo demandara de um tempo ainda indeterminado.
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~ Os registros que condizem aos memorandos de n® 550 e n® 589 tratam de sugestao e
reclamacdo que dependem da verba de investimento para serem resolvidas, pois Sdo aquisicoes
de bens materiais (poltronas) que ja est3o sob estudo do responsavel pelo setor, que ja realizou
o levantamento de necessidade de quantitativo e solicitou ao setor de compras, cotagdo para
-~ posterior aguisicdo. Serao também passiveis de acompanhamento de efetivagao.

-~ Os manifestos dos memorandos de n® 483, n® 490 e n® 518, gue tratam sobre
reclamacoes referentes & limpeza e reparo na estrutura do recinto, tiveram como resposta de
suas chefias imediatas o comprometimento de buscar a melhoria dos problemas apontados o
mais breve possivel, corrigindo e intensificando os cuidados com a higiene do ambiente, atraves
- da supervisdo dos servicos, uma vez que recebemos diariamente uma demanda muito grande, o

que por vezes ocasiona adversidades como essas.

Tivemos um manifesto em carater de sugestdo acerca de alimentos, conforme indica o
memorando de n° 580. Essa tematica ja foi levada pelo gestor do setor, para a diretoria para
avaliac3o de viabilidade, e segundo o que consta na resposta, essa sugestao j@ esta autorizada,
~ porém a equipe médica do setor de endoscopia teme o potencial risco de ocorrer intercorréncias
(broncoaspiracao), pois o paciente estard ainda sob o efeito de anestesia. Dessa forma essa

sugestdo sera avaliada com mais cautela a fim de se minimizar os riscos.

As insatisfacdes relativas a procedimentos envolvendo agendamento e entrega de resultados
de exames, conforme tratam os memorandos de n°® 486, n® 538, n® 541 e n® 569, foram
~  apresentadas ao seu respectivo coordenador e este ja reforgou orientacoes especificas a equipe,
bem como ja foi solicitada & empresa terceirizada que presta servigo ao CHIB, que cumpra com
0 prazo de entrega dos resultados dos exames realizados. Acerca das gueixas mencionadas nos
memorandos de n® 541 e n® GA0 estas estan sendo tratadas de forma a oferecer uma
- alternativa de solucdo aos usuarios, uma vez que continua ndo havendo previsdo para que
= determinados exames possam ser marcados ou oferecidos aos nossos usuarios, dessa forma

estd sendo orientado ao usudrio que procure atendimento em uma UBS, pois através da rede

municipal, serd encaminhado ao servico que disponha desse exame. Ainda assim a
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& coordenadora do setor entrou em contato com o responsavel pela regulagdo, visando a

resolucao desse problema o mais rapido possivel.

Os manifestos em cardter de reclamacdo ou sugestdo relativos a fluxos de servigos,
rotinas e processos de trabalho, conforme tratam os memorandos de n® 490, n® 497, n® 498, n°®
. 521, n® 524, n® 539, n0 548, n® 549, n® 568, n® 569, n® 571 e n? 594 segundo o que as
~  liderancas informaram, estdo avaliando a funcionalidade da provaveis solugbes para cada
problema apontado, levando em consideracdo se a mudanga nos fluxas e rotinas trard beneficdios
e conforme a complexidade individual, todas idéias e planos de alteragao estao sendo estudados
_ com prudéncia, visando sempre a melhoria dos atendimentos e servigos.

In 0Os memorandos de n® 485 e n® 487 trouxeram queixas relacionadas ao barulho nas
~  recepcdes do SADT e Laboratdrio e em ambos os casos, as liderancas dos setores ficardo

atentas para oferecer ao usudrio um ambiente mais agradavel.

Nos memorandos de n® 490, n® 572, n® 592 e n® 583 p assunto abordado apos a queixa
da demora no atendimento, foi a sugestdo de contratacdo de mais colaboradores, sob alegagao
_ de que traria mais agilidade nos atendimentos. O laboratério se manifestou concordando com a
~  opinido e afirmando que ja fez a solicitacdo a sua diretoria para contratagao de mais um
colaborador; quanto ao ambulatorio, a responsavel pelo atendimento justificou que atualmente
estio trabalhando com défict de colaboradores, porém no proximo més de novembro ja poderdo

. contar novamente com o colaborador que se encontrava com problemas de saude.

- As criticas efou sugestdes voltadas a melhoria na triagem e na definicdo de prioridades
~  no atendimento realizadas por um setor, conforme tratam os memorandos de n® 522 e n® 557,
foram esclarecidas pelo coordenador do setor citado que esses procedimentos sao considerados
obrigatdrios e realizados diariamente com base na lei 10.048/00.

Acerca da sugestio de inclusdo de especialidade médica para atendimento ambulatorial,
_ formalmente registrada no memorando de n°® 495, o coordenador médico do ambulatorio
-~ respondeu que sera futuramente analisada a possibilidade de incorporagao de tal especialidade,

e em face da auséncia de uma resposta satisfatdria para o questionamento do usudrio, tivemos
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~ o cuidado de dar-lhe um direcionamento, orientando-o sobre 0s meios possiveis de conseguir o

atendimento com essa especialidade citada.

Tivemos trés registros que incomodaram os usuarios, pois diziam respeito a auséncia e
também ac mal posicionamento de equipamentos no ambiente em gue estavam, sendo esses
-~ representados nos memorandos de n? 523, n® 593 e n® 595. Apenas a queixa registrada no
-~ memorando de n® 593 € que ficara de ser analisado pela Coordenacdo de Apoio, acerca dos
riscos bioldgicos.

Os 142 elogios foram encaminhados as liderancas, para que as mesmas divulgassem a
seus colaboradores a satisfacdo dos nossos usuarios e posteriormente encaminhados & Diretoria
Executiva para déndia.

-~ 7 —SINTESES DO MES

Em outubro o Servico de Apoio a Diagnose e Terapia foi contemplado com mais um
_ servico para atender ao publico externo, pois passamos a dispor do exame de Ultrassonografia
~  para suprir as necessidades dos pacientes que estdo na esfera ambulatorial.
Dessa farma no segmento SADT, tivemos o seguinte quantitativo (ambulatorial): 54
exames de E.C.G, 23 Ecocardiogramas, 156 Raio X (diversos), 65 USG, 195 Endoscopias, 71
_ Colonoscopias e 04 retossigmoidoscopias.

Visando atender uma parcela significativa de usudrios gue buscam atendimento nesse
segmento (SADT) e acompanhar o aumento da oferta de exames nesse segmento, novamente
se fez necessario buscarmos o realinhamento dos nossos fluxos de atendimento.

- Como em todos os outros meses, a8 maior dificuldade encontrada também em outubro,
permanece sendo a relativa ao descumprimento do prazo da devolutiva dos memorandos por
parte de alguns colaboradores. No entanto, t3o logo detectamos esse atraso, comegamos a
_ realizar a cobranga diariamente e associamos a essa pratica, a cobranga tambem via e-mail, e

- foi por meio deste dltimo método que observamos que as liderancas cumpriram com a
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-~  devolutiva, ou seja, a cobranca por e-mail € considerada mais relevante, pois de imediato

obtivemos o retorno dos documentos que estavam atrasados, se configurando entdo, como a

cobranga mais eficaz.

- No proximo més, continuaremos com as mesmas atividades ja desenvolvidas, porém
buscaremos melhorar e aumentar as abordagens, conforme plano de agdo j3 comentado

acima.

Atenciosamente,

= Mﬁu&ﬂz&w :
N Andrezza da Silva Souza

= Supervisora do S.A.U

Centro Hospitalar Jean Bitar - CHIB
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~ REGISTRO DOS ELOGIOS

1- ELOGIOS PROVENIENTES DA INTERNACAO:

1.1 Clinica cintirgica
~ N°01 »-Usuario: 3 Josy Mary A. Mendes (em 06/10/2016)

~ Elogio: Foi o melhor hospital que eu j3 fiquei. Tudo de bom!!! (FOLDER)

~  N°02 » Usuario: 3 Waléria Cristina (em 08/10/2016)
Elogio: Parabenizo o hospital pela estrutura e fundonarios e que venha servir de exemplo para os
diretores de outros hospitais plblicos. Hospital top do top!!(FOLDER)

N° 03 »Usuario: 3____ Jackeline A. Viana (em 13/10/2016)
. Elogio: Equipe da Enf2. Haine: Edelson, Ana, Iima. Equipe da Enf2. Larissa: Oliba, Silvana, Nice.
-~ Equipe do Enf. Carlos: Rosl, Saysa, Vanessa. Equipe da Enf2. Rosenilsa: Gisele, Déhora, Simone.
~  S3010. (FOLDER)

~  N° 04 pUsuario: 3 Lucillene Cordeiro de Lima (em 19/10/2016)
Elogio: Todos foram excelentes comigo. Estdo de parabéns.

= N° 05 »-Usuario: 3____ Giselle Mercés (em 22/10/2018)

Elogio: Gostaria de expressar minha gratiddo a toda equipe multiprofissional em relacio ao
atendimento, acolhimento prestados a minha tia Maria do Socorro Santos, durante a sua internacio
= neste hospital. Deus 0s abencoe. (FOLDER)

= N° 06 » Usuario: 3____ Jackeline A. Viana (em 24/10/2016)

Elogio: 1° Parabenizar a equipe de enfermagem do 3° andar Todos amigos e cuidaram da minha
irma Jackeline com muito amor. 2° Parabenizar a equipe de enfermagem do bloco e 3° andar, s3o
~  excelentes. 3° Parabenizar a equipe de enfermagem que cuidou da minha prima Jackeline, 30
= andar, sdo excelentes, nota 10, obrigado (José Ledncio).(FOLDER)
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=~ N°07 »Usuario: 3 Luisa Santos (em 24/10/2016)
Elogio: Parabenizar a equipe do enfermeiro Carlos do 3° andar, equipe carinhosa, prestativa e
cuidadora. Obrigada a todos.(FOLDER)

-+ N° 08 » Usuario: 311-A Lilian Souza Ribeiro (em 31/10/2016)

Elogio: Assistente Sodal Hénvila, por ter sido companheirs, amiga. Ary, UTI, padidnda no banho.
Técnica de Enfermagem padéndia, companheira, massagem nas costas. Enfermeira Rosa por ter
. sido grande companheira, paciéncia. O técnico do curativo, Gerson, a equipe de limpeza por nunca
~  redamarem da sujeira que acabava fazendo. Enfim, todos os funciondrios tanto da limpeza, dos
médicos, cada equipe teve seu papel importante durante minha estadia neste hospital, a nota que
tenho a dar € a de excelente e que continuem assim com todos, porque precisamos muito mesmo
de todos vocés!!!

~  N°09 »Usuario: 5 Ingrid Alves (em 03/10/2016)

—  [Elogio: Hogios para enfermeiros e téonicos de enfermagem principalmente Soraia e Dr. Renaio.
Para o hospital, que continuem assim até sempre, evoluindo para melhor dos funcionarios e
padentes. Obrigado por tratar minha m3e bem.(FOLDER)

N° 10 »Usuario: 4 Maria Elizabeth Alves (em 04,/10/2016)

- Elogio: Téc. Fabricio Castelo, étimo técnico. Enf.Jean, o melhor Pela Dr2. Michele Goiabeira enviou
~  outro no seu lugar e demorou a me dizer os resultados, 03/10/2016 veio depois do almoco, fiouei
com divida. Dr. Igor, 0 melhor. Dr. Renato, o melhor. Dr. Salomdo, 0 melhor. Doutora Carofina, a
melhor.(FOLDER)

N° 11> Usuario: 404-B Maria Elizabeth da Silva Alves (em 04/10/2016)
Elogio: Como todos, sinto-me feliz por ter sido bem acolhida com profissionais sérios e capazes e
-, bom empenho para resolver da melhor maneira possivel ao paciente. Tenho muitos elogios sem

= discriminar, dos quais desde higienizagdo ao médico, colegas, familias, um coisa eu sei, meu astral
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- foi consideravelmente aumentado. Tenho elogios, espero gue sempre eles sejam assim com os
padientes, atendendo com todo respeito. Dr. Renato e Dr. Salom3o, enfermeiro Jean, enfermeira
Jakeline, amigos da CME, bloco, CTI, sinto-me orgulhosa em ser padiente e funcionaria desta nova
. empresa. O tratamento € igual para todos. Esta nova administragdo INDSH até agora € a melhor de
~  Belém —Pard. Técnica Enfermagem com atitude e capacidade. Valéria. "Quando Deus estd no
comando, o impossivel vira possivel”. (leito 404-B)

N°® 12 »Usuario: 513 Priscila Rosa Alves (em 07/10/2016)
~  Elogio: No geral é bom, o tratamento é tudo, mas, ndo tenho queixas de redamaces, que Deus
seja com vocés hoje e sempre.

N° 13 »-Usuario: 4 Claudionor Cirino da Silva (em 07/10/2016)

= Elogio: Eu Claudionor, paciente deste hospital, venho do fundo do meu coracao agradecer a Deus
~ e a todos vocés que abragam com amor suas profissdes e dedicam-se com muito carinho humano a
todos nds padientes, onde pude testemunhar essas maagnificas qualidades. Aprovelto o ensejn de
desejar um feliz Cirio e que seus ideais sejam realizados no decorrer deste Cirio. Deus abencoe 2
~  ‘todos. Hlogio a todos do hospital Jean Bitar, do médico até os servicos gerais deste hospital.
=~ Enfermeiro Jean, abrago a todos.(FOLDER)

- N° 14 » Usuario: 410-A Ivani Botelho Blanco (em 13/10/2016):

~  Elogio: Quero agradecer a Deus primeiramente e dizer a vocés que mais uma vez o Jean Bitar,

junto com sua equipe estdo de parabéns. Agradecer desde os maqueiros que sdo Gtimos,

principalmente o Alexandre_gue € um rapaz muito educado e desenvolve sua funcdo com muito

-~ respeito. A equipe de medicos & 6tima, s3o super atenciosos e nos ddo informacdes sobre o

~  padente e seu quadro clinico. A equipe de enfermagem tambhém é super atenciosa, principalmente
o Jean, os técnicos s3o demais atenciosos.

- N° 15 » Usuario: 4 Ludane da Silva Santos (em 16/10/2016)
~  Elogio: Pois eu achei o melhor recurso aqui, melhor que um hospital particular. Foi a primeira vez
gue eu vejo isso. Aqui estac minhas palavras, voces e todos estdo de parabéns.(FOLDER)
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N° 16 » Usuario: 514-B Fabiana Cintia M. Silva (em 17/10/2016)

Elogio: Bom ndo tenho nada a reclamar apenas elogiar o bom trabalho e profissionalismo de cada
- profissional, estou sendo muito bem tratada, os médicos, enfermeiros entre outros trabalhadores
~  S30 super educados e tratam as pessoas super bem todos na maior competéncia. Equipe da
limpeza: Mdnica, Rodrigo e Gil, s3o os 3 que mais se destacam fazem seu servigo com muito amor
e dedicacdo, todos os dias nos passam alegria e forca sempre nos dando conselhos, sempre sendo
amigos, mesmo sem conhecer , pessoas espedais que lembrarei para sempre. Enfermeiros: Celeste
-~ e Ricardo, fazem seu trabalho com muito amor, cuidando de cada padente com muito carinho,
sempre sorrindo, pessoas maravilhosas. Todos esses nomes citados merecem sempre um grande

elogio e sempre serdo lembrados.

~  N°17 p Usuario: 4_____ Abias (em 17/10/2016)

a Elogio: Hogios: de baixo para dma. Bons servidores que limpam o banheiro deixam o guarto bem
limpo. Continuacdo: Castelo, bom profissional; Valéria, uma I3 da UTI, excelente profissional, ndo
sei o nome dela, mas ela cuidou bem do meu irmao Abias.(FOLDER)

=~ N°18 » Usuario: 5 Marda Helena C. Pinto (em 17/10/2016)

Elogio: Bom dia! Meu nome é Mardia Pinto e minha mae se chama Nazaré. Ano passado “2015"
minha m3e ficou internada pela 10 vez aqui, amei tudo, nota dez. 22 intermaciio da minha me estd
= sendo similar (otimo) obrigada. OBS: Mabelle gentil, atenciosa, educada, profissional exemplar.
v (FOLDER)

- N° 19 » Usuario: 5 Maria Rosana Bezerra Santos (em 17/10/2016)
~  Elogio: Ndo tenho nenhuma reclamacdo a fazer, principalmente de todos os profissionais. $6

elogios, principalmente dos médicos, enfermeiros e uma enfermeira chamada Cecilia Barbosa, que
moca excetente. (FOLDER)
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N° 20 B Usuario: 5__ Deuzilene Alves Rodrigues (em 18/10/2016)

Elogio: O meu elogio é para todos, ndo tenho o que reclamar, meu muito obrigada continuem
sempre assim, que Deus abencoe a cada um de vocés porque € muito bom ser tratado com
respeito.

N°® 21 » Usuario: 5 Jezinaldo Pinheiro Lima (em 20/10/2015)

Elogio: Bom o que tenho a dizer é que foi tudo muito bom, agradeco a todos, fomos tratados com
respeito, com carinho e educacdo e principailmente como seres humanos, agradeco a cada um e
que Deus abencoe e continuem sempre assim.(FOLDER)

N° 22 » Usuario: 5___Ana Célia S. Saraiva (em 26/10/2016)

Elogio: S6 tenho a agradecer pelo excelente tratamento que recebi nesse estabelecimento, fui
muito bem assistida por todos os médicos, enfermeiros, faxineiros, em especial @ Mdnica, o Gil e o
Rodrigo e etc...Muito obrigada. (FOLDER)

N° 23 » Usuario: 5__ Jose Ari Matheus de Borges (em 28/10/2016)

Elogio: Todos médicos bons, enfermagem Gtima, impeza maravilhosa fundondria educada, gentil,
sorridente de um bom dia contagiante, funcionaria Ménica da limpeza. Nota mil.(FOLDER)

SADT

N° 24 » Usuario: Ursula Melissa da Silva Lopes (em 04/10/2016)

Elogio: Estou no programa de obesidade desde 22/07/2014 so agora que five as informaghes
necessarias e laudos, foi muito dificil até aqui, mas com essa administracdo senti uma melihora €
rapidez, por causa dos médicos que ndo tém vontade de ajudar. Agora melhorou, mas friso, oS
meninos da recepcio foram e sdo uma bencio para remarcar consultas e agendar tudo, so dles,
muito pacientes e tem vontade de ajudar a gente. Obrigado!

N° 25 » Usuario: Maria José Brito da Silva (em 05/10/2016)
Elogio: Com relacdo ao atendimento, foi 6timo, penso que todos os funcionarios foram educados e

esclareceram nossas duvidas, a realizacdo do exame atendeu nossas expectativas.
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—~  N°26 » Usuario: Maridalva Costa (em 05/10/2016)
Elogio: Figuei satisfeita com o atendimento, fui bem recebida, atendida e orientada sobre 0 exame

que realizei e pude perceber que o atendimento dos outros usuarios, foi da mesma maneira, bem
atendidos.

a N® 27 » Usuario: Maria Oneide da Silva Carvalhe (em 05/10/2016)

Elogio: Pela primeira vez que vim, fui muito bem atendida, excelente equipe, estio de parabéns a
todos, gostei muito mesmo, atendimento, banheiros limpos e fomos bem atendidas por todos. Nio
~  tenho nada a falar, s6 elogios.

N°® 28 » Usudrio: Laercio Miranda do Rosario (em 05/10/2016)
Elogio: Jean Bitar ¢ um bom hospital, em relacdo ao atendimento aos pacientes. Os funciondrios
~  tratam muito bem os pacdientes. Um ambiente muito higienizado.,

N*® 23 » Usuario: Lediane N. Monteirg (em 05/10/2016)
Hngiu:ﬂhca!ébayantecmfmévd,émmmeﬁavez.ﬁnﬁdmuﬁu,mcésastﬁu de
~  parabéns.(FOLDER)

N® 30 B Usuario: André dos Santos Marinho (em 05/10/2016)
Elogio: O atendimento foi otimo, agradeco a todos que fizeram um bom trabaiho, Larissa,
~  Eduardo, Cintia e Rose, muito obrigado, que Deus abencoe todos vocés e administrativa Géssica.

~ N°31 » Usudrio: Kely de Souza Freitas (em 05/10/2016)
Elogio: O hospital estd de parabens, pois para mim, apresentou e ofereceu um atendimento
~  excelente.

= N°® 32 » Usuario: Alexander Brito Pantoja (em 06/10/2016)

Elogio: Em busca de exceléncia, vocés estdo de parabéns!

000673
“Rua Jeronimo Pimentel, n® 543
~Belém/PA = —
_CEP: 66055-000 BNIsus = Q")
TEL. (91) 3239-3800 - Fax: (91) 3239-3833 = == Sl
“ouvidona b@indsh org br sSEsPa - =




-

JEANBITAR == I PARA

N° 33 » Usuario: Iranilde Cardoso(em 06/10/2016)

Elogio: Eu quero elogiar as recepcionistas Pamela e Joana, que nos atenderam muito bem,
parabéns pelas mocas que vocés colocaram na recepcao para atender com muito carinho as
pessoas que chegam.(FOLDER)

N°® 34 » Usuario: Matilde Alexandra Furtado de Cessius (em 06/10/2016)

Elogio: O atendimento era bom antes, mas agora estd bem melhor. Melhorou muito, tudo mais
rapido, parece atendimento de hospital particular. Muito bom mesmo. Quero elogiar e agradecer
espedalmente a equipe de técnicos de enfermagem que foram verdadeiros anjos: Larissa, Eduardo,
Rose, excelentes profissionais que fazem mais que seu trabalho. Nos tratam com respeito,

profissionalismo e muito amor. Parabéns aos técnicos do setor de colonoscopia.

N° 35 » Usuario: Janice Avelar de Sousa Barbosa (em 06/10/2016)

Elogio: E a primeira vez que venho e gostei muito do ambiente e das pessoas que nos atenderam.
Cheguei a comparar com um hospital particular, por ser um lugar tio limpo, exatamente como um
hospital tem que ser. O meu muito obrigada a todos que fazem esse hospital ser desse jeito.

N°® 36 » Usuario: Dalila O. do Nascimento (em 07/10/2016)

Elogio: Parabenizo o hospital Jean Bitar e todo o conjunto de diretorias e fundiondrios pelo
atendimento, conforto e higiene, um ambiente limpo e saudavel o gue no meu entender ja contribui
com uma recuperacdo de animo e auxiliar no bem estar de todos. Mais uma vez parabéns.

N°® 37 » Usuario: Camila Natividade da Silva (em 10/10/2016)
Elogio: Um hospital muito bom, gostel muito, fui bem tratado, ndo tenho que redamar,

N” 38 » Usuario: Deusdete Pojo Aires (em 10/10/2016)
Elogio: Foi a primeira vez que entrei no hospital Jean Bitar e gostei bastante, tudo limpinho e
organizado.
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N® 39 » Usuario: Nélia da C. Ferreira Barbosa (em 11/10/2016)
Elogio: Muito bom o atendimento, eu gostei muito porque os pacientes precisam de amor e

carinho e compreensio.

N° 40 » Usuario: Maria de Jesus Santos de Souza (em 11/10/2016)
Elogio: Achei bom o atendimento, n3o tive problema nenhum aqui, jé € a segunda vez gue venho
e sempre fomos bem atendidos, Estéd otimo.

N°® 41 » Usuario: Ludvaldo de Carvalho Armaud (em 12/10/2016)
Elogio: N3o tenho o que relatar, porque vocés estio todos de parabéns, continuem assim, o que
vocés plantam, vocés colhem, Deus abengoe pelo bem que fazem com as pessoas.(FOLDER)

N°® 42 » Usuario: Maycon Santana Leal (em 13/10/2016)
Elogio: Um dtimo hospital, fui bem atendida, ndo tenho do que reclamar.

N° 43 » Usuario: José Levy Oliveira de Souza (em 13/10/2016)

Elogio: Ja no atendimento, foi 8timo dos atendentes, os profissionais foram maravilhosos.

N° 44 » Usuario: José Maria da Costa Franco (em 14/10/2016)

Elogio: Gostei da educagdo que tiveram comigo, como me trataram e como trataram o meu pai,
me senti em casa, a limpeza € muito boa principalmente o banheiro. Amei, parabéns pelo excelente
trabalho.

N° 45 » Usuario: Leonardo Nunes Rocha (em 13/10/2016)
Elogio: Oh! Parabens, eu fiquei surpreendido com as mudancas e melhorias gue estdo

acontecendo nesta unidade de salde.
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N°® 46 » Usuario: Alessandra Marques de Oliveira (em 13/10/2016)
Elogio: O ambiente € limpo, muito bem cuidado com profissionais capacitados, humanamente

treinados para o atendimento, deixando os pacientes mais relaxados e menos tensos para o

tratamento.

N° 47 » Usuario: Luiz Fernando S. Santos (em 15/10/2016)
Elogio: O rapaz da recepcdo e as mogas sdo excelentes! Parabéns! (FOLDER)

N°® 48 » Usuario: Carlos Alexander Carvalho Coelho (em 18/10/2016)
Elogio: Educacdo e cordialidade € algo notdrio de toda a equipe. So tenho elogios.

N°® 49 » Usuario: Neusa Sousa Pereira Rua (em 18/10/2016)
Elogio: Que a educacdo e o respeito assim como o carinho e atencdo aos pacientes sejam
mantidos.

N° 50 » Usuario: Aucides (em 19/10/2016)
Elogio: Primeiramente € a primeira vez que venho aqui, eu gostei do atendimento na recepcio e a

forma como foi dada a instrucdo sobre o exame.

N° 51 » Usuario: Eliezer Paulo da Silva (em 19/10/2016)
Elogio: O hospital Jean Bitar € um 6timo hospital em tudo.

N° 52 » Usuario: Irlana do Socorro R. de Aradjo (em 19/10/2016)
Elogio: Venho atraves desta, elogiar o atendimento de qualidade e eficiéncia que recebi da
recepcdo (Clayce e Natalia) excelente. Setor de endoscopia, muito bom. S.A.U esta de parabéns,

N° 53 » Usuario: Joana (em 20/10/2016)
Elogio: Gostaria de primeiramente agradecer & equipe do setor de endoscopia pela atencdo no

atendimento e elogiar a atendente Jessica_pelo excelente atendimento que tem dado aos pacientes.
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E as funcionarias Larissa e Rosinete pela alta competéncia na funcio que exercitam.

Parabéns.(FOLDER)

N° 54 » Usuario: Danilo Lego Corréa (em 20/10/2016)
Elogio: Agradecer a administragéo do Hospital pelo excelente atendimento e elogiar a funcionaria
do setor de endoscopia, Larissa (humildade e competéncia em tudo que faz , nota "10”).(FOLDER)

N° 55 » Usuario: Nilza dos Santos Pereira (em 20/10/2016)
Elogio: O Centro Hospitalar esta de parabéns pelo gtimo atendimento desde a recepcdo até a sala

de exames.

N° 56 B Usuario: Raimunda Rosilene de Oliveira Batista (em 20/10/2016)
Elogio: Todas as vezes que minha irma foi atendida pelo hospital, sempre recebeu um bom
atendimento.

N° 57 » Usuario: Gilberto Souza de Araljo (em 21/10/2016)
Elogio: Foi bom o atendimento e a espera e o ambiente agradavel.

N° 58 » Usuario: Maria Erinalda O. Diarjais Janeiro (em 21/10/2016)
Elogio: Pela primeira vez que venho neste hospital, achei muito bom.

N° 59 » Usuario: Maria Ruth Andrade Lobo (em 21/10/2016)
Elogio: O ambiente com a capela € importante.

N° 60 » Usuario: Maria de Nazaré M. Santiago (em 21/10/2016)

Elogio: Fiquei satisfeita com o atendimento e a boa educagdo dos profissionais.
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N° 61 » Usuario: Paulo Victor Reimdo D. Barros (em 21/10/2016)
Elogio: Primeiramente agradeco a Deus, pois esse hospital nos da garantia de uma salide que faz

prosperar para os que estdo buscando o atendimento melhor e o atendimento foi étimo, o exame
foi bem solicitado, gragas a Deus.

N° 62 » Usuario: Joelson Magalhdes Sousa (em 21/10/2016)
Elogio: GB5: O iocal € de bom acesso e os fundiondrios tratam 2 gente com caninhio @ respeito e o
hospital em 5 & bem localizado e organizada.

N" 63 » Usuario: Edmundo Santos Ferreira (em 24/10/2016)
Elogio: O hospital Jean Bitar € muito bom, gostei muito mesmo, de coracdo. E ndo esquecendo do
agente de portaria Luiz Otavio que nos recebeu com muita educacio e bom &nimo, parabéns. O

hospital Jean Bitar tem funcionarios capacitados.

N° 64 » Usuario: Tatiana Mendes (em 24/10/2016)

Elogio: Gostaria de elogiar as fundonarias da recepcdo (manhd) em espedal a Kleisi, devido o
atendimento super dedicado com a minha pessoa e minha mde. OBS: fundondrios muito receptivos
e agradaveis.(FOLDER)

N° 65 » Usuario: Adam Ferreira Bermeu Neto (em 25/10/2016)
Elogio: Em relacao aos hospitais plblicos, este estabelecimento de salide estd de parabéns.

N° 66 » Usuario: Sonia Maria Monteiro Rocha (em 25/10/2016)
Eiogio: Com refacdo ao atendimento € otimo, o nosso govemo tem que methorar em outros
hospitais.

N° 67 » Usuario: Ivete Sepeda Botti (em 25/10/2016)
Elogio: Gragas a Deus vocés estdo sempre prontos para nos ajudar.
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N® 68 » Usuario: Marinho da Silva Carvalho (em 26/10/2016)
Elogio: O atendimento para mim foi 6timo. Nada para falar,

N° 69 » Usudrio: Brena Karoliny M. de Queiroz (em 26/10/2016)

Elogio: Bom, eu gosto de tudo aqui, eles (voceés) cuidam muito bem da minha m3e quando ela
vem se “tratar” é tudo muito benito e organizado, agradeco por tudo, nunca fui além da recepcio,
pois ou de menor, mas conheco pela minha mae.

N°® 70 » Usuério: Iraci Ferreira do Nascimento (em 27/10/2016)
Elogio: Hospital bem organizado, limpo e de esclarecimento acessivel. Sem reclamacdes.

N®71 b Usuario: Maria do Socorro Costa (em 27/10/2016)
Elogio: Gostaria de elogiar a recepcionista Kleyse do turno da manh3 que me ajudou bastante, me
direcionou para a consulta certa. E uma excelente funciondria, juntamente com sua colega Natilia.

N° 72 » Usuario: Dennys Ismael da Siiva Abreu (em 27/10/2016)
Elogio: O hospital tem um atendimento de exceléncia, € bem localizado e esta tudo em perfeita
ordem, estou muito satisfeita com o atendimento. Muito obrigada por tudo.

N®73 » Usuario: Anténia Figueiredo Rocha (em 27/10/2016)
Elogio: Quero agradecer pelo bom atendimento que foi dado ao meu €5poso, tanto o pessoal da
recepcdo e os médicos, inclusive a toda equipe do hospital Jean Bitar, obrigada a todos.

N°® 74 » Usudrio: Manoel Mana Barradas da Silva (em 28/10/2016)
Elogio: A gualidade do atendimento & muito importante, nds nos sentimos muito bem acolhidos,
obrigado pela atenc3o gue tiveram com meu avd.

N° 75 » Usuario: Zilene Gomes de abreu (em 31/10/2016)
Elogio: Gostei bastante da hospitalidade e de principalmente da limpeza, bastante agradavel.
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N° 76 » Usuario: Maria Eunice Figueiredo (em 04/10/2016)

~  Elogio: Elogio a educagdo dos funcionarios, nota 10.

N°® 77 » Usuario: Elizangela Santiago (em 04/10/2016)
Elogio: Fui muito bem auxiliada no periodo pré e p6s operatorio. Aguardo agora o inido das
~ plasticas, espero ser tdo bem atendida quanto.

N° 78 » Usuario: Elizabeth Petrus (em 04/10/2016)
Elogio: Eu ndo tenho que me queixar de nada. Ndo tenho que me queixar de nada.

=~ N°79 » Usuario: Graziela Alves de Melo (em 04/10/2016)
Elogio: A equipe medica € muito prestativa e efidente.

- N® 30 » Usuario: Cindrea Costa Bemnal de Almeida (em 04/10/2016)
= Elogio: Para mim nem parece um hospital, parece um hotel 5 estreias, foi assim que me senti,
com muito conforto e carinho.

. N° 81 » Usuario: Tais Cristina das B. Lima {em 04/10/2016)
~  Elogio: Gosto muito do atendimento da recepcdo, dos médicos, todos educados, estdo de
parabéns.

= N° 82 » Usuario: Rosa Alves da Rocha (em 06/10/2016)

~  Elogio: Este € o nosso primeiro contato com os servigos deste hospital, estamos aguardando o
atendimento e desde as informacdes ja ficamos satisfeitos pelo atendimento na recepcao e atencdo
pele nosse c2so. A cuvidoriz € algo fundamental na qualidade do reladenamento dos usuarios e os
.. servigos prestados. Parabéns! Nem sabemos se seremos atendidos, mas continuem com este

- empenho pela satisfacdo dos usuarios.
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~  N° 83 » Usuario: Ligia Ledo (em 07/10/2016)

Elogio: Otimo atendimento, local muito bom, um ambiente muito agradavel.

- N° 84 » Usuario: Darcdley Josiane da Silva Margues (em 07/10/2016)
-~ Elogio: O atendimento foi bom, bem descontraido, bem a vontade, as enfermeiras bem alegres,
deixam o paciente bem relaxado, s3o educadas e sorridentes, foi 6timo. Agradeco a Regiane e

Elane, foram bem simpaticas.

-~ N° 85 » Usuario: Abner Abdul Salen Cunha da Silva (em 07/10/2016)

Elogio: N3o conhecia o servico do Jean Bitar, hoje € a segunda vez que venho como
acompanhante de meu filho Abner, gostei muito, muito mesmo, do atendimento, da higiene, das
instalacbes, do carinho, da atencao e do profissionalismo de todos que nos atenderam, tanto
~ médicos como funcionarios de administracdo. Meu muito obrigado, sou grato por tudo que
—  recebemos nestes dois dias e continuarei pedir a Deus para que os capadte cada vez mais a fim de

que possam continuar contribuindo nos cuidados com a saude dagueles que necessitam. Deus os
abencoe e mais uma vez muitissimo obrigado.

& N° 86 » Usuario: Zilene Lobato Urbano (em 10/10/2016)

Elogio: Nos atendimentos so tenho a parabenizar a toda equipe, Dr. André Melo, Dr2. Telma Hi, a
enfermeira do bloco Carla, Dra. Assistente Social que esqueci seu nome foi maravilhosa como todas
- estes profissionais sdo maravilhosos. Muito obrigada por tudo, vocés sdo nota mil. A moga do SAU,

& parabéns, pelo seu trabalho.

N° 87 » Usuario: Adrieny Cristina do Nascmento Santos (em 10/10/2016)
—. Elogio: Em relacdo a outros atendimentos € bom, tem aonde sentar, ndo € quente, nao precisamos
~  fiar expostos ao sol ou a chuva. Esta melhorando, mas € dare que queremos sempre melhorar.
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-~ N° 88 » Usuario: André Monteiro da Silva (em 10/10/2016)

Elogio: Como nossa saude, ndo sd no estado, mas como todo pais, o Jean Bitar estd sendo uma
referéncia em termo de hospitalidade com os pacientes. Tenho muito a agradecer os funcionarios e
_ prindpalmente os médicos gue me ddo total confianca no tratamento. Obrigada “Jean Bitar”,

= N°89 » Usuario: Maria Arlete Cruz Xavier (em 11/10/2016)

Elogio: E a primeira vez que venho aqui e figuei impressionada com a limpeza e principalmente o
atendimento sensadonal. Parabéns!

= N° 90 » Usuario: Manoe! Junior Uchoa Abreu (em 11/10/2016)

Elogio: Otimo atendimento, esta é a primeira vez que venho ao hospital e esta é a visdo que estou
tendo até o momento. Ficarei mais satisfeito se conseguir resolucdo ao meu problema de saiide,
- mas quanto ao hospital, vejo-me satisfeito ate o momento.

N° 91 » Usuario: Karen Elaine (em 11/10/2016)

Elogio: O Centro Hospitalar Jean Bitar junto com a coordenacdo e colaboradores estdo de
—. parabens, pois s3o educados e estdo sempre dispostos 3 ajudar no que for precise, com
=~ espedalistas de qualidade, pois sempre acompanho minha mae nas consultas e vejo o interesse dos
médicos para solucionar ou proporcionar a melhora dela em cada dd, devido a minha m3e ter
varias complicagbes como diabete, fibromialgia, hipertirecidismo que causam varios desconfortos.
_ Obrigado.

N° 92 » Usuario: Francisco César Quirino (em 11/10/2016)
~. Elogio: O hospital em si esta de parabéns em termo de atendimento em geral, apesar de que eu

~  (paciente) passei 01 ano esperando atendimento em outro hospital (Ophir Loyola). mas cheaando
aqui (Hospital Jean Bitar), fui logo atendido e esperando solugoes para o meu problema que espero

ser solucionado. Agradeco.

~  N°83 p Usuario: Maria Iolanda Ferreira (em 13/10/2016) 000n97Y

"~ Elogio: Pra mim esta otimo.
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N° 94 » Usuario: José Carlos Lopes da Costa (em 13/10/2016)

Elogio: 50 tenho a agradecer a todos vocés pela minha recuperacéo.

N°¢ 95 » Usuario: Maria Izabel Borges Pereira (em 13/10/2016)

Elogio: Sempre fui bem atendida.

N° 96 » Usuario: Femando Nazareno F. da Conceigao (em 13/10/2016)
Elogio: Organizag3o, uma das coisas que mais me chamou atenc3o. Além do local ser amplo e
fimpo. Outro fator chamativo sdo os fundonérios de limpeza ou de outras areas, sempre passando

no corredor e desejando bom dia/boa tarde.

N° 97 » Usuario: Edi Benedita Moraes Barra (em 13/10/2016)

Elogio: Eu no meu ver, o hospital esta melhorando cada vez mais no seu atendimento, so acho
uma demora pra chamar 0s padentes que estdo aguardando pra drurgia como 0 350 da minha
mae vai fazer uma drurgia de vesiaila tradiconal e ainda nao chamaram e os fundonarios Danilo e
Daniel s3c excelente. Parabéns que Deus abengoe sempre a todos voces.

N° 98 » Usuario: Edvaldo Ferreira do Lago (em 14/10/2016)
Elogio: O atendimento em tempo: Otimo.

N° 99 » Usuario: Luiz Sebastido da C. Barbosa (em 14/10/2016)
Elogio: A minha sugest3o e de satisfacao, porque todas as vezes que precisei, sempra fui bem
atendido.

N° 100 » Usuario: Ana Beatriz Alves Moreira Mafra (em 14/10/2016)
Elogio: Atendimento excelente pelas pessoas do administrativo melhorou muito e isso & muito
importante para o bem estar dos pacientes. Hospital oferece confianca passada pelos funcionarios e

-~ médicos.
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N° 101 » Usuario: Rivaldario Rodrigues Lima (em 17/10/2016)

Elogio: Otimo atendimento.

N° 102 » Usuario: Maria do Socorro 5.G. (em 17/10/2016)

Elogio: Meu esposo foi internado 18 dias, teve todo acompanhamento, foi muito bom, teve toda
atencdo de todos, dos faxineiros aos meédicos, todos estdc de parabéns, nota 10. Quem dera se
todos os tratamentos do SUS tivessem esse grau de cuidados com os padentes, seria maravilhoso,
ndo se pagaria plano de saide, pois esta mealthor gue muitos planos.

N°® 103 » Usuario: Virgilio Gomes Cardoso (em 18/10/2016)
Elogio: Eu gostei muito, tudo funcionando bem, atendimento realmente excelente. Parabéns se for

mudar que seja sempre pra melhor.

N° 104 » Usuario: Jenifer Socorro Aralijo Macambira (em 18/10/2016)
Elogio: OBS: Gosto muito do atendimento dos rapazes na recepcdo. Os gémeos confundem minha
cabeca ao olhar pra eles kkk. Mas eles s3o legais.

N?® 105 » Usuario: Rosilene Silva dos Santos (em 18/10/2016)
Elogio: Todos estdo de parabéns (todo o grupo em geral) continuem assim, se tiver que mmuntir,
mude para bem melhor. Parabéns a todos.

N° 106 » Usuario: Ana Cristina da Silva Santos (em 18/10/2016)
Elogio: N3o tenho nada para comentar, sempre me atendem bem.

N°® 107 » Usuario: Maria Luciana Martins Modesto (em 18/10/2016)

Elogio: O que eu penso & que & muito bom e otimo, ndo tenho o que falar.

N° 108 » Usuario: Ruth Telma Torres da Silva (em 19/10/2016)

Elogio: Minha sugestio que vocés continuem com esse atendimento de simplicidade, amor, com

~ DS pacientes.
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- N° 109 » Usuario: Beatriz Gaia (em 19/10/2016)
Elogio: Esta aprovado. Gostel do ambiente, & confortavel, é climatizado. Fui bem recebida e

atendida. E o importante, minha mae foi consultada, ok. S3o bem atenciosos. Bom tratamento, ok.

-~ N® 110 » Usuario: Margarete B. Costa (em 18/10/2016)
Elogio: Pra mim & so elogio. Fui bem atendido por todes, sé tenho 2 agradecer. Obrigado, @ s
vitoria.

~  N° 111 » Usuario: Marta Silva Oliveira Vieira (em 19/10/2016)
Elogio: Desde o comeco do meu tratamento tenho sido bem atendida, agradego por tudo, tudo

otimo.

~  N°112 » Usuario: Carmem Licia Costa Batista (em 20/10/2016)
~  Elogio: Até agora esta muito bom!

N° 113 » Usuario: Walmir Heitor Gomes (em 20/10/2016)

~ Elogio: Até o momento estou muito satisfeita com o atendimentio e o interesse de dar soluctes,
~ pera o gue estamos em busca. O meu pai esta inidando agora o acompanhamento por este
hospital, ele € diabético, hipertenso e sofreu um AV.C, esiamos em busca de um Ualamenio
adeguado, pois ele ficou com sequelas.

~  N°® 114 » Usuario: Marilia Helena (em 24/10/2016)

Elogio: Parabéns para a atendente llana que procurou/se esfor¢ou para me ajudar. Parabéns ao
hospital que faz um belissimo trabalho.

=~ N° 115 » Usuario: Viviane Farias Guimardes de Freilas (em 20/10/2016)

Elogio: Gostei muito do atendimento, da facilidade que temos nas marcacbes de exames e
retornos, todos estdo de parabéns que a cada dia possam ser pacientes com os pacientes e que
. Deus abencgoe a todos. Com muita satisfagao, meu muito obrigada!
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N° 116 » Usuario: Irlana Aratijo (em 21/10/2016)

Elogio: Quero elogiar o atendimento de exceléncia com que fui tratada pelos funcionarios do CHIB.
Em espedal os rapazes do ambulatdrio (Danilo e Daniel). E a funciondria Mabelle do 5.A.U, que
exerce sua funcao com qualidade, paciéncia, amor e empatia pelo pacientes.

N° 117 » Usuario: Raissa Maria Costa de Brito (em 24/10/2016)
Elogio: Minha filha sempre foi muito bem atendida.

N° 118 » Usuario: Adina A. Assuncao (em 24/10/2016)

Elogio: Primeira vez que estive coma doutora {Roberta) hoje e gostei muito, explicacao direta e
tira toda as suas duvidas. Doutora muito dedicada, nota 10 para ela, muito bom o atendimento
dela. Quero elogiar os rapazes que ficam no ambulatorio na recepcdo que estdo sempre a
disposicao a resolver cada caso.

N° 119 » Usuario: Tatiana Mendes (em 24/10/2016)

Elogio: Gostaria de elogiar as fundonarias da recepcdo (manha) em especial a Kieisi, devido o
atendimento super dedicado com a minha pessoa e minha mae. OBS: funcionarios muito receptivos
e agradéaveis. (FOLDER)

N°® 120 » Usuario: Maria do Socorro Souza Lima (em 25/10/2016)
Elogio: O atendimento da recepgio muito otimo. Os médicos super atenciosos, gostei muito desse

haospital, nem parece um hospital do SUS.

N° 121 » Usuario: Prisdiia da Silva Pereira (em 26/10/2016)
Elogio: O atendimento é de muita importanda para o padente, até para o tipo de doenca que o
padente esta enfrentando. Muito obrigada! Fica na graga de Deus.
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N° 122 » Usuario: Ivanilda Maia de Melo (em 26/10/2016)
Elogio: Essa foi a primeira vez que vim aqui e gostei muito do atendimento dos rapazes da

recepcio e o atendimento principalmente da medica (Tanise Maia) que me atendeu muito bem foi

bastante atenciosa comigo, estdo de parabéns. Sem nenhuma redamacgao nao tive motivos.

N° 123 » Usuario: Maria do Socorre Costa (em 27/10/2016)

Elogio: Gostaria de elogiar a recepdonista Kleyse do tumo da manha que me ajudou bastante, me
direcionou para a consultla certa. E uma excelente fundondria, juntamente com sua colega
Natalia. (FOLDER)

N° 124 » Usuario: Francisca Célia da Silva (em 27/10/2016)

Elogio: Todos os funciondrios da administracdo nos tratam bem e com respeito a minha mae e 0s
médicos tambem nos informam muito bem sobre o tratamento dela e fodos os funcionarios sdo
excelentes, ndo tenho do que redamar de nada do hospital, est3o todos de parabéns.

N° 125 » Usuario: André Monteiro da Silva (em 27/10/2016)

Elogio: FEstou em tratamento nesse hospital, até o momento estou sendo bem assistido tanto
pelos funcionarios, como pelos médicos. 56 tenho a agradecer pelos atendimentos no hospital. Se
nossos hospitais da regido tivessem o mesmo tratamento gue o Jean Bitar, seriam com cerieza
muito bons.

N° 126 » Usuario: Yasmin Ferreira (em 27/10/2016)
Elogio: O hospital estd de parabéns por receber a populagdo confortavelmente. E o pessoal da
recepgao muito bem educado e atendimento rapido, gostei muito.

N® 127 » Usuario: Delma Silva Costa (em 28/10/2016)
Elogio: Jean Bitar parabéns, ndo parece que o usuario € atendido pelo SUS, nao tem diferenca,
servico oferecido com qualidade, funcionarios fazem a diferenca, entendo que a demora do retorno

demora devido a demanda ser arande. Rever quantidade de pacientes para colher sangue, devido o
jejum.
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N° 128 » Usuario: Danuza pinto Gongalves (em 28/10/2016)
Elogio: N3o tenho do que reclamar, sempre fui bem atendida por todos, inclusive pela minha
—. medica, Dr2, Thayana. Nota 1000.

N° 129 » Usuario: Vanda Maia dos Santos (em 31/10/2016)
Elogio: Gostaria de elogiar a equipe de atendimento do ambulatdrio, eles s3o nota 1660.

“~ N° 130 » Usuario: Hiete A. Alves de Lima (em 31/10/2016)
™  Elogio: De modo geral o atendimento no haspital Jean Bitar € muito bom, o ambiente e limpo,
bem refrigerado, os funciondrios sdo atenciosos e cooperativos. Sempre recebo um bom

_ atendimento, muito obrigada.

=~ N°131 » Usuario: Ursula Melissa da S. Lopes (em 31/10/2016)
Elogio: Hoje foi minha consulta para mostrar a endoscopia e a bidpsia com o Dr. Antdnia Fialho, foi
uma maravilha a minha consulta com ele, diferente do Dr. Daniel Bitar. Dou nota 10 para ele.

~  Alta hospitalar
_ N° 132 » Usuario: 307-B Francisco Mendes de Aratijo (em 05/10/2016)

= Elogio: Eu Ivanilda ndo tenho o que reclamar do hospital, fui bem atendida. S6 tenho a agradecer
- tudo que fizeram pelo meu pai. Atendimento nota 10.

N° 133 » Usuario: 511-B Oldemar Coelho Filho {em 04/10/2016)
. Elogio: Desde o momento da minha entrada neste hospital fui muito bem atendido, com muita
~  atencdo e responsabilidade pelos médicos, enfermeiros e demais funcionarios do hospital.

N° 134 » Usuario: 312-B Lilia de Nazaré dos Santos Amaral (em 13/10/2016)

Elogio: Gostaria de parabenizar a equipe do Jean Bitar, desde a recepgao até a limpeza pelo seu
—~  trabalho. Recebi excelente atendimento em especial, técnica Simone, da enfermeira Silvana, Gisele
e da copeira Sirlem, foram pessoas maravilhosas.
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N° 135 » Usuario: 410-A Ivani Botelho Blanco (em 14/10/2016)

Elogio: Somente agradecer aos funcionarios do Jean Bitar e parabeniza-los por tanta gentileza.

N°® 136 » Usuario: 313-B Eder Geuson (em 19/10/2016)

- Heogio: N3o tenho nenhuma redamacdo sobre o hospital, os médicos s3o bem atenciasos com o
. paciente, bem educados, sobre o atendimento estdo de parabéns.

N° 137 » Usuario: 312-B Kariny Brito de Lima (em 18/10/2018)

~  Elogio: Otimo atendimento do Gerson, Edelson, Simone e Elayne. Excelentes.

- N®138 » Usuario: 412 Santana Farias dos Santos (em 25/10/2016)

Elogio: Fu penso que agui neste hospital fui muito bem cuidada por cada enfermeira, médico e
~  técnico de enfermagem, fui tratada agui com exceléncia, com muita dedicacao, com muito respeito.
—  Obrigada por terem me tratado com tanta dedicac3o e respeito, obrigada de corag3o. Aqui quero
_ agradecer meus doutores gue cuidaram de mim e também minhas médicas e também as
assistentes sociais e a psicologa que com muito carinho deixou eu ver meu filho, agradeco a todos
vocss, olwigada de coregdo. NSo dio nomes parque ndo seil de todos, mas agui deixo meus
agradecimentos e também agradeco vocd Mabelle, chrigada. NGo tenho nenhuma redamacao.

= T Ll

~  N°139 » Usuario: 310-B Milton da Rocha Cordovil Junior (em 25/10/2016)

Elogio: Agradecer a equipe da limpeza e dos médicos. Atendimento geral do hospital, que a
enfermagem seja mais atenta a um pedido dos pacientes. Alguns sdo excelentes, mas agradeco por
tudo, eles fizeram o que estava ao seu alcance.

- N°® 140 » Usupario: Luzineide Juppe Ferreira Nicolau (em 25/10/2016)

Elogio: O Centro Hospitalar Jean Bitar é um hospital excelente, pois aqui estive internada vm més
e cinco dias e o meu tratamento foi dos methores que eu ja tive. Todos me trataram com muito
~  amor e carinho e hoje tive alta e estou com salde. Obrigada Jean Bitar por existir.
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N° 141 » Usuadrio: 314-B Maria de Nazare Teixeira (em 27/10/2016)

Elogio: E um dtimo hospital, com uma boa higienizagdo, otimas pessoas na recepgdo e bons
meédicos.

N°® 142 » Usuario: 306-A Silvinha de Souza Costa (em 29/10/2016)

Fiogio: Gostariamos de agradecer a hospitalidade e dizer que o atendimento € otimo, oS
enfermeiros s3o super atenciosos e que apesar do barulho do colégio ao lado, saiu tudo bem. A
alimentacao e dtima.
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~ REGISTRO DAS RECLAMACOES

PENDEN ES DE A .

RECLAMAGAO N°: 33
- SETOR DE ORIGEM: SALA/Alta Hospitalar
~  DATA: 30/08/2016
bl NOME DO USUARIO: Dalton José Rego — Memo. n® 344
RECLAMACAO: Durante desde a instalacdo da cirurgia baridtrica desde o ano de 2000 ou 2001
que estou inscrito na cirurgia. Passou 3 anos quando fui chamado, porém devido eu estar
~.  intemado na minha cidade (Capanema) na@o pude comparecer, deixando a assistente social
=~ Marta muito furiosa e a equipe comegou uma marcacao comigo, me castigando como podia na
liberacdo para fazer os exames pré-operatdrios, chegando a passar 5 anos. Quando desisti de
fazer a drurgia, notei que comecaram durante este tempo me fazerem de palhaco, liberando a
~  autorizacdo da cirurgia, no més 10 assinaram o tratamento fora de domicilio (TFD) e guando
i apresentava a assistente social, me falava que as especialidades assinariam o TFD e ela marcava
novamente o retorno. Chegando ao ponto de minha desisténcia. Depois eu fui informado que o
Ophir Loyola tinha transferido a cirurgia bariatrica para o hospital Jean Bitar.,
= Apos o acontecido, procurei o hospital Jean Bitar e fui recebido pela assistente social Hérvila e
= expondo a ela o ocorrido no Ophir Loyola, ela resolveu me inscrever novamente na cirurgia
bariatrica no ano de 2012. Foi solicitado todos os exames pré-operatdrios € em no maximo julho
de 2015, foi a Gltima consulta onde foi autorizada a entrega dos exames, guia de internamento
= e mandaram aguardar gue o Jean Bitar me telefonava. Quando foi no dia 05/08/2016 o hospital
~  ligou para mim dizendo que tinha de comparecer para a cirurgia. Cheguei ao hospital dia
07/08/2016 fui internado para fazer a cirurgia no dia 08/08/16 as 14h. Finalmente depois de 16
anos esperando poder voltar a viver, vegetei dezesseis anos de gastos fazendo coletas para
.: completar uma diaria de 200 reais com passagem e hospedagem, tinha diaria do TFD de 34,00+

~ 8,00 de merenda, transporte, medicamentos etc. Finalmente meu pesadelo estaria chegando ao

fim, as 11h recebi uma visita da psicéloga e médica que acabaram com minha vida, destruiram

todos os meus sonhos, tudo que gastei, me falando que ia conversar com o resto da equipe
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~  porque nao fazia desde a entrada no protocolo quando entreguei os exames e a guia de
internamento, ndo tenho tido consulta com psiquiatra e psicologo. Fato que quando protocolei
o5 documentos e a guia o hospital ndo avisou, ndo marcou mais nenhuma consulta com essas
. especialidades, durante todo o tempo que o hospital Jean Bitar me fez esta aguardar a chamada
~ por telefone. Diante do exposto, jamais procurarei pelo SUS no Pais inteiro a cirurgia bariatrica,
cansei hoje. Sou um cadaver que espera pela ressurreicdo do arquiteto do Universo.

Para confirmar se o que a equipe bariatrica informou, porque ndo ia fazer a cirurgia, procurei 3
= profissionais de cada espedalidade para confirmar o que a equipe falou, onde foi comprovado
~  com laudos que a equipe podia sim fazer a drurgia mais ndo fez. Fui enganado pelo Jean Bitar,
e ndo querem fazer minha dirurgia. Diante de todo o expasto, estou processando o hospital Jean
Bitar para ressarcimento de todo o dinheiro gasto durante esses 16 anos, também como
reconhecimento do atendimento da portaria, equipe de enfermagem, limpeza, acomodacbes de
~  outro internamento, nutricionista, médicos clinicos e se o hospital autorizar as pldsticas que
i tenho a fazer, até o més de novembro, estou disposto a ndo processar o Jean Bitar e como
sugestdo peco que jamais o hospital faca outros pacientes de palhago, assuma esperancas
avisando a todos pacientes que apds protocolar os exames e a guia de internacao, avise para os
~  mesmos, que mesmo esperando a ligacdo, que eles tém gue continuar as consultas, para ndo
= acontecer o que aconteceu comigo. Se ndo aceitarem a minha proposta, fineza devolver xérox
de todo o meu prontudrio e exames.

PROVIDENCIAS: Encaminhado memorando & Diretoria Executiva, Psicologia, Servico Social,
-~ Coordenador do Servigo de Cirurgia Baridtrica e Diretoria Técnica, solicitando conhecer e adotar
=~ as providéncias cabiveis.

RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: 1.(Psicologia) No dia oito de agosto de 2016,
atendendo a solicitacdo da equipe médica que acompanhava o paciente Sr. Dalton José Rego,
-~  admitido neste hospital Jean Bitar para submeter-se a um procedimento cirlirgico
= (gastroplastia), realizamos atendimento psicolégice ao referido paciente, constatando que se
tratava de usudrio com quadro de distirbio psiquidtrico, no momento descontrolado
emocionalmente, com distirbio de ansiedade e tendéncia a agressividade. Paciente vinha sendo
- acompanhado pelo psiquiatra, abandonou tratamento e consequentemente as medicacdes.
~  Atualmente evoluiu com quadro emocional instavel, compulsivo a comer. Por este relato
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concluimos contra indicando o procedimento cirtirgico visto a instabilidade no quadro psicoldgico
do paciente, 2. (Servigo Social) Paciente em questao, compareceu no dia 19/11/2013 para 19
consulta com o Servico Social neste CHIB, para recomegar tratamento e ser submetido a cirurgia
bariatrica. Apos seus relatos e papéis das consultas e atendimentos no HOL, o mesmo foi
encaminhado pelo Servico Social para orientagao e conduta meédica. Logo, em 17/12/2013,
paciente retorna com indicagdo médica para inscricac na fila de cirurgia bariatrica, bem como os
outros encaminhamentos para equipe multiprofissional. Logo, seguiu em atendimento para
orientagbes com o Servigo Sodial até a entrega da AIH em 28/05/2015. 3. (Coordenador do
Servige de Cirurgia Bariatrica) Transtorno Psiquiatrico ndo controlado constitui fator
excdudente para cirurgia de obesidade. A drurgia baridtrica para esse padente estd
definitivamente contra-indicada e, portanto, n3o sera realizada. 4.( Diretoria Técnica) Em face
a situagdo relatada, bem como outros problemas relacionados ao fluxo para drurgia bariatrica,
informo que todo o fluxo estda sendo revisado e discutido com toda equipe multiprofissional
envolvida, com o ohjetivo de normatizar os procedimentos relacionados e reduzir os problemas
aos pacientes. 5. (Diretoria Executiva) A/C Dr, Luiz Nazareno, existe alguma possibilidade do
paciente realizar a cirurgia da plastica, mesmo ndo havendo a cirurgia baridtrica? OBS: Faz-se
necessaria uma resposta formal. 6. (Diretoria Técnica) A Cirurgia Pldstica como qualquer
drurgia, necessita de sanidade por parte do paciente, até para o bem do mesmo, sugiro gue o
paciente seja avaliado por psiquiatra e so retorne depois da liberacdo do mesmo, por este
profissional que ndo temos no servico.

RETORNO AO USUARIO: No dia 01/11/2016 realizamos contato telefénico com o usudrio, no
qual repassamos a resposta de seu manifesto. Em conversa informamos que o processo foi
respondido por alguns profissionais da equipe multiprofissional que compdem ¢ programa de
cirurgia bariatrica. No entanto chegaram & conclusdo gue para que o mesmo possa estar sendo
indicado para cirurgia plastica ou qualquer outra cdrurgia, precisa estar estabilizado
psicologicamente, realizando o acompanhamente com o médico psiquiatra periodicamente e de
acordo com a liberacao deste profissional, o usudrio podera retornar para este servico, a fim de
ser encaminhado para o servico de cirurgia plastica, para avaliacdo da possibilidade de indicacdo
da referida cirurgia. Finalizamos pedindo desculpas pelo ocorrido e agradecendo a sua

manifestacdo.

“Rua Jerdnimo Pimentel, n® 543

~Belém/PA
_CEP: 66055-000 “"sus = @
TEL. (91) 3235-3800 — Fax: (91) 3239-3833 = = = g 7 o

“omwvidoria hibdindsh ory hr

-E

7]
m
¢
b -]



P T —— GOVERND DO
- JEANBITAR = I PARA

=  PENDENCIA DO MES DE SETEMBRQ-2016:

RECLAMACAO N°: 04/354

= SETOR DE ORIGEM: Internacao

= DATA: 14/09/16

NOME USUARIO: Maria Célia de Souza Espindola - N° 354/2016

RECLAMACAO: Venho aqui relatar que os fisioterapeutas ndo estio comparecendo para fazer a
- fisioterapia da paciente (acamada) Maria Celiz de Souza Espindola. Segunde informaces, ndo
I estao vindo porgue tem muitos pacientes no (CTI) e o tempo deles ndo estd dando para
atender nas enfermarias. Neste caso, volto a questionar a direcdo do hospital. Que seria melhor
ter fisioterapeuta para atender especificamente nas enfermarias.

PROVIDENCIAS: Encaminhado memorando 3 Coordenacdo de Fisioterapia, solicitando
-~ conhecer e adotar as providéncias cabiveis.,

i RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: Em funcdo do CTI estar trabalhando com sua
capacidade maxima de pacientes, estamos impossibilitados de descer todos os dias para esse
atendimento, porém ja conversado com familiares e explicado que na medida do possivel serd
~ realizado atendimento.

= RETORNO AO USUARIO: Realizamos visita 3 paciente no dia 31/10/2016, onde foi repassado
a sua filha, dona Rosimeire Espindola, a resposta de seu manifesto. Em conversa informamos
que o coordenador de fisioterapia, justificou que devido o CTI estar com todos os leitos
~  ocupados por pacientes, ndo ha possibilidade de descer todos os dias para realizar o
Z atendimento solicitado e que pessoalmente o mesmo justificou essa situacdo problema para os
familiares da paciente, porém na medida do possivel serd realizado o atendimento. Ao final do

didlogo, pedimos desculpas por esse ftranstorno e agradecemos sua compreensio e
. manifestacdo.

-
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REGISTRO DAS RECLAMACOES — MES DE OUTUBRO/2016

RECLAMACAO N°: 01 /483

SETOR DE ORIGEM: ALTA HOSPITALAR

DATA: 13/10/2016

NOME USUARIO: Luiza de Piscoa Santos Ferreira - Memo. N 483/2016

RECLAMAGAO: O banheiro gue s6 vive molhado, alguém pode escorregar, a agua do chuveiro
¢ diretamente pra parede que dificulta um pouco o acesso a agua direito. Poderiam colocar um
pano de ch3ao ou um escorredor pra puxar a agua pra nao permanecer cheio e molhado o
banheiro.

PROVIDENCIAS: Encaminhado memorando a Supervisdo de Manutencao, solicitando conhecer
e adotar as providéncias cabiveis.

RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: O banheira 306 vamos verificar a melhor forma de
resolver e dentro de pouco tempo estaremos entregando o leito.

RETORNO AO USUARIO: Em 24,25 e 26/10/2016 realizamos diversas tentativas de contato
telefénico com o ndmero fornecido pela usudria, mas ndo obtivemos &xito. Na ocasido iriamos
informar que o chefe da manutenc&o ja esta ciente do problema e dentro do seu cronograma de

execucdo de servico, estara solucionando a gqueixa.

RECLAMACAO N°: 02 /484

SETOR DE ORIGEM: SADT

DATA: 13/10/2016

NOME USUARIO: Maria Costa - Memo. N° 484/2016

RECLAMACAO: A demora para atender o paciente, um exame que a pessoa ja estd varias
horas sem se alimentar, devia ser mais agil o atendimento.

PROVIDENCIAS: Encaminhado memorando 3 Coordenacio de SADT, solicitando conhecer e
adotar as providéndas cabiveis.

RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: Na colocacdo do usuario ndo foi difo o tipo de exame,
mas de qualquer forma, procuraremos melhorar em todos os aspectos.
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- RETORNO AO USUARIO: No dia 31/10/2016 realizamos diversas tentativas de contato
telefénico para o numero fornecido pela usuaria, mas ndo obtivemos éxito, nos deixando
impossibilitados de repassarmos a resposta de seu manifesto. Na ocasido informariamos que a
coordenadora do setor esclareceu que devido o usuario nao ter informado qual foi o tipo de
~  exame que realizou, ficou dificil dar uma resposta mais precisa, mas garantiu que independente

=~  do que se trate, o setor buscara melhorar seus servicos e atendimentos em todos os aspectos.

RECLAMACAO N°: 03 /485

-~ SETOR DE ORIGEM: SADT

=  DATA: 13/10/2016

NOME USUARIO: Lilia Margareth Tolosa de Oliveira Seabra - Memo. N° 485/2016
RECLAMACAO: No hordrio de espera e apds o exame, os funciondrios estavam conversando
~. em voz alta. O paciente esta sedado, querendo sossego. E as pessoas ndo querem escutar os
= problemas dos outros. Solucdo: conversar em voz baixa. O siléncio é primordial em um hospital.
PROVIDENCIAS: Encaminhado memorando 3 Coordenacdo de SADT, solicitando conhecer e
adotar as providéncias cabiveis.

- RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: Acredito que o usudrio se refere ao sefor de
3 endoscopia. Todos os dias fago supervisdio no setor e fico aproximadamente por 2hs no
ambiente avaliando todo o processo, salvo nos casos que tenho compromisse com diretoria e
gerencia. Toda a equipe conversa sim e acho bom isto, distrai a ansiedade, o medo e o
nervosismo do paciente. Tem meédicos gque ate fundo musical colocam para tornar 0 ambiente
= agradavel. Nunca presenciei a equipe falando sobre seus problemas e nem t3o alto como no
registro da usuaria, mas ficarei atenta!

RETORNO AO USUARIO: No dia 31/10/2016 realizamos contato telefénico com a usudria para
informa-la que a coordenadora do setor esclareceu que todos os dias realiza visita ao setor,
-~ permanecendo por la aproximadamente por 2h, onde realiza a supervisio de todo o processo,
se ausentando somente quando precisa comparecer na diretoria e na geréncdia. Informou
também que a equipe conversa com o5 usudrios, como forma de minimizar o nervosismo, o

medo e a ansiedade dos mesmos e com 0 mesmo objetivo, alguns médicos até colocam um
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-~ fundo musical para que o ambiente se torne mais agradavel, no entanto com base nessa queixa,

ela ira ficar em alerta.

RECLAMAGAO N°: 04/ 486

- SETOR DE ORIGEM: SADT/SALA

& DATA: 13/10/2016

NOME USUARIO: Angela Cardoso da Silva - Memo. NO 486/2016

RECLAMACAO: Venho por meio desta reclamacdo informar meu profundo descontentamento

-~ quanto a faita de responsabilidade quanto a entrega de um exame de Rx Tdrax PA/P, sendo que

— 3 data para enfrega foi agendada para dia 07/10/2016 e hoje dia 11/10/2016 eu tenho uma

consulta com a Dra. Roberta Kahwage (pneumologista) justamente para mostrar esse exame e o

exame de prova de fungdo pulmonar (esse Gltimo fiz particular para adiantar o processo). Sendo

- que me ausentei de minhas funcoes laborais para poder vi a essa consulta e que provaveimente

~  sera reagendada por conta da falta deste exame.

Deixo claro que iria pegar o laudo de liberacdo para cirurgia baridtrica desta profissional, sendo

que, por falta deste exame fico ainda mais angustiada por conta da demora em realizar a minha

= tdo sonhada drurgia. Por favor mais respeito com seus usuarios.

~ PROVIDENCIAS: Encaminhado memorando 3 Coordenacio de SADT, solicitando conhecer e

adotar as providéncias cabiveis.

RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: Concordo com a usuaria, mas infelizmente o laudo do

= RX depende de uma terceirizada que presta servico ao hospital. Soube do problema da entrega

~ de laudos e imediatamente mandei e-mail e liguei para a colaboradora responsavel na

terceirizada da importancia dos resultados. Repassei para nossa diretoria, Dr. Giovani que

também tomou providéncias. E no Ultimo caso liguei para chefia da terceirizada que encaminhou

todos os laudos pendentes dia 14/10/2016. O nosso trabalho para ser 100% correto, depende

- de outros servigos, mas deixo por escrito © meu compromisso profissional em colaborar para que
o hospital Jean Bitar seja diferenciado em bom atendimento na rede 5US. Faco parte desta
implantacdo e deste processo de trabalho.

_ RETORNO AO USUARIO: No dia 31/10/2016 realizamos contato telefénico para a usudria e

= informamos que a coordenadora de SADT esclareceu que os exames de RX sdo laudados por
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- uma empresa terceirizada que presta servico para o CHIB, e que apos ter tido conhecimento do
problema realizou contato com o responsavel pela terceirizada e reforgou a importancia dos
resultados serem entregues em dia. Em tempo, a coordenadora nos informou que no dia
14/10/2016 a empresa nos enviou todos os laudos pendentes dos nossos usuarios. Na ocasido
= da conversa, a Sra. .E.ngela nos comunicou gue ja recebeu o Seu exame e agradeceu nosso
atendimento. Encerramos o didlogo pedindo desculpas pelo transtorno causado e agradecendo

sua manifestacdo.

~ RECLAMACAO N°: 05/ 487

= SETOR DE ORIGEM: AMBULAT{:“JRIU

DATA: 13/10/2016

NOME USUARIO: Maridalva Silva dos Santos - Memo. N 487/2016

~ RECLAMACAO: Acho que deveria melhorar o atendimento no laboratdrio, muita demora, em
= relacdo as outras coisas regular, pois acho que deveria ser melhor o siléncio na espera.
PROVIDENCIAS: Encaminhado memorando & Coordenacdo de Laboratdrio, solicitando
conhecer e adotar as providéncias cabiveis.

~ RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: Bom dia prezada usuaria, quanlto a demora no
& atendimento do laboratoric no ambulatorio, lhe dedaro que medidas ja estdo sendo
providenciadas para melhor atende-la. Agradeco sua coloctagdo, pois ela sera tomada como base
para justificar um ajuste no quadro de colaboradores junto a minha diretoria.

= RETORNO AO USUARIO: No dia 31/10/2016 realizamos diversas tentativas de contato
=~ telefénico para o numero fornecido pela usuaria, mas ndo obtivemos éxito, nos deixando
impossibilitados de repassarmos a resposta de seu manifesto. Na ocasido informariamos que o
coordenador do laboratdrio esta providenciando ajustes no quadro de colaboradores para que o

= servico fornega um melhor atendimento aos usuarios.

~  RECLAMAGAO N°: 06/ 488
SETOR DE ORIGEM: AMBULATORIO
_ DATA: 13/10/2016
~  NOME USUARIO: Zilane Lobato Urbano - Memo. N9 488/2016
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-~ RECLAMAGCAO: Nos atendimentos so tenho a parabenizar a toda equipe, Dr. Andre Melo, Dr@.
Telma Eli, a enfermeira do bloco Carla, Dré. Assistente Social que esgueci seu nome foi

maravilhosa como todos estes profissionais s3o maravilhosos. Muito obrigada por tudo, vocés
_ sdo nota mil. A moga do SAU, parabens, pelo seu trabalho.
~ A sala de curativo devia ter uma placa “em curativo” para a técnica nao precisar abrir a porta
tantas vezes, observei que a mesma nio troca sua luva, depois de ter aberto varias vezes a
porta, ela ndo teve o cuidado de lavar e trocar as luvas, estive na sala de curativo na ditima
segunda e ndo aprovei os atos pouco profissionais por parte da funcionaria, tendo meu curativo
-~ no outro dia amanhecido contaminado, e estava tudo bem, fui a sala s0 para retirar o dreno.
~  PROVIDENCIAS: Encaminhado memorando 3 Coordenacdo de SADT e SCIH, soiicitando
conhecer e adotar as providéncias cabiveis.
RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: 1. (Coordenacgao de SADT) Mediante o fato exposto
- pela usudria, ressalvo que todas as orientagbes & equipe ja foram realizadas, porém farei
it novamente orientacdes amanh3 quanto a estes cuidados e encaminharei copia para o SAU. 2.
(SCIH) Informo que todo profissional, ou boa parte deles, que trabalham na assisténcia direta,
ja foram orientados quanto as técnicas de precaugdo padrdo, onde foram orientados a ndo
- manusear as portas com as maos enluvadas, principalmente no ato de deixar de prestar
= assisténcia para atender a porta, telefone, ou realizar qualquer outro procedimento com as maos
enluvadas, ou retird-las sem o processo de higienizagao das mdos adequadas. Farei o reforgo
das orientacGes no setor e verei a possibilidade de confeccionar a placa com as devidas
~ orientacoes de “aguarde, em procedimento”. Atenciosamente.
= RETORNO AO USUARIO: No dia 31/10/2016 realizamos contato telefénico com a usudria,
onde informamos que a coordenadora de SADT e a enfermeira do servico de controle de
infeccdo hospitalar jd haviam orientado os profissionais que estdo na assisténcia, quanto as
= técnicas de precaucdo padrdo para o ndo manuseio das portas com as maos enluvadas e
i principalmente a ndo deixar de prestar assisténcia, para atender a porta, telefone, ete. Porém,
ambas informaram que irdo reforcar as orientagbes no setor e sera confeccionada uma
plaguinha de identificacido com a seguinte frase “Aguarde, em procedimento”. Usuaria
= agradeceu o nosso retorno, elogiando 0 nosso servigo e encerramos o didlogo pedindo desculpas
S pelo ocorrido e agradecendo sua manifestagado.
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RECLAMACAO N°: 07/ 490

SETOR DE ORIGEM: AMBULATORIO

= DATA: 13/10/2016

~  NOME USUARIO: Catarina Barata da Costa - Memo. N° 490/2016

RECLAMACAO: O tempo de espera é muito grande. O banheire sempre sujo.
PROVIDENCIAS: Encaminhado memorando & Supervisdo de Higienizagdo e Supervisio de
A Atendimento, solicitando conhecer e adotar as providencias cabiveis.

~  RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: 1. Supervisido de Higienizacao — Em relacdo a
redamacao do usuario, o banheiro € lavado e abastecido todos os dias e todos os plantdes e
quando hd necessidade. As atividades dos colaboradores séo diarias, conforme o cronograma de
_ higienizacdo em diversas areas do hospital, o nimero de usuarios € muito grande.

~ 2. Supervisio de Atendimento — Esclarecemos que estamos com quadro de atendentes no
ambulatério reduzido, o que favorece um pouco a demora no atendimento, mas estamos
empenhados em atender nossos usudrios da melhor maneira possivel. A disposicdo.

RETORNO AO USUARIO: No dia 28/10/2016 realizamos contato telefénico com a usuaria para
- informa-la que a respeito do tempo de espera, a supervisdo de atendimento esclarece que no
™ momento estamos com o quadro de atendentes do ambulatorio reduzido, o que ocasiona a
demora nos atendimentos, mas que @ equipe esta empenhada a prestsr um atendimento
satisfatdrio aos nossos usudrios. Quanto a queixa do banheiro, informamos que a supervisao de
- higienizacdo esclarece que as atividades de limpeza e de abastecimento s3o frequentes, porém
devido a demanda de usuarios que utilizam os banheiros ser muito grande, vez ou outra ocorre
de ficar sujo, no entanto as acdes de higienizagao serao intensificadas. Encerramos o didlogo
pedindo desculpas pelo ocorrido e agradecendo a sua manifestagdo.

RECLAMAGAO N°: 08/ 518
SETOR DE ORIGEM: AMBULATORIO
DATA: 17/10/2016

. NOME USUARIO: Mdrio Lima Saraiva - Memo. N© 518/2016
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Saiide Pablica

-~ RECLAMACAO: Bom dia! E que na rampa de acesso na frente (entrada), estava molhada
(vazamento) de agua, isso torna perigoso para idosos e doentes, risco de escorregar e cair.
PROVIDENCIAS: Encaminhado memarando 3 Supervisao de Manutencdo, solicitando conhecer
e adotar as providéncias cabiveis.
- RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: O problema do vazamento na rampa em relacdo ao
que se deve fazer para resclver € que temos que colocar manta aluminizada sobre o telhado
para evitar o vazamento. Assim que resolvermos o problema, comunicaremos vossa senhoria.
RETORNO AO USUARIO: Em virtude da usudria ndo ter fornecido telefone para contato,
~.  ficamos impossibilitados de repassarmos a resposta de seu manifesto. Na ocasifio irlamos
~  informar que o responsavel pelo servigo de manutencdo ja esta dente da queixa e ird solucionar
0 vazamento colocando uma manta aluminizada sobre o telhado.

~  RECLAMACAO N°: 09/ 522

SETOR DE ORIGEM: SADT

DATA: 17/10/2016

_ NOME USUARIO: Heber Queiroz Manito - Memo. NO 522/2016

~  RECLAMAGAO: Ol3, bom dia. Para os pacientes que fazem endoscopia acredito que deva ter
uma triagem, pois cheguei com muita dor e febre e mesmo assim tive que aguardar a ordem de
chegada, pois esse exame requer um jejum e para quem estd com problemas de estomago é
_. muito grave. Fazer triagem dos pacientes que estiverem com dor e atende-los como prioridade.
- PROVIDENCIAS: Encaminhado memorando & Coordenagac de SADT, solicitando conhecer e
adotar as providéncias cabiveis.

RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: Infelizmente todos os padentes querem ser
_ pricridade, mas devemos lembrar que temos leis que benefidam os idosos. A equipe médica faz
- a prioridade de forma comreta. Importante ressaltar que logo cedo, a assistente administrativo
Jéssica, ja repassa aos usuarios estas prioridades.

RETORNO AO USUARIO: No dia 31/10/2016 reslizamos contato telefdnico com o usuario,
onde informamos que a coordenadora de SADT esdarece gue 3 assistente administrativa do
~  setor sempre informa aos usuarios as prioridades estabelecidas por lei e a equipe médica avalia
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~  também as condicGes dinicas que podem apontar outras prioridades, Usuario agradeceu nosso
retorno e finalizamos o didlogo pedindo desculpas pelo ocorrido e agradecendo sua

manifestacao.

~  RECLAMACAO N°: 10/ 538

SETOR DE ORIGEM: AMBULATORIO

DATA: 18/10/2016

_ NOME USUARIO: Ana Beatriz Alves Moreira Mafra - Memo. N° 538/2016

~ RECLAMACAO: Atendimento excelente pelas pessoas do administrativo melhorou muito e isso
& muito importante para o bem estar dos pacientes. Hospital oferece confianca passada pelos
funcionérios e médicos. Somente o Raio X e tomografias na entrega dos resultados com atraso
== para apresentacdo na consulta. O meu exame de Raio X foi feito dia 29/09 para ser entregue dia
-~ 07/10, ate hoje n3do fol entregue para apresentar na consulta no dia de hoje.

PROVIDENCIAS: Encaminhado memorando a Coordenacdo de SADT, solicitando conhecer e
adotar as providéncias cabiveis.

N RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: Infelzmente a terceirizada (Dimagem) ndo esta
= entregando os laudos e resultados no prazo de 5 dias (iteis combinados. Ja deixei a diretoria
=~  ciente, mas informo ao SAU que todos os exames de laudos de RX da data desta usuaria, ja
foram entregues ao setor SADT. Os resultados vieram dia 17/10 o gue ja é tarde. Tenho
procurado agilizar junto a Dimagem estes problemas.

- RETORNO AO USUARIO: No dia 31/10/2016 realizamos diversas tentativas de contato
=~ telefdnico com o nimero fornecido pela usuaria, mas ndo obtivemos éxito. Na ocasido iflamos
informar gue a coordenadora do servigo explicou gue infelizmente houve alguns atrasos na
entrega dos resultados dos exames por parte da empresa que presta servico para o CHIB,
= contudo os resultados desta data ja estio no setor de SADT desde o dia 17/10. A coordenadora

ressaltou também gue ostd procurando egilicar junto @ terceirizada, Dimagem, a resclugdo dessc

problema, a fim de que essa queixa nao ocorra mais.
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~  RECLAMAGAO N°: 11/ 541

SETOR DE ORIGEM: AMBULATORIO

DATA: 18/10/2016

. NOME USUARIO: Sem identificacio - Memo. N° 541/2016

~  RECLAMACAO: Bom dia ndo tem queixas do atendimento, os fundonarios atendem super bem,
mas o gue os pacientes precisam nao tém, tipo exames gue n3o tem previsao de quando irdo
ser liberados, outra, se o hospital ndo vai realizar, que eu acho um absurdo, se somos
_ encaminhados € porque temos necessidade de realizar. Acho um descaso com a saude, se foi
~ terceirizado foi para termos um atendimento melhor ou nao?

=2 PROVIDENCIAS: Encaminhado memorando @ Coordenacio de SADT, solicitando conhecer e
adotar as providéncias cabiveis.

RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: Informo que ja entrei em contato com o Sr. Guilherme
~ (coordenador na regulacdo) para sabermos que exames temos disponiveis em outros hospitais
do SUS, para se possivel atendermos nossos pacientes.

RETORNO AO USUARIO: Usudrio ndo guis se identificar e fornecer telefone para contato, nos
deixando impossibilitados de repassarmos a resposta de seu manifesto. Na ocasiao
- informariamos que a coordenadora do setor de SADT entrou em contato via e-mail com o
=) coordenador da regulacio afim de que nos forneca quais exames temos disponiveis em outros

hospitais do SUS, para que nossos pacientes sejam atendidos, porém ainda ndo foi enviada a
ﬁ resposta.

~  RECLAMAGAO N°: 12/ 548

SETOR DE ORIGEM: AMBULATORIO

DATA: 19/10/2016

= NOME USUARIO: Arnaldo Ribeiro Rodrigues - Memo. N° 548/2016

3 RECLAMACAO: OBS: O atendimento, quanto & espera do agendamento de exames solicitados,
apos a consulta. A demora para o atendimento. O paciente € liberado da consulta, porém tem
que aguardar um pouco mais, porém é algo que se pode methorar.

_ PROVIDENCIAS: Encaminhado memorandc 3 Supervisio de Atendimento, solicitando
—~  conhecer e adotar as providéndias cabiveis.
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~.  RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: Os exames sao agendados conforme a data de retorno
orientada pelo médico. Esdarecemos que os atendentes do ambulatorio estao empenhados em
anteder da melhor maneira possivel. A disposicgo.

RETORNO AO USUARIO: Usuério ndo forneceu telefone para contato, nos deixando
- impossibilitados de repassarmos @ resposta de seu manifesto. Na ocasido informariamos que a
Supervisdo de Atendimento escdarece que os funcondrios do ambulatéric trabalham com
empenho no intuito de prestar aos nossos usudrios, um atendimento satisfatorio. Quanto aos

exames, estes sdo agendados conforme a data que o medico solicita para o paciente retornar.

= RECLAMAGAO N°: 13/ 569

SETOR DE ORIGEM: AMBULATORIO

DATA: 24/10/2016

= NOME USUARIO: Ivaniida da Conceicio dos Santos - Memo. N° 569/2016

~  RECLAMACAO: Minha esposa tem liipus, a doutora marcou a consulta para o més “10” e desde
entdo solicitou alguns exames dos quais até hoje dia 21/10 n3o tem previsdo de marcarem
alguns dos exames, “cintilografia” € um deles. Devido ela ndo poder vir verificar, tenho gue vir
= inimeras vezes verificar se j& marcaram, simplesmente por falta de uma ligagao ou telefone que
~ funcione ninguém atende!!! Por esses motivos tive hoje que recolher a solicitagao do exame
porque nao quero que ela morralll Vou fazer particular sem ter!!! Telefone que funcione, para
gue possamos pegar informagdes. Marcacdo dos exames, no maximo dentro do prazo da
consulta.

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

RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: Com relacago ao telefone, as assistentes
administrativos Elen e Manuela sempre atendem as ligagdes. Nao temos como ficar ligando para
- todos os pacientes, =30 muitos, mas sempre orientamos o prazo para entrarem em contato com
o hospital. Com relagio a este exame, ele ndo é feito na Dimagem, mas ja falei com o
Guilherme da regulacdo e estou aguardando seu posicionamento onde podemos encaminhar os

-

nossos pacientes. A diretoria ja esta ciente.
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~  RETORNO AO USUARIO: No dia 28/10/2016 realizamos contato telefénico com a usuaria,
onde comunicamos ao seu esposo, Sr. Adrielson Armando, a resposta de seu manifesto. Em

conversa informamos que a coordenadora do setor esdareceu que as assistentes administrativas
sempre atendem as ligagBes, e que se torna invidvel o setor ligar para todos os pacientes, pois a
-~ demanda é muito grande, porém sempre é informado o prazo para que 0s usudrios entrem em
contato com o hospital. Quanto ao exame ela pede desculpas e explica que no momento, este
ainda ndo estd sendo realizado no CHIB, contudo a coordenadora esta empenhada em resolver
o problema, e que em virtude disso ja realizou contato com a regulacdo para saber para onde
- encaminhar nossos usudrios. Encerramos o didlogo pedindo desculpas pelo ocorrido e

agradecendo a sua manifestacao.

RECLAMACAO N°; 14/ 570

~  SETOR DE ORIGEM: AMBULATORIO

~  DATA: 24/10/2016

NOME USUARIO: Edilene do S. Aleixo dos Santos - Memo. N° 570/2016

RECLAMAGAO: Agilidade para exames (laboratdrio) Laboratorial.

- PROVIDENCIAS: Encaminhado memorando & Coordenacio de Laboratério, solicitande
= conhecer e adotar as providéncias cabiveis.

RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: Caro usuario, estamos adeguando o guadro funcional
para melhor atende-lo.

_ RETORNO AO USUARIO: Realizamos contato telefnico com a usuaria no dia 28/10/2016 para
- informa-la que o Coordenador do Laboratdrio esclarece que j@ esta adequando o quadro
funcional do setor, inclusive ira solicitar junto a diretoria a contratacdn de mais um colaborador,
a fim de reduzir o tempo de espera para coleta de sangue. Finalizamos pedindo desculpas pelo

= ocorrido e agradecendo a sua manifestagao.

_ RECLAMAGAO N°; 15/ 571
~  SETOR DE ORIGEM: AMBULATORIC
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~  DATA: 24/10/2016

NOME USUARIO: Maria de Nazaré Cordeiro de Oliveira - Memo. N° 571/2016

RECLAMACAO: Porque estou em jejum para colher sangue e ja s3o 09h30 e nada. Chamar
_ pelo nome e ndo pelo teldo, pois tem muita gente que ndo sabe ler e ai atraso todos.

= PROVIDENCIAS: Encaminhado memorando a CoordenacSo de Laboratorio, solicitando
conhecer e adotar as providéncias cabiveis.

RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: Prezada usudria estamos adequando a estrutura fisica
e do quadro funcional para melhor atendé-la.

- RETORNO AO USUARIO: Em 27/10/2016 estabelecemos contato telefonico com a usuaria
para informar que o coordenador do laboratdrio ja estd adequando a estrutura fisica e o quadro
funcional para que melhor possamos atende-los. Quanto a chamada das consultas que sdo feitas
pelo painel, esclarecemos que foi indicado para melhorar o atendimento e agilidade, porém
~ ressaltamos que quando ocorre de algum usuario ndo conseguir ler a chamada de seu nome, 0s
rapazes do ambulatdrio realizam a chamada verbalmente. Finalizamos pedindo desculpas pelo

ocorrido e agradecemos a sua manifestag3o.

~  RECLAMACAO N°: 16/ 572

~  SETOR DE ORIGEM: AMBULATORIO

DATA: 24/10/2016

NOME USUARIO: Sem identificagio- Memo. N® 572/2016

- RECLAMACAO: A demora no atendimento € muito longa, falta mais atendente na recepcao
= para suprir todas as necessidades da populag3o.

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

= RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: Esclarecemos que estamos com quadro de auxiliar
& administrativo reduzido, o que favorece um pouco 8 demora no atendimento, mas cslamos
trabalhando com intuito de atender nossos usuarios da melhor forma possivel. A disposicdo.
RETORNO AO USUARIO: Usudrios ndo forneceu telefone para contato, nos deixando
< impossibilitados de repassarmos a resposta de seu manifesto. Na ocasido, informariamos gue a

~  Supervisio de Atendimento esclarece que no momento estamos com o quadro de auxliar
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- administrativo reduzido, o que ocasiona a demora no atendimento, mas que estamos nos
empenhando para atender nossos usudrios da melhor maneira possivel.

= RECLAMACAO N°: 17/ 579

-~ SETOR DE ORIGEM: AMBULATORIO (SALA)

B DATA: 25/10/2016

NOME USUARIO: Frica Rabelo Diniz - Memo. N° 579/2016

RECLAMAGAO: Frica estd# sentindo falta de ar, cansaco, a barriga crescendo e emagrecendo,
~.  gostaria que priorizasse a drurgia exérese de tumor, data da entrega 30/09/2016, medico
~  Alberto Magalh&es.

PROVIDENCIAS: Encaminhado memorando a Coordenagdo do Bloco Cirlrgico, solidtando
conhecer e adotar as providéncias cabiveis.

- RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: O caso sera repassado para equipe de cirurgia, para
avaliacdo e resolucdo deste caso no periodo do més de novembro/2016. Apads, entraremos em
contato com a paciente para demais orientactes, enguanto corre o periodo de espera.
RETORNO AO USUARIO: No dia 31/10/2016 realizamos contato telefénico com a usuaria para
— informar a resposta de seu manifesto. Na ocasido explicamos que a responsavel pelo servico de
~  cirurgia eletiva, conversard e repassara seu caso para a equipe medica, para que eles avaliem a
indicacao de prioridade e assim que isso for feito, o servico em guestdo entraré em contato com
a mesma para informar-lhe sobre sua queixa e demais orientagdes, ainda no mes de novembro.

. Usuaria agradeceu nosso retorno e finalizamos agradecendo a sua manifestagao.

Ei REEI.AHA{_‘,.ﬁﬂ N°: 18/ 584

SETOR DE ORIGEM: AMBULATORIO
= DATA: 26/10/2016
NOME USUARIO: Edindia - Memo. N° 584/2016
RECLAMACAO: Com relacdo ao exame de sangue: o horério do exame é de 7h da manhd e o
médico chega entre 7h30 a 08h, isso € péssimo. O atendimento € péssimo, muita gente passam
_ mal. Ndo tem a fila dos padentes de prioridade. Uma mulher gravida passou mal, chegou as 06h
~ e foi atendida 08h47. ABSURDO!!!
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PROVIDENCIAS: Encaminhadoc memorando a Coordenagdo de Laboratdrio, solicitando
conhecer e adotar as providéncias cabiveis.

RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: Prezada usuaria devido a uma situacdo adversa, o
colaborador da coleta se atrasou para chegar na unidade e devido a isso, as coletas comegaram
tarde, Ja estamos elaborando um plano de contingéncia para que nestes casos ndo haja prejuizo
ao usuario.

RETORNO AO USUARIO: Em 27/10/2016 estabelecemos contato telefénico com a usuaria,
onde foi repassada a resposta de seu manifesto a sua mde, dona Edinéia. Em conversa
informamos que no dia de seu exame tivemos uma intercorréncia com o colaborador que
ocasionou o atraso do inicio do atendimento no laboratério, mas que o coordenador ja esta
elaborando um plano de eventualidade para que n3o ocorra mais casos semelhantes a esse.

Finalizamos pedindo desculpas pelo ocorrido e agradecendo a sua manifestacdo.

RECLAMACAO N°: 19/ 589

SETOR DE ORIGEM: SADT

DATA: 26/10/2016

NOME USUARIO: Eliel Rodrigues - Memo. N° 589/2016

RECLAMAGAO: Faltam mais assentos para pacientes e acompanhantes logo na entrada.
PROVIDENCIAS: Encaminhado memorando & Coordenacdo de Apoio, solicitando conhecer e
adotar as providéncias cabiveis.

RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: Aguardando projeto para recepcao central;, de gque
forma vai ser dividido os servicos da recepgdo; que tipo de atendimento vai ser feito; qual vai
ser 0 espaco reservado para pacientes. N3o podemos solicitar longarinas sem saber gual
dientela e setor que irdo utiliza-las. Aguardando mudancgas e verba de investimento.

RETORNO AO USUARIO: No dia 28/10/2016 realizamos diversas tentativas de contato

telefénico para o nimero fornecide pele usuario, mas n3o obtivemos éxito, nos deixando
impossibilitados de repassarmos a resposta de seu manifesto. Na ocasido irlamos informar que a
Coordenac3o de Apoio esclarece que estamos aguardando o projeto para a recepcao central
onde serdo definidos os servigos, tipo de atendimento e espacgos reservados para 0S Nossos
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~  Usudrios, assim que esse projeto for definido e também quando for liberada a verba de

investimento, sera feita a solicitagao das longarinas.

RECLAMAGAO N°: 20/ 590

~  SETOR DE ORIGEM: AMBULATORIO

i DATA: 26/10/2016

NOME USUARIO: Abel F.D. Carvalho - Memo. N© 590/2016

RECLAMAGAO: Agilizar mais o atendimento por parte dos atendentes, principalmente o

- paciente que vai fazer exame laboratorial. Dar preferéncia para este atendimento principalmente

para os idosos que vém em jejum e diabéticos (comegar mais cedo).

PROVIDENCIAS: Encaminhado memorando a Supervisdo de Atendimento e Coordenacao de

Laboratdrio, solicitando conhecer e adotar as providéncias cabiveis.

= RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: 1. (Supervisao de Atendimento) Esclarecemos que

= toda equipe de atendimento estd empenhada em atender sempre da melhor maneira possivel,
respeitando os critérios de atendimento prioritario. A chamada de pacientes para coleta no
laboratério é incumbéncia do técnico do setor. Desta forma, sugerimos encaminhar reclamacdo

= ao coordenador do laboratdrio. 2. (Coordenacdo de Laboratério) Caro usudrio, sem dlvida

~ que se faz necessario atender os pacientes com prioridade. O mesmo € feito de maneira

sistemndtica. Visando melhor atende-lo, estamos solicitando junto a diretoria da empresa, a

contratacdo de mais um colaborador da coleta para minimizar esses e outros problemas na

_ coleta de exames do laboratdrio.

= RETORNO AOQ USUARIO: No dia 31/10/2016 realizamos diversas tentativas de contato

telefénico para o numerp fornecido pelo usudrio, mas nac obtivemos exito, nos deixando

impossibilitados de repassarmos a resposta de seu manifesto. Na ocasido informariamos que a

_ supervisdo de atendimento esdarece que a equipe trabalha empenhada em atender os usuarios

~ da melhor forma possivel, buscando sempre respeitar os critérios de pricridade. Acerca do

atendimento no laboratdrio, o coordenador explicou que o atendimento & pautado em normas e

regras, porem visando um melhor atendimento e reducao de problemas semelhantes a esse,

e estd sendo solicitado junto a diretoria da empresa, a contratacdo de mais um colaborador para a

~ coleta de sangue e assim tormar o atendimento mais agil.
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~  RECLAMAGCAO N°: 21/ 593

SETOR DE ORIGEM: AMBULATORIO

DATA: 27/10/2016

~ NOME USUARIO: Ruthlene Soares Vieira Saraiva - Memo. N° 593/2016

= RECLAMAGAO: Quanto ao atendimento dos médicos, nada a reclamar. Quante & administracdo
€ 0 seguinte: pela manhd quando a demanda € maior, deveria ter mais atendentes para suprir
as necessidades. Reclamac3do: A meu ver eu acho um desproposito este bebedouro para os
~  usuarios, bem na porta do banheiro, nada a ver. Troca do bebedouro de lugar.

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

RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: Esclarecemos que contamos com 4 atendentes no
= ambulatorio, distribuidos no horario de 07-19hs. No momento estamos com nosso quadro
~  reduzido, desta forma, os hordrios foram redistribuidos de forma que atenda nossa clientela
durante todo horario de funcionamento do ambulatdrio. Com relacdo ao bebedouro, levaremos a
reclamacdo para andlise da coordenacio de apoio. A disposicio.

— RETORNO AO USUARIO: Usudria ndo forneceu telefone para contato, nos deixando
=~  impossibilitados de repassarmos a resposta de seu manifesto, na ocasido informariamos que a
supervisao de atendimento esclarece que dispomos de 4 colaboradores para atender a demanda
do ambulatorio no hordric de 07h as 19h, mas no momento estamos com o quadro de
. fundiondrios reduzido, o gue acaba ocasionando a demora nos atendimentos, porém estamos
= nos empenhando em trabalhar da melhor maneira possivel. Quanto ao bebedouro, levaremos a
queixa para analise da coordenacao de apoio.

-
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~  SETOR DE ORIGEM: AMBULATORIO
DATA: 13/10/16
NOME USUARIO: Caclynny Larhanne Conceic3o Alencar - Memo. N© 495/2016
SUGESTAO: 0l gostaria que o Centro Hospitalar Jean Bitar contasse com um neurologista na
- equipe, pois parte dos diagnosticos necessita dessa especialidade ou pelo menos pudesse
encaminhar para o Ophir Loyola.
PROVIDENCIAS: Encaminhado memorando ao Coordenador Médico do Ambulatorio, solicitando
conhecer e adotar as providéncias cabiveis.
~ RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: Infelizmente no momento n3o existe a disponibilidade de
< consulta com Neurologia. Todavia, vamos analisar a possibilidade da incorporacio desta
especialidade no futuro.
RETORNO AO USUARIO: No dia 31/10/2016 realizamos diversas tentativas de contato telefénico
- para o nimero fornecido pela usudria, mas ndo obtivemos éxito, nos deixando impossibilitados de
B repassanmos a resposts de seu manifesto. Na ocsiao iramos informar que o coordenador médico
do ambulatdrio esdareceu que no momento ndo ha disponibilidade de consulta com o neurologista,
mas gue sera analisada a indus3o dessa espedalidade. Quanto a sugestdo de ser encaminhado ao
~  Hospital Ophir Loyola, s6 seria possivel em caso de comprovacio de patologia oncoldgica,
= contrario, o usuario recebe uma ficha de referéncia e contra-referénda e ¢ orientado a procurar o

atendimento da especialidade em gquestao, nos postos de satde da rede municipal.

. SUGESTAO N°: 02/ 497
& SETOR DE ORIGEM: AMBULATORIO
= DATA: 13/10/16

NOME USUARIO: Elisangéla Santiago - Memo. N9 497/2016
~ SUGESTAO: Fui muito bem auxiliada no periodo pré e pds operatério. Aguardo agora o inicio das
—~ plasticas, espero ser t3o bem atendida quanto. O hordrio de troca de acompanhante deveria ser
mais estendido, as vezes ndo ha compatibilidade de horario.
PROVIDENCIAS: Encaminhado memorando 3 Coordenacgao do GTH, solicitando conhecer e adotar
~ as providéncias cabiveis.

-
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RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: o hospital Jean Bitar, através do seu grupo de
humanizacdo — GTH estd atento para esta questdo. Entretanto ha necessidade de uma avaliacin
mais “especifica” sobre este tempo x estrutura do CHIB para que melhor possamos atender as
demandas tanto do usuario, quanto do hospital. Esta em pauta esse processo e brevemente
faremos ajustes considerando o contexto exposto: atender a necessidade do usudrio, sem
comprometer as normativas e infraestrutura administrativa e humana do CHIB. Cordialmente.
RETORNO AO USUARIO: No dia 31/10/2016 realizamos diversas tentativas de contato telefonico
para o nimero fornecido pela usuaria, mas ndo obtivemos éxito, nos deixando impossibilitades de
repassarmos a resposta de seu manifesto. Na conversa iriamos informar que a coordenadomR do
GTH esclareceu que o grupo ja esta ciente dessa situacdo e que ja esta em pauta de discuss3o os
ajustes dos hordrios de troca de acompanhante e de visita, no entanto se faz necessario que seja
avaliado todo o contexto a fim de gue possamos atender aos anseios dos usudrios, sem
comprometer as normativas e infraestrutura administrativa e humana do CHIB.

SUGESTAO NO©: 03/ 498

SETOR DE ORIGEM; AMBULATORIO

DATA: 13/10/16

NOME USUARIO: Lucilene do Socorro Carvalho Vulcio - Memo. NO 498/2016

SUGESTAO: O atendimento é bom, poderia ser melhor, os exames médicos deveriam ser mais
cedo, pois os idosos s3o 0s gque mais sofrem com a demora.

PROVIDENCIAS: Encaminhado memorando 3 Coordenacio de SADT, solictando conhecer e
adofar as providéndas cabiveis.

RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: O sctor do laboretorio € terceirizado. N3o temos como
colocar a coleta de exames antes das 07h, devido o horario do ambulatério que se inicia as 7h e
também esta foi a resposta do setor de laboratdrio quanto ao horario, pois atendem as 06h a UTL
RETORNO AO USUARIO: No dia 31/10/2016 realizamos diversas tentativas de contato telefénico
para o nimero fomecido pela usudria, mas ndo obtivemos éxito, nos deixando impossibilitados de
repassarmos a resposta de seu manifesto. Na conversa iriamos informar que a coordenadora de
SADT esclarece que o nosso laboratorio € terceirizado e gue no momento ndo temos como

antecipar o horario de coleta de sangue para antes das 7h, pois o horario de inicio de atendimento
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do ambulatorio se da as 7h e também antes do atendimento ao pulblico externo, o laboratdrio
realiza a coleta de sangue dos pacientes da UTL.

SUGESTAO Ne: 04/ 521

SETOR DE ORIGEM: SADT

DATA: 17/10/16

NOME USUARIO: José Maria da Costa - Memo. N°® 521/2016

SUGESTAQ: Gostei da educaciio que tiveram comigo, como me trataram e como trataram o meu
pai, me sentl em asq, a limpeza € muito boa prindpalmente o banheiro. Amei, parabéns pelo
excelente trabalho.

Acho que o atendimento deveria ser realizado na hora marcada, pois os pacientes ficam fracos, pois
nao se alimentam direito.

PROVIDENCIAS: Encaminhado memorando 3 Coordenacio de SADT, solicitando conhecer e
adotar as providéndas cabiveis.

RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: A equipe inidia 0s exames as 8h como agendado, mas
muitos padentes chegam muito cedo.

RETORNO AO USUARIO: No dia 31/10/2016 realizamos diversas tentativas de contato telefnico
para o nimero fornecido pela usudria, mas ndo obtivemos é&xito, nos deixando impossibiiados de
repassarmos a resposta de seu manifesto, Na ocasigo informariamos que a coordenadora de SADT
esclareceu que o hordrio de inicio de atendimento do setor se dd as 8h e que & orientado aos
pacientes que cheguem com meia hora de antecedéncia, porem alguns agendamentos, que sdo
feito pelo DERE, ainda estdo vindo com o hordrio incoerente com a nossa realidade de inicio de
atendimento, mas que apds ter detectado isso, a coordenadora ird solicitar ao DERE e ao Ophir
Loyola, que ajustem o sistema de marcacdo conforme o nosso hordrio. Qutro fator gue foi
justificado pela coordenadora é que muitos usudrios chegam bastante cedo por vontade prépria e

por questbes culturais.

SUGESTAO N©: 05/ 523
SETOR DE ORIGEM: SADT
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~  DATA: 17/10/16

=  NOME USUARIO: Regina - Memo. NO© 523/2016

SUGESTAO: Poderia melhorar no momento de pesar os pacientes. Deveria ter uma balanca em
cada andar, pois as vezes o paciente esta muito debilitado e é ruim de locomover até mesmo na
- cadeira de rodas.

™ PROVIDENCIAS: Encaminhado memorando & Coordenacdo de Enfermagem, solicitando conhecer
e adotar as providéncias cabiveis.

RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: Ciente. A balanca esta emprestada para a rouparia e ja
- vai ser devolvida ainda esse més. Dessa forma teremos (01) uma balanca em cada andar.

& RETORNO AO USUARIO: No dia 31/10/2016 realizamos diversas tentativas de contato telefonico
para o nimero fornecido pela usudria, mas ndo obtivemos éxito, nos deixando impossibilitados de
repassarmos a resposta de seu manifesto. Na ocasido informariamos que a gerente de enfermagem
= esclareceu que a balanga estava emprestada para outro setor, porém que foi devolvida para o setor

A de origem, ficando assim todos os andares equipados com balanga.

SUGESTAO N°: 06/ 524
—. SETOR DE ORIGEM: SADT
= DATA: 17/10/16
NOME USUARIO: Antdnio Carlos Oliveira Nonato - Memo. N© 524/2016
SUGESTAO: Eu gostaria que os exames especializados fossem realizados mais rapido possivel, pais
os mesmos demoram muito para ser realizados e com isso os doentes v3o piorando e s0 uma
= sugestdo, sem mais.
i PROVIDENCIAS: Encaminhado memorando 3 Coordenacdo de SADT, solicitando conhecer e
adotar as providéncdias cabiveis.
RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: A procura pelo atendimento no HIB vem aumentando

bastante. E & normal que alguns exames n3o sejam agendados de imediato, pois temos também ha
b demanda de pacientes internados. Importante ressaltar que trabalhamos com terceirizados e que
também dependemos da marcacdo deles.
_ RETORNO AO USUARIO: No dia 31/10/2016 realizamos diversas tentativas de contato telefdnico
-~ para o nimero fornecido pela usuaria, mas ndo obtivemos éxito, nos deixando impossibilitados de
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repassarmos a resposta de seu manifesto. Na conversa irfamos informar que a coordenadora do
SADT esclareceu que as marcagoes dependem de uma empresa terceirizada e que os atendimentos
no CHIB vém aumentando bastante e com isso alguns exames estio demorando um pouco mais

para serem agendados, outro motivo dessa demora € que existe tlambém uma demanda intermna
para ser atendida.

SUGESTAO N°: 07/ 539

SETOR DE ORIGEM: SADT

DATA: 18/10/16

NOME USUARIO: José Levy Oliveira de Souza - Memo. NO 539/2016

SUGESTAO: O hordrio do atendimento poderia ser mais cedo, pois acho eu que é muito tarde pra
quem mora no interior do estado como eu. Ja no atendimento, foi dtimo dos atendentes, os
profissionais foram maraviihosos.

PROVIDENCIAS: Encaminhado memorando 3 Coordenacao de SADT, solidtando conhecer e
adotar as providéndas cabiveis.

RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: O hordrio do ambulatério inicia as 7h. N&o sei a que tipo
de atendimento o usudrio esta se referindo, se € RX, curativo, etc. O que posso relatar é que temos
uma demanda grande e so tenho duas técnicas de enfermagem para realizar e viabilizar curativos,
ECG e USG. E so tenho uma sala de curativo.

RETORNO AO USUARIO: Usudrio ndo forneceu telefone para contato, nos deixando
impossibilitados de repassarmos a resposta de seu manifesto. Na ocasido informariamos gue a
coordenacdo de SADT esclarece que no manifesto do usudrio n3o estd evidente qual servico o
mesmo realizou para poder responder de forma mais direta, porém informou que o horario de inicio
do atendimento ambulatorial se da as 7h e que no momento disponibilizamos de duas técnicas de

enfermagem para realizar e viabilizar curativos, ECG e USG.

SUGESTAO N©: 08/ 549
SETOR DE ORIGEM: INTERNACAO
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DATA: 19/10/16

NOME USUARIO: Maria Nazaré Conceicio Pinto - Memo. NO 549/2016

SUGESTAO: Servico digno em respeito ao ser humano que estd debilitado e & tratado segundo a
peculiaridade especifica de sua doenga. OBS: De madrugada o posto de enfermeiros fica vazio, e é
constrangedor incomodar o sono dos profissionais. Sugeriria que ficasse um de plantdo pra que ndo
ficasse aquela sensacdo de vazio.(Leito:513-B)

PROVIDENCIAS: Encaminhado memorando & Geréncia de Enfermagem, solicitando confecer e
adotar as providéncias cabiveis.

RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: Ciente. Sera repassado para as duas equipes do noturnc.
RETORNO AO USUARIO: No dia 31/10/2016 realizamos contato telefdnico com a filha da ususria,
Sr3. Mércia Pinto, onde informamos que a gerente de enfermagem ird repassar as equipes do turno
da noite, 3 necessidade de permanecer um profissional no posto de enfermagem. Ao final da

conversa pedimos desculpas pelo ocorrido e agradecemos sua manifestacao.

SUGESTAO N°: 09/ 550

SETOR DE ORIGEM: SADT

DATA: 15/10/16

NOME USUARIO: Luzia da Luz Tavares - Memo. N® 550/2016

SUGESTAO: Creio que os sedativos e suas consequéncias variam de pessoa a pessoa. Quando
minha mae sentou na cadeira (pds exame), fui informado a ficar estimulando ela a acordar, pois
gostaria que houvesse mais assentos desse tipo, pois como ndo existe muitas vagas para estacionar
os veiculos, somos obrigados a leva-los meio que dormindo.

PROVIDENCIAS: Encaminhado memorando & Coordenacio de SADT, solictando conhecer e
adotar as providéncias cabiveis.

RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: Informo que o espago fisico pds-anestésico é pequeno.
Tinhamos 05 poltronas. J3 coloquei mais uma poltrona, mas sei que & pouco pclo quantitative de
pessoas, mas nao temos espaco fisico.

RETORNO AD USUARIO: Em 25, 26 e 27/10/2016 realizamos diversas tentativas de contato
telefénico para o nimero fornecido pela usudria, mas ndo obtivemos éxito. Na ocasiSo

informariamos que a coordenadora de SADT esclarece gue 0 espaco fisico ndo comporia mais
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~  poltronas, mas que jé disponibilizou de mais uma unidade, para que melhor possamos atender
~  NOSS0S Usudrios.

SUGESTAO N°: 10/ 557

= SETOR DE ORIGEM: SADT

= DATA: 19/10/16

NOME USUARIO: Vera Licia Costa Pinheiro - Memo. NO 557/2016

SUGESTAOQ: Sugiro que os pacientes que moram em municipio distantes, como por exemplo, o
- meu gue é S.].de Pirabas que tivesse prioridades moramos distantes, saimos cedo. Para realizar o
exame de colonoscopia tive que ficar em casa de parentes e se possivel ficar em observacdo no
hospital, pois incomoda demais. Realizei dia 19/10/2016 e precisei sair dia 17/10 as 13h00 e sou
carente é dificil pagar taxi. Pois no 8nibus estava toda hora liberando liguido.

~  PROVIDENCIAS: Encaminhado memorando & Coordenacio de SADT, solicitando conhecer e
—~  adolar as providéndas cabiveis.

RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: A maioria dos nossos padentes sio dos interiores. Fics
dific priorizar. J3 fazemos a prioridade por lei, que é idoso, pessoa com deficiénda, etc.

-~ RETORNO AO USUARIO: No dia 31/10/2016 realizamos contato telefonico com a usudria para
—~ informa-la que a coordenadora do SADT esclarece que a nossa demanda de pacientes em sua
maior parte & oriunda do interior e que se torna invidvel priorizar por esse critério, porém
ressaltamos que respeitamos as prioridades determinadas por lei, que contempla o atendimento
— preferencial aos idosos, pessoas com deficiéncia e etc. Finalizamos a conversa pedindo desculpas

~  pelo ocorrido e agradecendo a sua manifestacio.

SUGESTAO No: 11/ 568

SETOR DE ORIGEM: AMBULATORIO

-~ DATA: 24/10/16

=  NOME USUARIO: Marflia Helena - Memo. N° 568/2016

SUGESTAO: Seria interessante para melhor nos atender, ter acesso e retorno ao ligar para o

. hospital. Tenho certeza que a maior porcentagem ndo mora nessa localidade, ent3o, ao ligar para o

=
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hospital eu tive muita dificuldade de esclarecer minha divida. Parabéns para a atendente Ilana gue
procurou/se esforgou para me ajudar. Parabéns ao hospital que faz um belissimo trabalho.
PROVIDENCIAS: Encaminhado memorando 3 Supervisdo de Atendimento, solidtando conhecer e
adotar as providéndas cabiveis.

RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: No momento nao dispomos do servico de call center. Por
oportune, esclarecemos que todos os pacientes de 13 vez vem agendados pela regulacio (SISREG
I} e os retornos sdo marcados logo apds a consulta. A disposicio.

RETORNOC AO USUARIO: No dia 28/10/2016 realizamos contato telefénico com a usudria para
informa-la que a supervisde de atendimento esdarece que ainda ndo dispomos do servico de call
center e que o acesso dos padentes de 1° vez se da através de agendamento pela requlacdo
(SISREG) e os retornos s3o agendados logo apds a consulta, conforme solicitacio de data feita pelo
médico. Finalizamos a conversa pedindo desculpas pelo ocorrido e agradecendo a sua

manifestacdo.

SUGESTAO N©: 12/ 580

SETOR DE ORIGEM: AMBULATORIO

DATA: 26/10/16

NOME USUARIO: Maria Silva Tamburini - Memo. NO 580/2016

SUGESTAO: Eu acho que quando um paciente passa por algum exame de hemograme ou
endoscopia, deveria ter um lanche para os padentes, pois no dia em que fiz meus exames de
sangue e endoscopia passei muito mal, pois resido na cidade de Castanhal e estava ha mais de 12
horas sem me alimentar, pois ndo posso passar do horario de me alimentar, recomendado pelos
meédicos que é a cada 2 horas e no hospital procurei saber se poderiam me arranjar pelo menos um
mingau, mas ninguém conseguiu me arramjar. Fita a dica, um lanchinho para os padientes seria
muito bom (obs: so para quem vai fazer exames).

PROVIDENCIAS: Encaminhadeo memorando 3 Coordenagio de SADT ¢ Coordenagio de
Laboratorio, solicitando conhecer e adotar as providéndias cabiveis.

RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: 1. Coordenacao de SADT - Informo que este lanche j&
foi aprovado pelo diretor Alexandre, porém a equipe médica fica preocupada de akgum
acompanhante dar o lanche para o paciente e este ndo estar bem acordado. E nos do setor nio
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temos como fazer este controle minucioso e ficamos receosos do paciente broncoaspirar. Resssito
que todos os casos de pacientes que moram longe e fico diente do mesmo, sempre falo com as
nutricionistas e elas liberam uma sopa. 2. Coordenagdo de Laboratdrio — Prezada usuaria
estamos fazendo adequacdo do quadro funcional para melhor atende-a.

RETORNO AO USUARIO: No dia 27/10/2016 estabelecemos contato telefénico com a usudria
para informa-la que a coordenadora de SADT esclarece que a sugestdo ja fol aprovada pela
diretoria, mas que ainda estd sendo analisada pela equipe médica a liberag3o do lanche, devido o
paciente passar pelo processo de anestesia e podendo o mesmo broncoaspirar caso nao tenha os
cuidados necessarios. Informamos também que a equipe no momento n3o tem como fazer esse
controle. O coordenador do laboratorio esdarece que ja estdo fazendo adequagdo do quadro
funcional para que melhor possamos atendé-los. Finalizamos pedindo desculpas pelo ocorrido e

agradecemaos sua manifestacdo.

SUGESTAO No: 13/ 592

SETOR DE ORIGEM: AMBULATORIO

DATA: 27/10/16

NOME USUARIO: Francielma Silva de Souza - Memo. N© 592/2016

SUGESTAD: Acho que 1 enfermeira para coleta de sangue é insuficiente devido a demanda,
chegamos cedo e mesmo assim passamos muito tempo. No Ophir a sala de coleta eram bastanie
pessoas, sei que a demanda era muito maior, mas poderia ser pelo menos duas pessoas para
coletar. Obrigada!

PROVIDENCIAS: Encaminhado memorando & Coordenagao do Laboratorio, solicitando conhecer e
adotar as providéndias cabiveis.

RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: Sr2 usuaria estamos solicitando junto a nossa diretoria, a
contratagao de mais um colaborador da coleta para com isso minimizar o tempo de espera de
coleta.

RETORNO AO USUARIO: Realizamos contato telefonico com a usuéria no dia 28/10/2016 para
informd-la que o coordenador do laboratdrio esclarece que ja estad solicitando junto a diretoria, 2

contratacao de mais um colaborador para que possa diminuir o tempo de espera para a coleta de
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-~ Sangue. Finalizamos a conversa pedindo desculpas pelo ocorrido e agradecendo a sua
manifestacdo.

SUGESTAO N©: 14/ 594

- SETOR DE ORIGEM: ALTA HOSPITALAR

= DATA: 27/10/16

NOME USUARIO: Gizele de N.T. dos Santos - Memo. N°© 594/2016

SUGESTAO: E um 6timo hospital, com uma boa higienizacio, 6timas pessoas na recepcio e bons
~  meédicos. Podia melhorar a hora certa de fazer o curativo para o padente ndo ter que tomar banho
— e ficar esperando, com o curativo anterior molhado.(leito 314-B)

PROVIDENCIAS: Encaminhado memorando & Coordenacio de Enfermagem, solicitando conhecer
e adotar as providéncias cabiveis.

-~ RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: O horario do curativo sempre & apds o banho. Como
—~  temos outros padentes e os banhos nem sempre podem ser planejados, de acordo com o horario
pode ocorrer de um ou outro sair do plano assistendal. Vou reforcar com a equipe as orientacoes
para o banho.

~. RETORNO AO USUARIO: No dia 31/10/2016 realizamos contato telefénico com a usuaria, onde
~  informamos que a gerente de enfermagem esclarece gue os curativos sdo sempre feitos apos o
banho do paciente, mas como temos varios pacientes e os banhos nem sempre acontecem no
mesmo hordario, pode ocorrer atraso, em alguns casos, da realizacdo da troca de curativa. No
entanto serao reforgadas as orientagdes acerca do horario dos banhos & equipe. Usuéria agradeceu
~ nosso retorno e finalizamos a conversa pedindo desculpas pelo ocorrido e agradecendo a sua
manifestacao.

SUGESTAO No: 15/ 595

_ SETOR DE ORIGEM: INTERNACAQ
- DATA: 27/10/16
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NOME USUARIO: Edioge A. Santos Jr. - Memo. N° 595/2016

SUGESTAO: O aparelho de Raio X esta atrapalhando uma possivel utilizagdo do hidrante no 6°
andar, proximo a UTL. Isso poe em risco potencial em caso de necessidade de combate as chamas.
PROVIDENCIAS: Encaminhado memorando & Coordenador da SESMT, solicitando conhecer e
adotar as providéndas cabiveis.

RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: Em resposta 3 notificacdo do usuario Edioge Santos, em
relacBo 3 maquina de raios x no 6° andar, fiz uma inspegdo para avaliar a possivel nao
conformidade. Na inspecgo realizado verificou-se que € possivel deba@r o equipamento no focal sem
interferir no acesso ou utilizacao do sistema de hidrantes do referido andar, ficar este do lado do
hidrante. No entanto, j3 estamos providendando a retirada do equipamento para outro local a2 fim
de evitar riscos adicionais. Atenciosamente.

RETORNO AO USUARIO: No dia 31/10/2016 realizamos diversas tentativas de contato telefGnico
para o numero fornecido peia usuaria, mas nao obtivemos éxito, nos deixando impossibiiitiados de
repassarmos a resposta de seu manifesto. Na ocasido informariamos que o técnico em seguranca
do trabalho, realizou uma inspecdo para avaliar a possivel ndo conformidade chegou a condusdo
que é possivel deixar o equipamento de Raio X no local sem interferir o acesso ou utilizacdo do
hidrante, arredandoe o aparelho para o lado do hidrante. Porém afirmou que ira providendar a

retirada do equipamento para outro local, no intuito de se evitar riscos adicionais.

SUGESTAO N°: 16/ 597

SETOR DE ORIGEM: INTERNACAO

DATA: 31/10/16

NOME USUARIO: Osly Rodrigues- Memo. N 597/2016

SUGESTAO: A UTI pela madrugada custou a atender a paciente que desde 1h da tarde de quinta-
feira — 20/10, sentia dor aguda persistente e s6 vieram encontrar o médico na 62 feira — 21/10 —
para resolver o problema. Sugestio: Mais humanidade e solidariedade com os doentes. (Osly)
PROVIDENCIAS: Encaminhado memorando 3 Coordenacdo da UTI, solicitando conhecer € adotar
as providéndias cabivels.

RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: PENDENTE, AGUARDANDDO PARECER DA EQUIPE
MEDICA
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~  RETORNO AO USUARIO:
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Anexo 01: Fluxograma da Pesquisa de Satisfacao
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Apiicacao de pesquisa de seiisiagac nos
sefmres de SADT, ambulatirio, intemacao,
pronto atendemento e alia hospitales.
|
Registrar pesquisa no formulario
respondente a cada setor.
l Encaminhar via
Esquita e regisira ¢ (250 memaorando aos
e ol pede QuUe © USUSTIo woordenadores e
llam_iﬂ;g vz aié a sala do SAU —»  liferes; nos casos
=E=-‘h§lﬂ:3l ok 2 parz regisirar 3 de redlamac3do e
insatisfacao. sugestdo, soliditar
; manifestacao em
NAO formulario préprio,
l alertando
Organizar os questionsrios em responder em 48
i Retornar 3o usuario apds
recebimento da
1 redamatan sugestdo no
prazo de 72 horas.
Elabora o relatdrio
estatistico

|

Encaminhar as informagdes mensais
para as Linhas de Comando.

.
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Anexo 02: Fluxograma de Registro de Reclamac3o e Sugestao - Atendimento em Sala.
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Saude Poblica
e | Recepciona o usuario em sala do S.A.U; Identifica-se de forma :
= educada, atenciosa, buscando sempre atendimento humanizado.
2 v
= Informa que o S.A.U é o setor responsavel pelas pesquisas de
- satisfacdo; explica o fluxo dos atendimentos.
B Usuario tem

elogio/reclamacdo/sugestao
?

o . +

il Registra a manifestacdo em formuldrio padronizado e

= livro ATA.

-~ Encaminhar via memorando aos coordenadores e lideres, nos
- casos de reclamacao e sugestdo, solicitar manifestacdo em
= formulario proprio, alertando respander em 24 horas.

~ !

- Retornar ao usuario apos recebimento da
~ reclamacdo/sugestdo no prazo de 72 horas.

Arquivar processo  (reclamacdo  +
-~ manifestacdo do setor competente +

- formuldrio de resposta ao usuario) em
- pasta arquivo.

- | |

~  Anexo 03: Fluxograma de Registrc
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-~ Faz o recolhimento dos felders diariamente nas caixas do S.A.U.
e ' 5
= Triagem dos Folders por setor.

v

Regisira as pesquisas de
satisfacao diariamente no banco
- ' de dados do S.A.U.

e

Usuario tem
~ reclamagdo/sugestdo/elogio atraves
= SIM de FOLDER?

: LS

Encaminha via memorando aos

= coordenadores e lideres, nos casos de NAO
= reclamacao e sugestao, solicitar
= manifestacdo em formulario proprio,
alertando responder em 24 horas.

= --..._l_,

Retornar ao usudrio apés _
o, recebimento da reclamagdo/sugestdo Arquivar em pasta
- no prazo de 72 horas. catalogo / folders

|

= Arquivar  processo  (folder + l
N manifesiacao do selor competente +

formuldrio de resposta 2o usudrio) FiM
€em pasta arquivo. =" :
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1. INTRODUCAO

A Educacdo Permanente em Saude (EPS) é uma estratégia politico-pedagogica
reconhecida mundialmente para consolidar os sistemas publicos de sadde, uma vez que a
formag3o dos profissionais estd voltada para as demandas do mercado capitalista e ndo
atende as necessidades de salde da populagdo. A difusdo da EPS pela Organizagdo Pan-
Americana de Sadde e Organizacio Mundial de Sadde tem como base o processo de trabalho e

a valorizacdo das vivéncias e das experiéncias dos sujeitos sociais.

Pensar em satde de forma ampliada com vistas a prestar um atendimento
integral ao usudrio, aposta na formac8o coletiva dos multiprofissionais, que através do
desenvolvimento de um novo modo de pensar/fazer critico/reflexivo promovendo mudancas
nos processos e relacbes de trabalho, além de fomentar parcerias que venham fortalecer e
potencializar as agdes de atengdo e gestdo na salde € gs propositos da Educagdo Permanente

em Satide.

A Educacio Permanente ermn Salde tem como objeto de transformacio o processo
de trabalhe, orientada para a melhoria da qualidade dos servigos e para a equidade no cuidade
£ N0 acesso aos servicos de salde. Parte, portanto, da reflexdo sobre o que esta acontecendo
no servico e sobre o que precisa ser aperfeigoado para o pleno exercicio da sua missdo dentro
do CHIB e imprescindivel ao Nicleo de Educa¢do Permanente:

O NEP do CHIB propie desenvolver e potencializar a aprendizagem em gestdo da
salde, incentivando a cultura da integracio entre ensino, aprendizagem, servigo e controle
social nos processos de qualificagdo e formagBo profissional, fortalecendo, portante, o campo
da gestdo do Sistema Unico de Saude {SUS) no ambito Institucional.

e Prestar assisténcia qualificada aos usudrios de médio e alto risco, através de equipe
multidisciplinar especializada, gualificada, ética e humanizada, contribuindo para o

ensino, capacitando proficcionais nos diversas segmentos da drea do salde.

Dentro dessa perspectiva, o Nucleo de Educacdo Permanente — NEP vem
aprimorando suas atividades junto aos diversos setores do CHJB criando mecanismos para
realizac3o de treinamentos nos diversos espagos do hospital com a dinica finalidade: Capacitar.
Os profissionais para promocio de um atendimento de exceléncia aos usuarios

fundamentados em gualidade e humanizagao.
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2. PARAMETROS PARA REGISTRO DAS ATIVIDADES:

Durante o més de SETEMBRO, foram executadas, registradas e arqguivadas 01 a 30/09/2016.

1. Setor do hospital que o treinamento foi realizado;

2. Numero de participantes do treinamento;

3. Carga hordria do treinamento;

4. Quantitativo das horas:

5. Quantitativo das participacoes em treinamentos;

6. Quantitativo de treinamentos externos

7. Quantitativo de treinamentos Internos;

3. VISAO GERAL DO RESULTADO DOS TREINAMENTOS REALIZADOS EM JUNHO:

TOTAL DE HORAS GERAIS
TOTAL DE HORAS POR
Legenda TREINAMENTOS PARTICIPACOES DIRETORIA
Ger. ENFER. 25 174 176:50:00
190
106

3. ANALISE DOS DADOS

K 7o 7

D.ESCRI!,iﬂ DAS ATIVIDADES:

e o A =

1:084:45:00
Tabeda 1: Painel Geral dos treinamentos realizados em OUTUBRO/Fonte: Nicleo de Educagdo Permanante

No decorrer do més de Setembro foram realizados 53 registros de treinamentos

internos com 470 participacbes, totalizando 1.084 horas e 45 minutos de treinamentos,

acumulando um total de 3 horas e 50 minutos e 48 segundos de treinamento por colaborador.
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3.2. VISAO GERAL DE TREINAMENTOS:

Durante més de outubro tivemos 53 registros de agBes pertinentes aos
processos de treinamentos, orientacbes/direcionamentos e reunides técnicas. O
hospital se encontra em fase de Implantagdo e os treinamentos, assim como as demais
acoes estdo sob carater diretivo, normativo e técnico, realizadas com foco para os
processos de padronizagdo de rotinas, fluxos, protocolos, sensibilizacdo,

conscientizacao, controle, normativos e ajustamento de condutas e posturas nos

diversos setores do CHIB.

ABRIL 371:00:00 3 0 56 01:26: 00
MAIO 712:26: 00 11 0 378 02:33:00
JUNHO 511:50:00 20 3 241 02:18:00
JULHO 589:00:00 51 - 457 02:04:53
AGOSTO 323:56:00 58 - 342 01:08:41
SETEMBRO 904:22:00 55 6 341 03:11:46
QUTUBRO 1.084:45:00 50 3 470 03:50:48

Tabela 2: Total de Treinamentos Realizados em OUTUBRO
Fonto: Nicleo de Educacio Permanente

3.3. TREINAMENTOS INTERNOS

Através da tabela 1, nota-se que houve uma sutil diminuicdo no quantitativo de treinamentos

Intarnnc rﬂﬂI‘I?-'H'iﬂ'-'- (2 Tal CHIn Lo Ta) I'HAQ da mibubre ams compAraft e foen me mamenn oefo e

(julho/agosto/setembro). Tal fato ocorreu em razdo da implantagio, sistematizagdo e
intensidade na dinamica e crescimento da demanda de atendimento ao usudrio/paciente nos
processos, fluxos e padronizac3o de atendimento através das rotinas e padronizacdo dos
servicos do hospital, bem como na implantagio de noves servicos, que incidiram sobre o
adiamento de alguns treinamentos, uma vez que o foco estava para a implantagio dos novos

servigos, conforme retrata o grafico abaixo:
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Grafico 3

EVOLUCAO DE TREINAMENTOS INTERNOS

[

&0

Cuantitativo de treinamentos

Tulheo Agosto Setembro Cutubro
Més

Fonte: Dadas do Micleo de Educagdo Permanente

3.4 TREINAMENTOS EXTERNOS:

Agui & importante considerar a fase de implantacdo porque passa o CHIB, exigindo maior
permanéncia dos colaboradores em seu ambiente de trabalha, gerando, portanto, mais
demandas para acdes internas em detrimento das externas. Entendemos que tal fato se
deu em razdo do foco das acBes estarem nos processos internos pertinentes a
Implantagdo. Mas no més de setembro houve uma participagdo maior em eventos

externos em relagdo aos meses anteriores. Conforme podemos observar no grafico
abaixo:
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Grafico 4
EVOLUCAO DE TREINAMENTOS EXTERNOS
6
6
83
=
é 3 3
E3
e
Ea
1
#] 0 0 2]
0
Abril Maio Junho Julho Agosto Serembiro Ol
Mis

Fonte: Niciea de Educachs Permanents

3.5 TOTAIS DE HORAS EM TREINAMENTO

Durante o més de outubro alcangamos um quantitativo de 1.084 horas e 45 minutos de
treinamentos, um quantitativo maior em relacdo ao més anterior. A evolugdo no total de
horas se deu pela intensidade e dindmica na implantagSio dos processos
(fluxos/rotinas/servigos) e ampliagio da demanda no atendimento ao usudrio/paciente que
nos exige cada vez mais preparo. Por sua vez essa exigéncia foi decisiva para uma maior
participacdo dos colaboradores, corroborande para superacdo do alcance da meta
homem/treinamento/més que € de 02 horas/homens/treinamento. Abaixo uma

representacdo grafica dessa andlise:
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Grafico 5

12000000
1GR0:00:00
960:00:00
F40700:00
T20:00:00
GO0 0000
380000200
F60:00:00

Horas de treinamento

240:00:00
120:00:00
0:00:00

EVOLUGCAO DE HORAS EM TREINAMENTO

Q02800

611:50:00 SRO:00 00

I I i

Jumbier Julho Aposto Setembro

Mes

1084:45:00

Cutubro

Fonte: Niclee de Educacio Permanente

3.6 TOTAIS DE HORAS — HOMEM POR COLABORADOR

Alcangamos no més de setembro um total de 3 horas 50 min e 48segundos de treinamentos paor

colaborador. O indicador do NEP € de ter no minimo 2 horas/homens por més. Podemos

observar que neste més de houve uma consideravel evolucdo no quantitativo referente ao més

anterior, superando a meta estabelecida que ¢ de 2 horas/Homem/Més de treinamento,

conforme representacao grafica abaixo:



-

_JEANBITAR

&
Mmoo s—-

lranhaag Meyinned
O D iy s

Grafico B
EVOLUCAO DO QUANTITATIVO DE HORAS POR
COLABORADOR
04:19:12
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= 01:55:12
E PR
£ AF20 01:08:41
B
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00:28:48
O-00:00
Tunho Julho Agosto Setembro Outubro
Més

Forite: Nideo de Educacio Permanente

3.7 TOTAL DE PARTICIPACOES

Alcancamos neste més um total de 470 participacdes em treinamentos. Um guantitativo

superior ao més anterior. Observamos neste cendrio que, a intensidade e dindmica do

processo de implantagdo pela qual passa o Hospital Jean Bitar tem focado sistematicamente o

investimento em Educacdo, como forma de melhoria no processo de qualidade e efetividade

no atendimento ao usudrio/pacients, buscando o maximo de participacdo e envolvimento dos

colaboradores, através de mobilizagio para a conscientizacdo da importancia da Educacdo

coma base para a melhoria dos processos, servicos e atendimento ao usudrios/pacientes e

colaboradores, conforme demonstragdo grafica abaixo:
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Grafico 7
EVOLUCAO DO QUANTITATIVO DE PARTICIPANTES
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Fonte; Nicleo de Educacdo Permanante

3.8 DIVISAO DE ENSINO E PESQUISA

A Divisdo de Ensino e Pesquisa € parte do Nicleo de Educacio Permanente e atua no
universo académico/ensino/servico com foco para coordenar, planejar, organizar,
apoiar, identificar, desenvolver, controlar e auxiliar as atividades e rotinas, referentes
20 Ensino e Pesquisa que ocorrem no Centro Hospitalar lean Bitar/CHIB.

A DEP conduzird as atividades de Ensino e Pesquisa, visando que as aces sejam
desenvolvidas e asseguradas no seu fluxo com ética e qualidade durante a
permanéncia dos académicos e preceptores neste ambiente hospitalar, garantindo

assim um processo ensino-aprendizagem com Qualidade e Humanizacio no
atendimento aos usuarios e pacientes.

As acbes desenvolvidas nesta divisdo, ainda s3o de cardter estrutural e normativo,
uma vez que a DEP esta em processo de implantacdo dos seus processos de Ensino e
Pesquisa.

* Recepgdo e direcionamentos técnicos-operacionais-comportamentais aos
académicos;
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e Agendamento, organizacdo e monitoramento das reunides das Comissdes do
CHIBE;

= Acoes de monitoramento e ajustamento de condutas e posturas dos
académicos e staff frente as inadequagbes no CCIH;

e Organizacdo e Intermediagdo de Reunides Técnicas preceptores/académicos e
diretores;

e Apresentacdo da Minuta do Manual da DEP/CHIB, Its (Instrucdo de Trabalho) e
LNT {Levantamento de Necessidade de Treinamento);

¢ Orientacdo aos académicos que buscam informacses sobre o estagio Eletiva;

e Apoio as Comissoes obrigatorias do CHIB — CAQ, CCIH, Prontudrio e Mat Med;

= Apoio e organizacdo de eventos cientificos/académicos no CHIB, junto aoc NEP,
mobilizando os preceptores e académicos ;

= Organizagdo e controle dos documentos, oriundos da UEPA para a DEP/HOL sobre os
académicos

e Articulacdo Inter-Institucional CHIB e HOL com relacdo 3 ordenacdo dos
processos de controle e cadastro dos académicos;
* Reunides para estruturacao e implantacdo de Estagio e Pesquisas de outras IES;

3.9 - GRUPO DE TRABALHO DE HUMANIZACAO — GTH

O Grupo de Trabalho e Humanizagdo do Centro Hospitalar Jean Bitar - CHIB, iniciou
suas atividades em agosto. O Grupo foi constituido a partir da indicagao da Diretoria
Executiva, indicando colaboradores das diferentes areas do Hospital, priorizando assim
o carater interdisciplinar e de transversalidade préprios desta Comissao.

Apos sua constituicdo foi realizada a primeira reunido na qual foi feita a elei¢io do

grupo gestor do GTH e o estabelecimento do cronograma de reunides e agenda de
trabalho.

Importante ressaltar que o INDSH, através do CHIB, ja desenvolvia algumas agtes de

Humanizagdo, fundamentado no Humaniza 5US, dentre elas:

- Espiritualidade: missas semanais e visitas de espiritualidade junto aos pacientes,
colaboradores e usuarios do CHIJB;

- Aniversariante do M&és: uma singela confraternizagdo em homenagem aos

aniversariantes do meés:
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- Profissional Destagque Atendimento més: uma simbdlica homenagem feita a todos os
profissionais do CHIB que sdo elogiados pelo SAU (Servico de Atendimento ao
Usudrio);

- Satide e Humanizagdo: todos as acdes de integragdo e capacitagdo estao focadas
para uma maior conscientizacdo e sensibilizacdo para a importincia da Humanizacdo
no atendimento ao usudrio/ paciente e colaborador;

- Homenagem e acoes educativas/preventivas para as datas Comemorativas na Saude:
Dia Mundial dos Cuidados Paliativos, Dia Mundial de Combate a Obesidade, Dia
Nacional do Médico, Dia do Idoso e a Campanha Outubro Rosa;

- Reunides ordindrias e extraordindrias com os membros para definiches das Acfes e
Projetos do GTH para as acées Outubro Rosa;

- Homenagem e comemoragdo dos Aniversariantes do Més e do aniversario de 5 anos
do Hospital lean Bitar;

- Missas semanais Projeto Capelania e Visita Santa Peregrina “Cirio de Nazaré” junto
20s colaboradores e pacientes (que autorizaram receber a visita);

- Elaboracdo do Plano de Acdo GTH outubro -dezembro.

Compreendemos a humanizagdo como: a globalidade de processos que tem como finalidade
tornar digna a assisténcia & salde. Esta fundamentada em uma nova relagdo entre os
profissionais de salide e entre estes e os clientes/usudrios, hem como em uma nova forma de
gestio dos processos de salde. Assim, entendemos que esta ndo se resume a apenas os
programas, projetos e acdes desenvolvidos pela Comissio de Humanizacio, como também
nado entendemos que esta seja responsavel pelo desdobramento de todas as acdes na Unidade
Hospitalar. Pois a como a prdpria Politica Macional de Humanizacdo (PNH) afirma, ela se

constitui um dos dispositives do processo de humanizacdo.
4. 'DGNSIDER.M;GES FINAIS

O Centro Hospitalar Jean Bitar, através do seu Nucleo de Educagdo Permanente — NEP se
compromete a fortalecer a gualificagdo de pesseal e prestar servicos na drea de sadde,
garantindo a sua qualidade, por meio da capacitacdo e humanizacio constante de seus

colaboradores, visando sempre um atendimento pleno e eficaz aos usuarios.



&

[ LL T PR

" JEANBITAR iD=

e L i bl A
Draialé Hornasn

O Nicleo de Educagdo Permanente do CHIJB tem promovido e gerenciado todos os
treinamentos e agbes de qualificagdo e humanizagdo na prestagio de saude realizados no

Hospital, alcangando mensalmente os indicadores estipulados para o setor que sdo:
s Quantitativo de treinamentos/maés;
= Quantitativo das participacfes em treinamentos;

= Quantitativo das horas;
= Quantitativo das horas/homens por més;

* Cumprimento de Treinamentos da LNT

Seguindo esses parametros, O Nucleo de Educagdo Permanente do CHJB vem se concretizando
comao pilar fundamental da capacitacao profissional, abrangendo dreas distintas de

caonhecimento em prol da multiplicidade de saberes.

O NEP vem instituindo esta cultura de educacdo permanente a fim de sensibilizar, capacitar, e
por fim “Empoderar” o colaborador ao que concernem praticas seguras de trabalho, bem
como, a promogdo a sadde e a humanizagdo no atendimento ao usudrio e demais

colaboradores do hospital”.

Por fim, cabe enfatizar que este, enquanto setor responsavel do gerenciamento de todos os
treinamentos vem aprimorando suas técnicas e metodologias para que a cada vez mais os
colaboradores executem suas tarefas com entusiasmo, satisfag3o e seguranca, beneficiando
cada vez mais os usudrios e toda comunidade, com atendimento humanizado, assim

cumprindo suas metas com responsabilidade social,

. E\
e S v,
Cristina Ferreira
Coordenadora Micleo de Educacio Permanenta CHIB/INDSH

Coordenadora Grupo de Trabalho de Humanizagdo CHIB/INDSH

Cristing Ferrei

Coord, Niigleo &?dl::“h

Permancate/N.E p

Centrn Haesisalar lean Bitar/INDSE
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-~ COMISSAO DE CONTROLE DE INFECCAO HOSPITALAR — CCIH

- Relatorio Mensal

PRESIDENTE
Renata Silva — Enfermeira (Membro executor)

i MEMBROS CONSULTORES
¢ Solange Antonelli — Gerente de Enfermagem — Membro;
= * Isaias Burlamaqui Jr. - Médico Infectologista — Membro;

Edilze Silva — Coord. Apoio — Membro;

Fabiano Lucca — Biomédico (Laboratdrio Controle) — Membro;
Paula Ledo — Farmacia — Membro;

)
L

Luana Cliveira — Nutricdo — Membro;

Igor Saadi — Médico da Clinica (Representante da Diretoria Técnica) — Membro;
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~ I - INTRODUGAO

O SERVICO DE CONTROLE DE INFECCAO HOSPITALAR do Centro Hospitalar
= Jean Bitar apresenta o relatdrio das atividades realizadas durante o més de outubro de
- 2016. O SCIH executa as acbes necessarias para a identificagdo precoce de infeccdes
hospitalares, através da cultura de vigilancia no momento da internagéo dos usuarios,
quando provenientes de outra instituicdo quando internado por prazo superior a 72 h e
= avaliacdo didria dos métodos adequados de precaugao padrao, promovendo seguranca
& méaxima dos usuarios e colaboradores. Em dreas criticas, como na Unidade de Terapia
Intensiva, este cuidado é especial e redobrado, a fim de manter os usuarios em alto nivel

de precaucdo, evitando a contaminac3o por germes hospitalares.

= Os principais dados deste relatorio foram coletados através de busca ativa nas
unidades de internacdo e na UTI. Outros dados foram repassados pelos setores de apoio
do servico, como Centro Cirdrgico, Farmacia, Laboratdrio, SESMT, Epidemiologia e
. Estatistica.

II — ATIVIDADES DESENVOLVIDAS COM DETALHAMENTO

“ No periodo de 01 a 31 de outubro de 2016, foram realizadas visitas técnicas
rotineiras aos setores, avaliando e detectando possiveis falhas no servico e por

: conseguinte, focos efou casos de infeccao hospitalar.

~ Foi realizado treinamento sobre prevencao de infeccdo da corrente sanguinea com

toda a equipe de enfermagem “Cuidados na insercio de cateteres periféricos e

manipulacdo dos cateteres venoso e suas conexoes”

»VIGILANCIA EPIDEMIOLOGICA:

_Rua Jeronimo Pimental n*543 — Balémi/PA
Fone: (91) 3239-3800- Fax (31) 3239-3833 @
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_ A.1 — VIGILANCIA EPIDEMIOLOGICA: Busca ativa e passiva

= Todos 0s pacientes sdo avaliados quanto a possibilidade de desenvolver infecgdes
em todas as topografias, levando — se em consideracdo os seguintes fatores de risco:
5 gravidade, tempo de permanéncia na unidade e utilizagdo de dispositivos invasivos. E
- utilizada a busca ativa de infeccdes hospitalares regularmente na unidade de terapia
- intensiva (UTI), associada os achados de exames microbiolégicos positivos, exames
radiolégicos sugestivos de infecco, informagBes obtidas da equipe assistencial e dos
registros nos prontudrios, onde se destacam as informacdes: uso de antimicrobianos,
- curva febril do paciente, realizacdo de procedimentos invasivos, utilizacao de cateteres,
= sondas e drenos, mudanca nas caracteristicas dos ferimentos e presenga de secregdo ou
expectoragdo nos pacientes. Através de busca ativa de usudrios com dispositivos invasivos,
através da contabilizacdo e avaliacio de todos os usudrios internados nas unidades de
~ internacao

- A.2-BUSCA ATIVA DE INFECCAO DE SITIO CIRURGICO

No més de setembro foram realizadas 115 cirurgias no total, com 47 drurgias
= classificadas como limpas. Todas as cirurgias limpas foram acompanhadas enquanto os
~ pacicntes estiveram internados no hospital, ¢ neste periodo ndo foi cvidenciado caso de

infecgdo de sitio cirirgico, como pode ser observado na tabela 1.

2 Tabela 01: Relacdo de cirurgias realizadas e infeccao de sitio cirurgico

- Nimero de Cirurgias limpas Porcentagemde  Infeccdo sitio
i cirurgias cirurgias limpas cirirgico

0 115 47 40,86 00

= Fonte: SCIH
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A.3-DOENCAS DE NOTIFICACOES COMPULSORIAS

A vigiiancia epidemioiogica é definida peia Lei organica da saidde NO 8.080/90
como um conjunto de agGes que proporcione o conhecimento, a deteccac ou prevencao
de qualquer mudanga nos fatores determinantes e condicionantes de saude individual e
coletiva, com a finalidade de recomendar e adotar as medidas de prevencio e controle
das doencas e agravos.

As doencas de notificacdo compulsoria detectadas foram notificadas por
preenchimento da ficha do SINAN correspondente, em trés vias: a primeira via é
imediatamente encaminhada para a Divisdo de Vigilancia Sanitaria Municipal, a segunda
fica arquivada no SCIH/Epidemiologia, e a terceira é anexada ao prontuario do paciente.

Durante o periodo analisado, foram notificadas um total de casos de agravos de
notificacao compulsoria obrigatoria, segundo detalhamento destacado na Tabela 03,

Tabela 02: Casos notificados de agravos a saude no més de setembro de 2016

Doencas de notificacdo compulséria Quantidade notificada
Tuberculose 01
Acidente de trabalho/ colaborador { 01
e —— SENSSIII=SaY: e

Fonte: Servico de vigilancia epidemiologica
A.4-ACIDENTES DE TRABALHO COM MATERIAL BIOLOGICO

No mes avaliado nao houve casos de acidente por material biologico com
colaboradores, o SESMT vem desenvolvendo um trabalho de orientacdo aos colaboradores
no sentido de informar quanto a importancia da atencdo redobrada em procedimentos que
ocorra risco de exposicdo a material bioldgico em espedal no uso de materiais
perfurocortantes.

_Rua Jeronimo Pimentel n®543 — Belam/PA
~one: (91) 3239-3800- Fax (91) 3239-3833 Q,)

—ZEP: 86055-000
_ SUS INDSH

L

e E—"'——_- Yl —L—“:—'_'_—: ".'-1 "_:-—;;o-;—:_-_—-_l-_-',_' Dokl e



CERTEG SIS TRLAR Gmn Dﬂ'

. A. 5-EDUCACAO CONTINUADA E TREINAMENTOS REALIZADOS

No més de outubro tivemos o treinamenio sobre manipulacdo e insergao de
cateteres venosos, com o intuito de diminuir os casos de infeccdo da corrente sanguinea,
_ envolvendo os colaboradores de enfermagem do CHJB, que teve como principal foco a
= aprendizagem e a melhoria das rotinas e procedimentos da instituicdo, para que todos
estejam aptos a desenvolver suas atividades com mais eficacia e promovendo maior

seguranca aos nossos usuarios.

- A.6-CAMPANHAS EDUCATIVAS E EVENTOS REALIZADOS:

- Ndo tivemos neste més campanhas realizadas por este servico, porém estamos
programando para o proximo més a apresentagdo do Protocolo de Prevengao de
Pneumonia Associado a Ventilacdo Mecanica.

A_7-REUNIOES

= Reunides mensais: No més de Setembro de 2016 houve uma reunido do SCIH,
= que foi no dia 19, com os Membros da Comissdo de Controle de Infecgdo Hospitalar. Nesta
foi discutido a necessidade da criacdo do protocolo de SEPSE, mas para tal precisamos
instituir o protocolo do uso racional de antimicrobiano, o Dr. Isias em conjunto com o dr.
- Igor tentariam constituir o protocolo para apresentar na proxima reuniao.

~  III-ANALISE DOS INDICADORES DE INFECCAO

No més de outubro de 2016, tivemos um total de 142 saidos com uma taxa de
= infeccao hospitalar de 5,63% e taxa de letalidade 0%, como pode ser observado na tabela

= 03. Houve um aumento das taxas de infeccdo hospitalar em relacdo ao més anterior,

porém o numero de casos nao aumentou, permaneceu igual a 08 (oito) casos de IRAS, 0
~ que tivemos de diferente foi 0 aumento do tempo de permanéncia dos pacientes, davido a
- maior comorbidades dos internados este meés, diminuindo o0 nimero de saidas.
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= Tabela 03-Taxa global de infeccdo hospitalar, de paciente com infeccao
- hospitalar e letalidade (%) do més de setembro de 2016

‘ MESES |SAIDOS!| IH | PIH | OBITOSIH| TIH | TPIH | T- LETALIDADE
- ‘ Outubro | 142 | 08| 06 00 5,63% | 4,22% 0%
Fonte: Busca ativa SCIH, Laboratdrio Controle/ Ruth Brazdo

T Legenda:
IH-Infeccao Hospitalar PIH - Paciente com infeccao Hospitalar
TIH - Taxa de infeccao
-~ Hospitalar TPIH - Taxa de padente com infecgdo Hospitaiar
T-Letalidade - Taxa de
letalidade

= MICROBIOLOGIA E PERFIL DE RESISTENCIA AOS ANTIMICROBIANOS

No més de outubro foram solicitados um total de 220 culturas com 8 culturas
positivas (3,63%) discriminadas na tabela 4 por tipo de exame. Ressalta-s€ que o que
-~ consideramos aqui como resultados positivos sdo os que levaram o paciente a evoluir com
guadro infeccioso, sem contar 0s que vieram com infeccdo de outro hospital ou
comunitiria, os quais foram triados no momento de sua internacdc com culturas de
= vigilancia.

Tabela 04: Quantitativo de exames de culturas solicitados no més de setembro de

2016

: Quantidade solicitada Resultado positivo

~ | Hemocultura 60 2 |
= | Urocultura - - 5 |
| Cultura secrecéo - 50 )
~ | traqueal

e
: Total | 220 08 i
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= Nas culturas de vigilancia, pudemos observar o aparecimento de microrganismos
- gram-negativos como Acinetobacter baumanii e Pseudomonas aeruginosa principalmente
em pacientes que internam na UTI (Unidade de Terapia Intensiva), onde vem se
intensificando o trabalho de controle junto a equipe com maior atenc3o de todos para as
= limpezas concorrentes €, pelo menos, uma por plantio em cada leito, para evitar a
5 propagacio e possiveis infecgdes cruzadas. A equipe estd em alerta e yem se mostrando
colaborativa em respeitar a precaugao de contato. Faremos abordagens mais incisivas em
relacio a importéncia da lavagem das mdos e desinfeccdo das areas e superficies

— hospitalares.

Tabela 05: Perfil microbiolégico de acordo com o tipo de sitio de cultura no meés
- de outubro

A tabela 5 nos apresenta o perfil microbioldgico de acordo com o sitio de cultura,
onde a maior parte das culturas obtidas foi de secrecdo traqueal onde predomina a
= Pscudomonas aeruginosa, responsdvel também pela maioria das PAV's {Pneumonia
= Associada a Ventilacio Mecanica) do més de setembro, ja foi elaborado o plano de

contingéncia junto a equipe da UTI, que sera implantado e aplicado no més de novembro.

Sitio de cultura

Microorganismo Quantidade

i Secrecao traqueal Pseudomonas aeruginosa |

= Acinetobater baumanif MR 01
-~ |urina Escherichia colf 01
» Candida krusei 01
: Hemocultura | Escherichia coli 01

Candida albicans 01 |

. Secrecao de FO Pseudomonas aeruginosa 01
) Total 08

3 FONTE: Busca ativa do SCIH, Laboratdrio Controle/ Ruth Brazdo
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= Medidas de controle para coibir a propagacdo e reduzir 0s casos de germes
= multirresistentes outros microrganismos isolados ja tém sido realizadas, conjuntamente

com a Campanha de Higienizacdo das maos e o Protocolo de precaucoes e isolamentos.

S Varias acoes tém sido realizadas no intuito de coibir a disseminagdo e propagacao
= de taic bactériae no ambiente hospitalar, essas actes estarao relatadas no item: Atividades

realizadas no més de novembro. Ha propostas para 0s proximos meses para continuar e
_ melhorar a prevencdo de infecgbes por germes multirresistentes. Continuamos realizando
—~ swabs de vigilancia semanalmente na UTI e precaugao de contato com coleta de culturas
em pacientes oriundos de outras instituicdes, essas acbes tém apresentado bons
resultados, e estamos conseguindo combater e evitar a disseminacio das bactérias
- multirresistente em nosso Servico.

~  VI- PROPOSTAS PARA O PROXIMO MES

«Realizar reunides mensais, gerar, analisar os indicadores epidemiologicos de
infecgdo e providenciar agbes que visem 2 prevencao e 0 controle das

i infecgoes nosocomiais;

~ «Realizar treinamento de prevengao de PAV;

« Confeccao do protocolio de prevengdo de Infecgdo da corrente sanguinea;

«Realizar visitas técnicas em todos 0s setores da instituicao;

= «Realizar visitas diarias na UTI, Clinicas assistenciais e visita técnica elaborada
no Centro Cirtirgico;

«Realizar orientactes aos acompanhantes sobre os cuidados de prevencao e

_ controle de infeccdes no ambiente hospitalar;

= e Realizar a continuidade das visitas técnicas “/in loco’y

« Intensificar acompanhamento "in /oco” das equipes quanto aos cuidados de
precaugdes universais, Biosseguranca.
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V. CONSIDERAGOES FINAIS

A Comissio de Infeccio Hospitalar, do Centro Hospitalar Jean Bitar, vem
realizando acbes com objetivo de controlar e prevenir as infecgbes hospitalares, tais como:

= Cumprimento do cronograma de reunides em 100% e reunibes extraordinarias com
os diferentes setores quando necessario.

- Manter os gestores atualizados sobre os resultados das avaliacbes de processos
para desdobramentos de agBes de melhoria dos processos nas reunides da CCIH.

- Orientactes sobre a importancia da Higienizagao das maos.

> Monitoramento da adesdo as normas e rotinas instituidas pela CCIH, através das
avaliagbes de processos dos procedimentos invasivos (sondagem vesical, ventilacao
mecanica e cateter venoso central, sitio cirGrgico), além das adestes as normas de
isolamento e higienizacdo das mdos, nos setores durante as visitas didrias do SCIH.

- Adequacdo das normas e rotinas do hospital de maneira @ cumprir a legislagdo
vigente, aumentar a seguranga no tratamento e reduzir os riscos para o usuario, de
acordo com as recomendacdes da ANVISA e dos principais 6rgaos mundiais, Como a OMS
e o CDC.

Belém — PA, 07 de novembro de 2016

)

hiRE

Enf2 Renata Silva ‘iff?fh\n: o
(" {} Al

Presidente da CCIH
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Tipo de Reunido

Setor: SCIH
Tema: Reunido ordinaria da CCIH

Local: Sala de Reunidao 8

andar

Data — Horario:
26/10/2016 — 16:00hrs

Entrada

]{ ) Indicador ( ) Planejamento ( ) Melhoria ( ) Qutro: Implantagao

Pendéncias Anteriores — ( ) Primeira Reunido ( ) N&o houve pendéncias da reunido anterior

! Local de

O Qué Quem Quando Situacio Arquivamento da
- : Evidéncia

e = } —

Relato da
Reunido

Pauta: Acidente com material biolagico

- Discussdo: Ainda ndo foi definido o fluxo de acidente, aguardando resolutividade do SEMEST. Ainda
em discussao deste assunto , a farmacéutica Paula Ledo informou que a vigildncia epidemiologica ainda
nao deu retorno quanto a disponibilizacio de medicamento retroviral para conciuir o fluxo relacionado a
exposicio do colaborader com o material biologico. Porém, ressalta-se que 0s acidentes que ocorreram
no més vigente foram acompanhados pelo SEMEST e conduzido o profissional a clinica cemetra para

acompanhamento com o médico do trabalho, o primeiro atendimento foi prestado pelo corpo chinico da
propria empresa.

Relato da

[ Pauta:Protocolo de SEPSE

- Discuss3o: O Sr. Orlando Paixdo colocou em pauta a construgdio do protocolo de SEPSE, porém a
Enfé Renata Silva disse que para que ele fosse instituido o manual do uso racional do uSD da |
antimicrobianos deveria estar conciuido & sugeriu a conclusao do mesmo pelo Dr. Isaias {infectologista)

com o auxilio do Dr. Igor Saadi. O dr. Igor ficou de fazer o levantamento do perfil clinico atendido no
hospital e trazer para discussdo na proxima raunido.

Pauta:Qualidade

- Discussdo: A Enfé Renata Silava informou que a consultora de qualidade fez visita no hospital e fes
algumas contribuicdes para melhorar o servico, como cobranca da presenca do Infectologista nos
setares para liberacio de antimicrobiano em impresso proprio, identificacao de pias exclusivas para
higienizaco das maos, criacde de indicadores de controle ¢ © perfil epidemiologico do hospital. A
Colaboradara Paula Ledo informou que a ficha de antimicrobiano existe, porem nao & avaliada pelo
médico do hospital, ficando arquivada na farmécia apenas para controle do setar. Outro assunto de
relevancia apontado pela consultora de qualidade € a identificagéo da abertura das almotorias que
devemn ser dispensadas pela farmécia com data de validade apos a abertura. Foi sugerido pela Enf?
Renata que seja feila uma reunido com a Enf? Gabriela, coordenadora do departamento cirurgico, para
a desinfeccao das almoterias em caso de reaproveitamento.

éaua
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Reunido

Pauta: Pendéncias

- Discussao: Capela de fluxolaminar ainda ndo estd em funcionamento. A terminal ainda permanece

comprometida pela auséncia de enceradeira no hospital, O servico de culturas permanece terceirizado a

outro laboratdrio Ruth Brazio e as terminais estdo sendo feitas pelo uso de fribago na higienizagdo do
piso.
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Tipo de Reunido

Setor: COMISSAQ DE PADRONIZACAO DE MATERIAIS E MEDICAMENTOS
Tema: Reunido mensal

Local: | Auditério HIB 8 andar
% Data — Horario: 27/10/16 - 11:00h
= Entrada ( )Indicador ( x ) Planejamento (x ) Melhorda ( ) Outro:

Pendéncias Anteriores —( ) Primeira Reunifo ( x ) Ndo houve pendéncias da reunido anterior

Ii Local de
0 Qué Quem Quando Situacdo Arquivamento da
Evidéncia

Relato da
-~ Reunido

Pauta:

- Aumento no tempo de solicitagio de itens nao padronizados;
- Padronizacéo de Materiais de curativo

- Padronizagao de almotolias para a dispensagéo de solugdes;
- O que ocorrer.

| - Discussio:

Nesta reunido, foi discutido inicialmente, o aumento no prazo de aquisicdo de itens
nao padronizados, levando em conta o processo de compras, que inicia-se na
solicitagdo de compra, € encaminhado para a farmacéutica coordenadora do setor de
compras, no qual faz a solicitagao e esta solicitagao € langada na plataforma de
compras Bionexo, onde fornecedores do Brasil todo fazem a cotagéo do preco,
terminado o periodo de cotagéo, que pode ser até trés dias, ha o prazo de entrega do
produto pelo fornecedor, gue dependendo da regido pode levar até 15 dias. |em casos
de urgéncia, ha a possibilidade de comprar de fornecedores locais, caso haja )
disponibilidade do produto e o valor seja acessivel. Tendo em vista que o processo é

um pouco lento, aumentamos o prazo para © minimo de 1 semana para aquisicao
desses itens.

Segundo ponto abordado, foi a padronizacao de Materias especiais para curativos,
como Aquacel com Prata, Saf Gel, Duoderm CGF e Duoderm Signal. Foi Sugerido
pela enfermagem a padronizagédo de desse tipo de material de curativo pois de acordo
com as enfermeiras que fazem os curativos, afirmam que com estes materiais os
ferimentos respondem melhor ao tratamento e o tempo de recuperagéo diminui.

Ap6s isso, houve a discussdo de para padronizar apenas o uso de Almotolias de
100ml na dispensacio de solugdes da farmacia, como alcool 70%, clorexidina
alcodlica, degermante e aquosa. -

- ?SIJS
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- Definicdes:

- Sobre o processo de solicitagdo de itens nao padronizados, fico decidido que o
solicitante enviara a requisigéo para a farmacia, em formulario préprio ja pré
estabelecido, com justificativa, a farmacia entrara em contato com o compras para a
aquisicao do material. O processo deve durar em media até 7 dias (teis, e g
coordenadora de compras dara o retorno para o solicitante do item para o mesmo ter
ciéncia de quanto tempo demorara para o tratamento comecar,

- Sobre os Materiais de curativos, ficou definido que o compras fara a cotacao dos

itens, e de acordo com os valores, sera analisado a possibilidade de serem
implantados.

- Sobre as almotolias, foi estabelecido o
de 100mL, deixando assim de fazer do
solucdes.

padrdo de apenas ser comprado almotolias
padrao os frascos de 1L das mesmas
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