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- Negécio

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

Missdo

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

3 Visdo

Ser reconhecido por praticar assisténcia segura com qualidade e apoio ao ensino.

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

¢ Humanizag&o: Atuar com dignidade, respeitando os semelhantes como seres Unicos e
= complexos;

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

Seguranca: Exercer atividades com foco na identificagdo e prevengdo dos riscos,
- considerando praticas de controle estabelecidas.
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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 o
gerenciamento, operacionalizagédo e execugcdo das agbes e servigos de salde, no
_ Hospital Jean Bitar, com a pactuagéo de indicadores de qualidade e resultado, em
regime de 24 horas por dia, assegurando assisténcia universal e gratuita, exclusiva,
. aos usuérios 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 Salde — 0SS, Instituto
Nacional de Desenvolvimento Social e Humano-INDSH, serdo apresentadas as

informagdes condensadas relativas ao més de NOVEMBRO 2019.

e Belém/PA, 10 de dezembro de 2019.

Giovani Merendu
Diretor Executiva

GIOVANI MERENDA
Diretor Executivo
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ATIVIDADE CIRORGICA ELETIVA URGENTE TOTAL
3 QPERACIONAISTA

164 10 174 580 1,18

CONSULTAS TOTAL ABSENTEISMO TOTAL REALIZADD

[SUBTOTAL 1 [ATER
AGSISTENCIA 50

HOSPITAL ABSENTEISMO
EXAMES EXTERNOS * !m
_ [ANATOMIA PATOLOGIGA + IMUNDHISTOOUIMICO 77 144 Fr - Fr1]
DE INSULINA - [ 5 E 85
2R SCOPIA 5 - 5 - 5
COLANGIOP ANCREATOGRAE 1A RETROGRADA ENDOSCOPICA 4 3 r = 7
OFIA + SCOFIA 3 113 118 - 118
o SITOMETRLA DESEA 33 EE] - ]
ECOCARDIOGRAMA 32 ~ & B5 - B5
~ [ELETROCARDIOGRAMA 101 138 237 237
ENDOSCOPIA 14 380 154 354
—. [ESCLEROTERAPIA ECOVIADA COM ESFUMA s Fil 21 = il
[ESFIROMETRIA - 28 ] - 28
HOLTER DE GLICEMIA - E e - -
LABORATORIO DE ANALISES CLINICAS 7.363 11.214 18.577 - 18.5T7
. [MAMOGRAFIA - : - E -
MAFA - MONITORIZALED AME. DE PRESSAD ARTERIAL 20 20 & 20
MEDICINA NUCLEAR - CINTILOGRAFIA [F 12 12
MEDICINA NUCLEAR - IDDOTERAPIA 5 5 [
EAAF (BIOPSIA PARA TIREOIDE) - iz 32 EF]
. [POLISSONOGRAFIA : 1 1 E 1
/T 213 500 = 500
RESSONANCIA MAGNETICA 15 3 52 - 52 |
TESTE ERGOMETRIA E F] 18 18
—. |TOMOGRAFIA 71 &2 163 182
ULTRASSONOGRAFIA 30 173 202 - 203
[ULTRASSONOGRAFIA COM DOPPLER 8 30 38 38
TOT: 8.0 12824 | 20,838 - 20.836 |
[¥a]

Belém, 10 de dezembro de 2018,
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VOLUME DE CIRURGIAS POR TIPO

TOTAL

J

ELETIVA

164

URGENCIA

10

TOTAL

174

VOLUME DE CIRURGIAS POR PORTE

TOTAL

PEQUENA

MEDIA

116

_ |GRANDE

12

TOTAL

174

VOLUME DE CIRURGIAS POR MUNICIPIO

ABAETETUBA

ABEL FIGUEIREDO

ALENQUER

ALTAMIRA

ANANINDEUA

BAIAO

BARCARENA

BELEM

77

BENEVIDES

BONITO

BRAGANGA

CACHOEIRA DO PIRIA

CAMETA

CAPANEMA

MARITUBA

MUANA

OUREM

OURILANDIA DO NORTE

PACAJA

PARAGOMINAS

PONTA DE PEDRAS

SOURE

TERRA ALTA

TOME-AGU

TUCURUI

ULIONOPOLIS

VIGIA

VISEU

OUTROS

Tnmm_;_quT\]M_men_L_L"LNmMm.a_L_t

TOTAL

2
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VOLUME DE CIRURGIAS POR ESPECIALIDADES TOTAL

- |CIRURGIA BARIATRICA 8
CIRURGIA DE CABEGA E PESCOGO 9
CIRURGIA DERMATOLOGICA 36
CIRURGIA GERAL 34
CIRURGIA DO COLON 12
CIRURGIA DE HERNIA 24
CIRURGIA DO FIGADO E VIAS BILIARES 27
CIRURGIA VASCULAR 13
PLASTICA REPARADORA 4

~ |ouTros 7 =5
TOTAL 174
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VOLUME DE CONSULTAS POR MUNICIPIO

TOTAL

ABAETETUEBA

67

ABEL FIGUEIREDO

1

ACARA

11

AFUA

ALENQUER

ALTAMIRA

ANAJAS

ANANINDEUA

ANAPU

ARUANA

AUGUSTO CORREA

AURORA DO PARA

BAGRE

BAIAQ

BARCARENA

BELEM

1368

BENEVIDES

BOM JESUS DO TOCANTINS

BONITO

BRAGANCA

BRASIL NOVO

BREU BRANCO

BREVES

BUJARU

CACHOEIRA DO ARARI

CACHOEIRA DO PIRIA

CAMETA

CAMPQ GRANDE

CANAA DOS CARAJAS

CAPANEMA

CAPITAQ POCO

CASTANHAL

CHAVES

COLARES

CONCEICAO DO ARAGUAIA

CONCORDIA DO PARA

CURIONOPOLIS

CURRALINHO

CURUCA

DOM ELISEU

GARRAFAO DO NORTE

GOIANESIA DO PARA

GURUPA

IGARAPE-ACU

IGARAPE-MIRI

IMPERATRIZ

INHANGAPI

IPIXUNA DO PARA

IRITUIA

ITUPIRANGA

JACUNDA

LIMOEIRO DO AJURU

MACAPA

12



MAE DO RIO

—t
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MAGALHAES BARATA

asd

MARABA

[ (8]
i

MARACACUME

e

MARACANA

L)

MARAPANIM

=
o

MARITUBA

(%]
Lo -]

MELGACO

MOCAJUBA

MOJU

MONSENHOR GIL

MONTE ALEGRE

MUANA

NAO INFORMADA

NOVA ESPERANCA DO PIRIA

NOVA TIMBOTEUA

NOVO REPARTIMENTO

QEIRAS DO PARA

OSASCO

OUREM

OURILANDIA DO NORTE

PACAJA

PARAGOMINAS

gmmmanmammm3agqm

PARAUAPEBAS

=k
L

PEIXE-BOI

[ %)

PONTA DE PEDRAS

it
w

PORTEL

—
[#3)

PORTO GRANDE

ot

PRIMAVERA

=
L%

QUATIPURU

18]

REDENCAQO

e
L8]

RIO MARIA

-y

RONDON DO PARA

RUROPOLIS

e |

SALINOPOLIS

=
o

SALVATERRA

-..d

SANTA BARBARA DO PARA

=]
(9.1

SANTA ISABEL DO PARA

ki
w

SANTA LUZIA DO PARA

-.4

SANTA MARIA DO PARA

(18]
£

SANTAREM

SANTAREM NOVO

SANTO ANTONIO DO TAUA

SAO BERNARDO DO CAMPO

SAO CAETANO DE ODIVELAS

SAO DOMINGOS DO ARAGUAIA

SAO DOMINGOS DO CAPIM

SAQ FELIX DO XINGU

SAQ FRANCISCO DO PARA

SAO GERALDO DO ARAGUAIA

SAQ JOAO DE PIRABAS

SAO LUIS

SAO MIGUEL DO GUAMA

SAO SEBASTIAQ DA BOA VISTA

SAPUCAIA

SOURE

TAILANDIA

TERRA ALTA

TOME-ACU

TRACUATEUA
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TUCUMA g
TUCURUI 17
ULIANOPOLIS 7
URUARA 2
VIGIA 17
VISEU 25
VITORIA DO XINGU 1
XINGUARA >
ITOTAL 3047
VOLUME DE CONSULTA POR ESPECIALIDADES TOTAL
ANESTESIOLOGIA 145
CARDIOLOGIA 222
CIRURGIA BARIATRICA 121
CIRURGIA DE CABECA E PESCOCO 72
CIRURGIA GERAL 213
CIRURGIA PLASTICA 81
CIRURGIA VASCULAR 52
CLINICA MEDICA 210
COLOPROCTOLOGIA 181
DERMATOLOGIA 66
ENDOCRINOLOGIA 802
FIGADO E VIAS BILIARES 103
GERIATRIA 112
NEFROLOGIA 30
NUTRICAQ 157
OFTALMOLOGIA 47
PNEUMOLOGIA 146
PSIQUIATRIA 24
REUMATOLOGIA 176
SUBTOTAL 1 (ATENDIMENTOS MEDICOS) 2960
ASSISTENCIA SOCIAL 40
PSICOLOGIA 47
SUBTOTAL 2 (ATENDIMENTOS NAO MEDICOS) 87
TOTAL GERAL (SUB.1+SUB.2) 3047
= \(—

SUS IHDEH
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[VOLUME DE INTE MUNIC

TOTAL

ABAETETUBA

ALTAMIRA

ANANINDELUA

AUGUSTO CORREA

|BARCAREMA,

BELEM

BENEVIDES

BREL BRANCO

BREVES

CAMETA

CAPANEMA
CASTANHAL

|COLARES

CONCORDIA DO PARA

CURUCA

IGARAPE = ACL

INHANGAP|

IRITULA

MAE DO RIO

MARABA

MARACANA

MARITUBA

MOJU

NOVA TIMBOTEUA

QOUREM

PARAGOMINAS

PARAUAPEBAS

PORTEL

QUATIPURD

SALINOPOLIS

[SANTA BARBARA DU PARA

SANTA [SABEL DO PARA

[SANTA LUZIA DO PARA

SANTA MARIA DO PARA

SANTAREM

SANTO ANTONIO DO TAUA

SAD CAETANO DE ODIVELAS

SAD FRANCISCO DD PARA

SOURE

TAILANDIA

TERRA ALTA

TOME-AGU

ULIONOPOLIS

WIGLIA

[VisEU

{ToTAL

VOLUME DE INTERNAGOES POR ESPECIALIDADES

CARDIOLOGIA

CIRURGLA BARIATRICA

CIRURGIA DE CABEGA E PESCOGO

CIRURGIA GERAL

CIRURGIA PLASTICA

CIRURGIA VASCULAR

CLINICA MEDICA

COLOPROCTOLOGIA

DERMATOLOGIA

ENDOCRINOLOGIA

FIGADO E VIAS BILIARES

GERIATRIA

A CICIEI S G B Plral=~ m%l Em_..-......-_u_n_u_.M...,u_._._._.h.u,.._._.u_._.w...NmM_.H__M,._._.Malm_,:u_

|MEDICINA INTENSIVA

NUTROLOGLA

L=

PLANTONISTA / CLINICA MEDICA

(=]

PNEUMOLOGIA

PULSOTERAPIA

(=]

[REUMATOLOGIA

[roTaL
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= RELATORIO DE ATIVIDADES MENSAL
- SERVICO DE ATENDIMENTO AO USUARIO - S.A.U

Més Referéncia Novembro 2019

= 1-INTRODUGAO
~ O servico de Atendimento ao Usuério — SAU é o setor destinado a avaliar a
qualidade dos servigos prestados pelo Hospital Jean Bitar, analisando o indice de
satisfaco dos usuarios. Estabelecendo um canal de comunicagdo e relacionamento
= com o usuario; priorizando que o Hospital Jean Bitar atenda de forma efetiva,
_. garantindo a eficiéncia e compromisso com o servigo prestado.

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

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

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

R7: Conego Jerbnimo Pimentel n® 543 — Umarizal — Belém/PA
Fone: (91) 3238-3800- Fax (91) 3239-3833
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2- ATIVIDADES MENSAIS
™ No més de novembro, assim como nos meses anteriores, nos esforgamos para
atender uma amostra significativa de usuarios, uma vez que acreditamos que quanto
maior o numero de pesquisas aplicadas, maiores s3o as possibilidades de
minimizarmos ou até mesmo de suprimirmos os problemas apontados pelos que usam
diariamente nosso hospital. Ouvir a opinido e avaliagio dos usuérios nos permite
A detectar as falhas e conhecer os acertos. Esse procedimento é extremamente
~ importante para a gestéo hospitalar, uma vez que vem de quem utiliza os servigos e de
quem mais deve se manter sempre satisfeito. As pesquisas de satisfagdo sdo
relevantes, visto que nos insere na cultura de atengdo ao usuério, pois precisamos
= exercer a Politica Nacional de Humanizagéo (PNH), de forma a humanizar as praticas
- em todas as insténcias da saude do Sistema Unico de Satde.
~ O SAU realiza ndo s6 o atendimento itinerante para a aplicagdo das pesquisas,
como também realiza atendimento em sala fixa, na qual alguns atendimentos se
configuram em carater informativo e de direcionamento a algumas liderangas, nos
> casos em que constatamos possibilidade de resolugdo imediata da problemaética
~ apresentada pelo usuario atendido.
ey As atividades desenvolvidas pelo SAU sdo baseadas na ética profissional,
visando garantir o principio da dignidade das pessoas e de seus direitos como
cidadaos, permitindo dessa forma consolidar a confiabilidade dos que procuram a
= assisténcia do SAU. O SAU também busca zelar pela meméria dos fatos registrados,
- providenciando o arquivamento dos casos concluidos de forma sigilosa e adequada.
A pesquisa de satisfagdo é a chave, o ponto de partida para o sucesso da gestao.
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A tabela a seguir, tras o resumo das atividz
méuaqmsamwmmammamiaimmﬂmdmmmﬂqmmm.
Tabela 01: Apresentacéo das atividades realizadas pelo S.A.U
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Em novembro realizamos quarenta e trés (43) atendimentos voluntarios em
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seu relato. Os demais mostraram contentamento com o atendimento, apos
receberem informagdes efou orientagdes prestadas pelo SAU e outros ficaram de
trazer em outro momento suas manifestagdes por escrito, contudo ndo o fizeram.
Manﬁvemosmm&denmmhmoﬁtmintansonampelanpiniéudm
usuarios nos diversos setores do HJB, visando & mensuragdo da satisfagdo dos
mesmos, totalizando um quantitativo de 1.183 pesquisas de satisfagdo realizadas.

)

) 2D P

}

- Tabela 02: Pesquisas de satisfag&o realizadas por setor

& Em todas as abordagens que o SAU realiza, é esclarecido aos usuérios que eles
podem se manifestar positivamente ou negativamente, assim como também, podem
apenas dar a pontuagdo aos itens citados nos formularios.

- Através da aplicacdo da pesquisa de satisfagdo, podemos conhecer como o
£y hospital é visto pelo nosso piiblico; avaliar os resultados gerados por cada setor: saber
em quais pontos o hospital apresenta falhas ou fraqueza e como melhora-las, e
também melhorar a comunicagéo interna do hospital.
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Grafico 01: COMPARATIVO ATENDIMENTO TRIMESTRAL POR SETOR

smammn{ “‘

GOVERNO DO

Fluxo de Atendimento por Setor

1.036

HAME. ®INTER ®ESADT WALTAS = TOTAL DE PESQUISAS

1.086

OUTUBRO

Fonte: 5.A.U. Hospital Jean Bitar — novembro 2018

O grafico acima mostra o comparativo de realizacdo de pesquisas de satisfaco
realizadas durante os meses de setembro, outubro e novembro. Comparando o
resultado alcangado no més de setembro com o més de outubro, visualizamos que
em outubro houve um aumento de 4,60% no nimero de usuérios participantes da
pesquisa de satisfagdo. Contudo, no més de novembro, tivemos novamente um
aumento de 8,20% frente & quantidade de pesquisas aplicadas. Todavia, tal
resultado ndo comprometeu negativamente o alcance do nosso compromisso em
relagdo a meta de atendimento, pois nos empenhamos em sempre aplicar uma
maior quantidade de pesquisas a cada més.

Tabela 03: Quantitativo das respostas obtidas nas pesquisas de satisfagdo

Ambulatério | Internacdo | S.A.D.T. Altas
Péssimo 0,05% 0,00% 0,13% | 0,00%
Ruim 0,24% 0,38% 0,17% 0,00%
Regular 3,15% 1,48% 2,62% 1,49%
Bom 35,51% 20,40% 41,86% 10%
Otimo 61,04% 77.74% 5523% | 88,51%
Total Resposta 7.259 2.583 4.641 729
% Satisfagdo 96,55% 98,14% 97,09% | 98,51%

Fonte: 5.A.U. HJB — novembro 2018

R Cénego Jerbnimo Pimentel n® 543 — Umarizal — Belém/PA
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3 - ANALISES DOS DADOS

O resultado do grau de satisfagdo geral dos usudrios atendidos nos quatro
canais de avaliacdo, feita com base na somatéria dos itens “Bom e Otimo™ gerou neste
més de novembro o valor de 97,57%. Nos paragrafos a seguir serdo analisados os
resultados de cada setor atendido pelo SAU com base nas manifestagbes registradas,
no intuito de evidenciarmos quais as insatisfagdes que ocasionaram o impedimento da
pontuagdo maxima de nossos USUArios.

Ao realizarmos a somatdria das pontuacdes dos conceitos “BOM e OTIMO”",
constatamos que no més de novembro, ocorreu um aumento na satisfagdo geral dos
usuarios, equivalente a 0,12%, comparado ac més passado.

Para ilustrar melhor apresentaremos apés as andlises, o resultado das
pontuagdes, em forma de grafico.

No segmento ambulatério, neste més de novembro, obtivemos um aumento de
0,49% na satisfagdo dos usuarios atendidos no referido setor em comparagdo ao
resultado alcangado no més passado, atingindo neste més o valor de 96,55% de
satisfacdo. Considerando que tivemos 02 (dois) registro formal em carater negativo,
15,38% do total de queixa formalizada. Como causa da insatisfagdo, constatamos a
seguinte demanda: auséncia de limpeza do banheiro, falta de papel higiénico, falta de
copo descartavel no suporte, insatisfagdo com o atendimento das atendentes da sala
de marcagdo de exames e ambiente quente na recepgdo principal, devido a porta
automatica ndo estd funcionado, onde consequentemente acarreta na perda da
refrigeracdo fornecida pelo ar condicionado.

S4



— GOVERNO DO
NBITAR e WAV PARA
SAUDE PUBLICA -4

Grafico 02: SATISFACAO DO AMBULATORIO

> Ambulatério
= 0,19% 0:24% 3 159,
fi B Péssimo
5 ® Ruim
& = Regular
- E B Bom
= Gtimo

” o 4 |

As pesquisas realizadas com os usudrios no segmento Internagdo apontaram
= satisfacdo de 98,14%. Neste setor, foi observado uma queda de 0,02% na avaliagdo
) positiva dos usuarios em comparagao ao resultado do més passado. E ao realizarmos
o estudo das origens das reclamagdes, observamos que dos 13 registros em carater
reclamatorio, 61,54% corresponderam as queixas originadas neste setor, o que
equivale a 08 registros negativos nesse setor. Os assuntos que motivaram a realizagdo
~ de registros formais nesse segmento foram relacionados: falta de papel higiénico na
m enfermaria 305, insatisfagdo com o atendimento de uma residente clinica médica, falha

na administracdo de medicagdo (usuaria alérgica a dipirona), mop usado na limpeza do

wc foi usado dentro da limpeza da enfermaria, desagrado com o atendimento de uma
e colaboradora do servigo de higienizagdo e limpeza, descontentamento com um médico
-~ da  clinica cirorgica, falta de comunicagdo da equipe 4°andar
i (enfermagem/medico/nutricdo), insatisfagdo com a equipe de enfermagem 4° andar,
desagrado com o atendimento de uma técnica de enfermagem.

Grafico 03: SATISFAGAO DA INTERNACAO
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= Péssimo

B Ruim |
1
& Regular
u Bom

m Otimo

- No canal SADT tivemos um aumento equivalente a 0,37% na satisfacdo dos

usudrios atendidos neste més de novembro comparado ao més de outubro,
& alcangando o valor de 97,09% de satisfagio. Recebemos 03 registros negativos
fmnmlnaaaesetor,oqueaquiwalaaﬂﬂ&%dntataldamgisﬁmamcaréter
reclamatorio (13 registros), sendo eles: descumprimento de atendimento prioritario,
it insatisfacdo com o atendimento da recepcionista do setor de endoscopia e ndo
- realizacao do exame de cintilografia do coragéo (hospital do coragéo).

= Gréfico 04: SATISFACAO DO SADT

SADT
& 0.13% 0,17% _2.62%

H Péssimo
® Ruim

® Regular
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O grau de satisfagdo na alta hospitalar nesse més de novembro atingiu 98,51% de
satisfag@o, tendo uma queda de 0,42% na avaliagéo positiva dos usuérios, em relagéo
-~ ao més de outubro. Neste més ndo houve registro formalizado nesse setor.

- Gréfico 05: SATISFACAO DA ALTA HOSPITALAR

Alta Hospitalar

0,00% 0, 1,49%

:. B Péssimo
- B Ruim

5 o Regular
= = Bom

= u Otimo

Grafico 06: ORIGEM DAS MANIFESTACOES POR ESCRITO

CLASSIFICACAO DAS MANIFESTACOES DOS USUARIOS POR SETOR

)
G 8 B 8

EELOGIOS ®WRECLAMACAD & SUGESTAD

Fonte: 5.A.U. HJB - novembro 2019
Ao analisarmos as 1.183 pesquisas que o S.A U realizou neste més de
" novembro, concluimos que 7,35% dos usudrios que equivale ao quantitativo de 87
- registros se manifestaram formalmente, sendo que ao realizarmos a triagem desses
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Se

87 manifestos, chegamos a seguinte conclusdo: 80,46% referiam-se a registros em

GOVERNO DO

PARA

g carater de elogio; 14,94% condiziam &s manifestagdes de natureza reclamatéria e
: 4,60% relacionaram-se as sugestdes. A seguir, tabela com o quantitativo geral das

2 manifestagdes.

TABELA 04: Quantitativo geral das ManifestagSes Realizados pelos Usuarios

TIPO DE COMENTARIO TOTAL MES
- Elogios 70
- Sugestbes 04
" ~ Reclamacdes 13
-~ Reclamagdes Solucionadas 13
. Meta Contratual 80%
" Meta Realizada 100%

p Fonte: 5.AU. HJB - novembro 2019

~ Grafico 07: META
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amos em nossos | que 0 numero de
reclamagbes discriminadas na tabela abaixo é maior que o nimero de queixas
formalizadas em memorando, visto que em um Gnico manifesto ha por vezes, duas
ou mais reclamacbes, que apés a friagem do SAU sdo desmembradas e
encaminhadas para as liderancas responsaveis, para posterior acompanhamento de
resolutividade pelo SAU. Vejamos os motivos das reclamacdes:

TABELA 05: Motivos das Reclamagdes
MOTIVOS DAS RECLAMAGOES Quantidade

pODODOSOSODODODDOODPODODODODOOSIOPDPOIODDODODODORDIDODD R
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Todas as reclamacgbes, sugestdes e elogios, foram encaminhados as
respectivas Coordenagdes, liderangas ou diretorias responséaveis, para avaliagéo,
conhecimento e parecer de providéncias, nos casos das reclamagdes e sugestoes.
= Bmmmmm,amduqéowmmuarﬁduﬁvﬁademmmm
& problematicas apresentadas por nossos usudrios.

4- INDICADORES DOS SERVICOS PRESTADOS
-t O nimero de pesquisas aplicadas nesse més de novembro ficou 8,20%
~ superior ao resultado alcangado no més passado. Contudo, foi dado segmento nas
abordagens itinerantes e no reforco do nosso discurso voltado para esclarecer acs
usudrios, sobre a importancia da avaliagdo dos mesmos sobre os nossos
atendimentos e servicos. Todavia, conseguimos alcangar e até ultrapassar a meta.
— Os segmentos de atendimento externo estdo cada vez mais se expandindo em
numero e atingir a proporcionalidade no atendimento do SAU se torna bastante
laborioso. Nos segmentos de atendimentos internos, a dificuldade é um pouco
menor, pois la se encontram usuérios que estdo hospitalizados, o que nos
= proporciona atendé-los a qualquer momento. Mesmo com todos os percalcos do
- més, logramos e até suplantamos a meta de Atendimento Setor/Més X Atendimento

& S.A UMeés.
R(" Cénego Jerbnimo Pimentel n® 543 — Umarizal — Belén/PA B @
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Tabela 06: Quantitativo dos servigos hospitalares e pesquisas realizadas pelo S.A.U.

Setor N° N° Pesquisas | Porcentagem
. Atendimentos S.A.U. Alcangada %
: Prestados
2 HJB
SADT (Endoscopia, Colonoscopia, 2.001 478 23,89%
P Retossigmoidoscopia, Broncoscopia,
_" ECG, MAPA, USG, USG doppler, RX,
& PAAF, Ecocardiografia, Escleroterapia
L ecoguiada com espuma, Pulsoterapia e
~ Laboratério)
o Ambulatdrio 3.000 537 17,90%
e Internacao 160 94 58,75%
i Alta Médica 148 74 50%
- MEDIA MES 5.664 1.183 20,89%

£ 5- PROPOSTAS PARA O PROXIMO MES:
V Continuar desenvolvendo as atividades condizentes ao SAU, buscando a

ampliagdo e melhoria das mesmas;

- Quem? Supervisora e Auxiliar Administrativo do SAU

m Quando? Més de dezembro.

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

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

Quem? Auxiliar Administrativo do SAU.

v Continuar realizando o acolhimento aos visitantes da UTI:

it Quando? Diariamente no més de dezembro, no horario de visita da tarde.
Como? Abordando os visitantes que se encontram aguardando a liberagdo da

2 sobre o que € o SAU e qual 0 nosso propésito.

R Conego Jeronimo Pimentel n® 543 — Umarizal — Belém/PA
Fone: (91) 3239-3800- Fax (91) 3230-3833
C * 66055-000

visita do lado externo da UTI, se apresentando cordialmente e informando-os
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' 5 Ampliar a impressao dos folders para distribuicdo junto as caixas de

Y sugestao;
= V Avaliar a aplicabilidade do manual do usudrio;
- Quem? Supervisora e Auxiliar Administrativo do SAU.
5 Quando? Més de dezembro.
Como? Durante as visitas aos usuérios internados.
v Participar das comissdes do GTH.
Quem? SAU e demais departamentos.
™ Quando? Nas reunides ordinarias e extraordinarias do més de dezembro.
Como? Planejando e efetivando a acdo: aniversariantes do més do HJB
(colaboradores e profissdes).

~ 6 — PLANO DE ACAO EM RELAGCAO AS CRITICAS, SUGESTOES E ELOGIOS.
2 Ao final de cada registro de atendimento (reclamagéo/sugestdo), onde
detalhamos todo o fluxo do processo, consta o plano de agdo referente a
manifestacio registrada. Os 70 elogios foram encaminhados as liderancas, para
- que as mesmas divulgassem a seus colaboradores a satisfagdo dos nossos
n usuarios e posteriormente encaminhados & Diretoria Executiva para ciéncia.
i 7 - SINTESES DO MES
Neste més de novembro ndo tivemos nenhuma inclusdo efou aiteragdo no
rol de exames e servigos oferecidos aos nossos usuarios intemos e externos. Deste
- modo, no segmento SADT, no que tange aos atendimentos a nivel ambulatorial,
O tivemos o seguinte quantitativo (usudrios externos): 136 usuério realizaram E.C.G,
53 Ecocardiogramas, 21 Escleroterapia com espuma ecoguiada, 213 Raio X
(diversos), 173 USG, 30 USG doppler, 380 Endoscopias, 99 Colonoscopias, 00
= Broncoscopia, 14 Retossigmoidoscopia, 46 pulsoterapia, 32 PAAF's, 20 MAPA's e
~ 784 exames de sangue.
Com relagdo as dificuldades encontradas nesse més de novembro, além da
recorrente objecdo de alguns usuarios do ambulatério em participar da pesquisa de
- saﬁsfa;:ﬁo,ﬁvemﬂsanéowmpﬁmmummopmmdademfutivadas_
e memorandos, por parte de algumas liderangas. = ‘Qr =
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Salientamos que em relacdo a negativa de participagio de alguns usuarios na
avaliagdo da pesquisa de satisfagdo, 0 SAU desenvolve um trabalho individualizado
e esclarecedor, de forma que os usuarios percebam que os servigos e atendimentos
séo dinamicos e que podem sofrer alteragBes diariamente em vérios aspectos,
sejam eles estruturais, comportamentais, éticos, de competéncias, de atendimento,
seguranca, e com isso reforcamos a importancia dos mesmos estarem nos
avaliando diariamente, mesmo que seja atendido assiduamente neste hospital. Esse
discurso é realizado pelo SAU diariamente, em todos os momentos em que lidamos
com a relutancia de um usuério.

No proximo més, buscaremos ndo sé realinhar os nossos fluxos de
atendimento, como também iremos intensificar as abordagens, conforme plano de
ac¢do ja comentado acima.

Mabelle Lorraine Borges Pereira
Supervisora do S.A.U
Hospital Jean Bitar — HJB
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& RECLAMAGAO N°: 01/331
~ SETOR DE ORIGEM: Internacéo
DATA: 12/11/2019
NOME USUARIO: Isabella Santorinne de S. Braga - N° 331/2019
TELEFONE: 98181-5779
= RECLAMAGAO: “Nossa (inica observagéo foi a respeito da falta de papel higiénico.
Comuniquei a uma profissional da limpeza sobre isso, na troca de tumo da tarde
) para noite. S6 no dia seguinte quase no horério da alta que o problema foi resolvido.
E n&o na troca de tumo como a funcionaria havia nos informado.” 305
PROVIDENCIAS: Encaminhado memorando & Supervisora do SHL. solicitando
conhecer e adotar as providéncias cabiveis.
£ RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: Primeiramente, nés, do INDSH — Instituto
Nacional do Desenvolvimento Social e Humano, gestor do Hospital Jean Bitar
(HJB), gostariamos de agradecé-lo por deixar sua opinio sobre o atendimento
) prestado na unidade. Isso nos da a oportunidade de melhorar os nossos processos
-~ para oferecermos um atendimento cada vez mais seguro e de qualidade aos nossos
usuarios. Referente & queixa sobre reposigdo de papel é realizado no ato da
limpeza. Provavelmente na ocasido foi abastecido de outro local e o colaborador
ndo tinha no carrinho funcional; havendo falha posteriormente na comunicagéo na
= passagem de plantdo. Sera reforgado junto & equipe, a importancia das informagdes
~ no formulério de passagem de plantdio e da comunicago entre eles, priorizando a
& resolugdo do atendimento das necessidades dos clientes.
RETORNO AO USUARIO: No dia 20/11 estabelecemos diversas tentativas
telefénicas com o numero formecido pelo usuario, mas ndo obtivemos éxito. Na
= ocasido comunicariamos primeiramente que, nos, do INDSH- Instituto Nacional do
= Desenvolvimento Social e Humano, gestor do Hospital Jean Bitar, gostariamos de
agradecé-lo por deixar sua opinido sobre o atendimento prestado na unidade. Isso
nos da a oportunidade de melhorar 0s nossos processos para oferecermos um
- atendimento cada vez mais seguro e de qualidade aos nossos usuarios. Em relacdo
2 ao que foi exposto acima a nossa supervisora de higienizagdo em resposta a sua o
R Cénego Jerbinimo Pimentel n® 543 — Umarizal — Belém/PA
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manifestacao informou que tivemos falha na comunicagio na passagem de plantio.
=t Sera reforgado junto & equipe, a importancia das informagdes no formulério de
~ passagem de plantdo e da comunicagdo entre eles, priorizando a resolugédo do
atendimento das necessidades dos clientes.

PLANO DE AGAO: O SAU fara o acompanhamento da melhoria nas visitas didrias
as enfermarias.

RECLAMAGAO N°: 02/332
B) SETOR DE ORIGEM: Intemacao

DATA: 12/11/2019
- NOME USUARIO: Juliana Figueiredo Martins - N° 332/2019
= TELEFONE: 99918-3008
m RECLAMACAO: Dia 31/10 foi & internagiio. Saimos as 17h30min do consultério e
foi internada no leito as 21h, com dificuldade ao acesso venoso. Médico Hugo
carvalho n@o queria colocar CDL. Colocou dificuldades. Dia 01/11 por volta das
n 8h30min a residente Jessica, bate forte na porta e fala muito alto e répido. Sobre a
—~ visita da Dra. Amanda 02/11, Jessica novamente com tom muito alto, questionando
sobre a vas@o do soro, quase néo deixa eu falar. Com muito custo entramos em
acordo. Fala que prescreve medicacdo de horario, mas deixa se necessario. E
ainda cobra a medicagfio néo feita. Dia 07/11, pior dia para mim, novamente a
= Jessica entra na enfermaria perguntando dos parametros da Juliana e eu mostrei,
~ ela vem e diz tudo normal: exames, peliculas, mas com ironia, que parece que a
paciente esta fingindo e sempre com o tom de voz muito alto. Eu passei mal, a PA
subiu. S6 mais tarde que conversei com a enfermeira e me acalmei. Que a
residente Jessica tenha modos, educag@io, maneira de entrar no querto e se
- comunicar em relacdo a dar resultados de exames, prescrever medicagdo que ndo
£ prescreve. Que ndo acontega com 0s outros o que aconteceu comigo. Ela anda
sempre nas pressas.” 4°andar
PROVIDENCIAS: Encaminhado memorando & Diretoria Técnica, solicitando
= conhecer e adotar as providéncias cabiveis.
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RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: 1- Diretoria Técnica: Encaminho queixa
- do usuario sobre residente para sua avaliagio e conduta. Atenciosamente. 2-
~ Chefia da Residéncia Médica: 03/12/2019 - Ciente das reclamagdes da usuéria.
Seréd conversado com a residente em questdo de forma a ndo haver falhas no
processo de comunicacdo e para que a relagdo médico-paciente possa ser
estabelecida da forma a favorecer o tratamento clinico dos pacientes. E dificil julgar
comportamento visto que ndo havera meios de comprovagdo de conduta. No
entanto, farei o alerta para todos os residentes, pois sabemos que o paciente por
ocasi@o do processo de doenca, encontra-se sempre sensibilizado, necessitando
por isso, mesmo, que a relagdo médico-paciente seja a melhor possivel. 3-
Diretoria Técnica: Ciente.

2 RETORNO AO USUARIO: No dia 04/12 estabelecemos contato telefénico com a
~ usuaria e em conversa, primeiramente, nés, do INDSH- Instituto Nacional do
Desenvolvimento Social e Humano, gestor do Hospital Jean Bitar, gostariamos de
agradece-lo por deixar sua opinido sobre o atendimento prestado na unidade. Isso
- nos da a oportunidade de melhorar os nossos processos para oferecermos um
- atendimento cada vez mais seguro e de qualidade aos nossos usuérios. Em relagdo
ao que foi exposto acima, a nossa chefia dos residentes, em resposta a sua
manifestac&o, informou que conversara com a residente em questio de forma a néo
haver falhas no processo de comunicagdo na relagdo médico-paciente. E também
2 fara reunido e alerta para todos os residentes para que a relagdo médico-paciente
~ seja a melhor possivel. Usuaria agradeceu 0 nosso retorno.

& PLANO DE ACAO: O chefia dos residentes reuniu com os mesmos e solicitou a
todos, a efetividade do atendimento humanizado, cordial e respeitoso
continuamente, a todo e qualquer usudrio que seja atendido nesta unidade de
= saude, embasado em nossa missdo institucional e também foi conversado sobre
r que a comunicacdo seja sempre exercitada de forma a deixar os usudrios
) esclarecidos.

RECLAMAGAOQO N°: 03/333

- -
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DATA: 12/11/2019

NOME USUARIO: Maria Idoisa da Paix&o Garcia - N° 333/2019

TELEFONE: 99255-3930

RECLAMACAO: “Obs: Minha méae ¢ alérgica a dipirona e j& veio duas vezes ela.
406-A

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

RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: Ciente. Estamos reforgando com a nossa
equipe de enfermagem a sinalizagdo dos pacientes Qque apresentam alergia para
deixar anotado no prontuério e na placa de monitoramento de riscos. Pedimos
desculpas pelo franstorno. Estamos trabalhando para melhorar a qualidade da
assisténcia prestada.

RETORNO AO USUARIO: No dia 20/11 estabelecemos contato telefdnico com a
usuaria e em conversa, primeiramente, nés, do INDSH- Instituto Nacional do
Desenvolvimento Social @ Humano, gestor do Hospital Jean Bitar, gostariamos de
agradecé-lo por deixar sua opinido sobre o atendimento prestado na unidade. Isso
nos da a oportunidade de melhorar os nossos processos para oferecermos um
atendimento cada vez mais seguro e de qualidade aos nossos usuarios. Em relagdo
aoqueﬁ:iexpostoadmaannssamdemmdasdimcashﬁegmdasammpnsta
a sua manifestacio, informou que esta reforcando com as nossas equipes de
enfermagem a sinalizagdo dos pacientes que apresentam alergia, para deixar
anotado no prontudrio e na placa de monitoramento de riscos. Pedimos desculpas
pelo transtomo. Estamos trabalhando para melhorar a qualidade da assisténcia
prestada. Usuaria agradeceu o nosso retorno.

PLANO DE AGAO: Tendo em vista a estratégia criada, iremos acompanhar o fluxo
desse processo, a fim de constatar efetividade da mesma.

RECLAMAGCAO N°: 04/336

SETOR DE ORIGEM: Alta Hospitalar
DATA: 13/11/2019

NOME USUARIO: Ananda Vitoria B. Suzuki - N° 336/2019 SRS L
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TELEFONE: 98860-4841

RECLAMAGCAO: "Limpeza: ndo usar 0 mesmo mop que usa nos banheiros, na
limpeza do quarto. 309-B

PROVIDENCIAS: Encaminhado memorando & Supervisora do SHL, solicitando
conhecer e adotar as providéncias cabiveis.

RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: Primeiramente, nds, do INDSH — Instituto
Nacional do Desenvolvimento Social e Humano, gestor do Hospital Jean Bitar
(HJB), gostariamos de agradecé-lo por deixar sua opinido sobre o atendimento
prestado na unidade. Isso nos da a oportunidade de melhorar os nossos processos
para oferecermos um atendimento cada vez mais seguro e de qualidade aos nossos
usuarios. Referente & queixa sobre o uso de um mesmo mop para enfermaria e
banheiro, informamos que € utilizado trés tipos de mop com cores de suporte
diferenciado para areas de banheiro/expurgo, isolamentos e &reas comuns:
padronizado pela SCIH. Estamos em periodo de retreinamento de limpeza e serd
reforgado junto & equipe os padrbes estabelecidos e a importancia da execugéio das
instrugbes para qualidade do servico.

RETORNO AO USUARIO: No dia 20/11 estabelecemos diversas tentativas
telefonicas com o numero fornecido pelo usuéario, mas ndo obtivemos éxito. Em
conversa primeiramente nés, do INDSH- Instituto Nacional do Desenvolvimento
Social e Humano, gestor do Hospital Jean Bitar, gostariamos de agradecé-lo por
deixar sua opinido sobre o atendimento prestado na unidade. Isso nos da a
oportunidade de melhorar os nossos processos para oferecermos um atendimento
cada vez mais seguro e de qualidade aos nossos usugrios. Em relagio ao que foi
exposto acima, a nossa supervisora de higienizagdo, em resposta a sua
manifestagdo informou que é utilizado trés tipos de mop com cores de suporte
diferenciado para areas de banheiro/expurgo, isolamentos e areas comuns;
padronizado pela SCIH. Esta em periodo de retreinamento de limpeza e sera
reforgado junto a equipe os padrdes estabelecidos e a importancia da execucio das
instrugdes para qualidade do servico.

PLANO DE ACAO: Iremos averiguar junto a supervisora do SHL sobre afetividade

do treinamento da demanda citada acima. : o Q‘t T

69



g GOVERNO DO
AH | SEcREARAE m

=

RECLAMACAO N°: 05/339

~ SETOR DE ORIGEM: Folder Ambulatério

™ DATA: 13/11/2019

NOME USUARIO: Maria Sulamita - N° 339/2019

TELEFONE: 98881-6621

. RECLAMAGCAO: “Os banheiros muito sujos. Ndo tem papel e os bebedouros néo
~ tem copo. As mogas que trabalham marcando ulirassom, s&o muito mal educadas.
Precisam ser mais treinadas.

PROVIDENCIAS: Encaminhado memorando & Supervisdo do SHL, Supervisdo de
Atendimento e Coordenagio do SADT, solicitando conhecer e adotar as
= providéncias cabiveis.

~ RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: 1- Supervisdo do SHL: Primeiramente,
= nés, do INDSH — Instituto Nacional do Desenvolvimento Social e Humano, gestor do
Hospital Jean Bitar (HJB), gostariamos de agradecé-lo por deixar sua opinido sobre
o atendimento prestado na unidade. Isso nos da a oportunidade de melhorar os
= nossos processos para oferecermos um atendimento cada vez mais seguro e de
& qualidade aos nossos usuarios. Referente a queixa sobre a limpeza do banheiro do
ambulatorio € realizada 2 a 3 vezes por tumo e sempre que solicitado pela
recepgao. Por ser uma area de intenso fluxo de pessoas e que o uso do banheiro é
" mais frequente, sera reforgado com a equipe a frequéncia das limpezas
x, intermediarias. 2- Supervisdo de Atendimento: Primeiramente, nés, do INDSH -
Instituto Nacional do Desenvolvimento Social e Humano, gestor do Hospital Jean
Bitar (HJB), gostariamos de agradecé-lo por deixar sua opinido sobre o atendimento
prestado na unidade. Isso nos da a oportunidade de melhorar os nossos processos
< para oferecermos um atendimento cada vez mais seguro e de qualidade aos nossos
~ usuarios. Referente ao copo descartavel, devido o suporte de copos esta danificado,
0s copos estavam temporariamente disponiveis no balcdo da recepgdo. Na
oportunidade, esclarecemos que a situacgdo ja foi solucionada, dispense de copos ja
foi substituido. 3- Coordenacdo do SADT: Primeiramente agradanems por deixar

= sua opinido. Conversei com a colaboradora sobre o atendimento do, que & —
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primordial em nosso hospital. Ficarei avaliando os atendimentos para que isto ndo
Y ocorra mais.
& RETORNO AO USUARIO: No dia 14/11 estabelecemos diversas tentativas
- telefonicas com o nimero fornecido pelo usuério, mas ndo obtivemos éxito. Em
conversa primeiramente nés, do INDSH- Instituto Nacional do Desenvolvimento
Social e Humano, gestor do Hospital Jean Bitar, gostariamos de agradecé-lo por
™ deixar sua opinido sobre o atendimento prestado na unidade. Isso nos da a
- oportunidade de melhorar os nossos processos para oferecermos um atendimento
cada vez mais seguro e de qualidade aos nossos usuérios. Em relagdo ao que foi
exposto acima, a nossa coordenadora do SADT em resposta a sua manifestagio
informou que conversara com a colaboradora sobre o atendimento humanizado, que
e € primordial em nosso hospital. Ficarei avaliando os atendimentos para que isto ndo
~ ocorra mais. Referente ao copo descartavel, a nossa supervisora de atendimento
comunicou que devido o suporte de copos estd danificado, os copos estavam
temporariamente disponiveis no balcdo da recepgdo. Na oportunidade, esclarece
. que a situagdo j& foi solucionada, dispense de copos j& foi substituido. Quanto &
- queixa sobre a limpeza do banheiro do ambulatério, € realizada 2 a 3 vezes por
£ tumo e sempre que solicitado pela recepgéo. Por ser uma area de intenso fluxo de
pessoas e que o uso do banheiro é mais frequente, sera reforcado com a equipe a
frequéncia das limpezas intermediarias.
= PLANO DE ACAO: Reclamagdes com teor comportamental serdo trabalhadas nos
-~ treinamentos planejados em LNT junto ac NEP, com foco no atendimento ético,
& respeitoso, humanizado e cordial. Quanto as demais demandas o sau fard o
acompanhamento da efetividade do mesmo.

z RECLAMAGAO N°: 06/341
~ SETOR DE ORIGEM: Folder Internacdo
. DATA: 13/11/2019
NOME USUARIO: Onice (Juliana Figueiredo) - N° 341/2019
TELEFONE: 98761-1744 -.
- . - _csi'_;ﬁ_.
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RECLAHAC,‘:D: “DARCILENE (Servigo Gerais), essa senhora néo pode trabalhar

—

y com o publico, pois é grossa, mal educada e sem nogdo de conversa. Pego
~ medidas contra ela. Segue em anexo minha reclamacgio”. “Gostaria de pedir
providéncias a respeito dessa senhora citada, pois do nada entrou na enfermaria
abrindo a janela, desligando o ar condicionado e dizendo que ia fazer terminal na
enfermaria de maneira grosseira. Perguntei o porqué da terminal com paciente
= dentro? Ela disse que era para eu ir falar com a chefa dela, falando alto. Poxa, eles
~ devem responder adequadamente para nds! Deixou o sofa todo baguncado, pedi
para vim colocar no lugar e ela disse que se eu quisesse era para eu colocar no
lugar. Foi quando me estressei com ela, pois minha filha é menor de idade e
2 estavamos aqui ndo de graga, por que & SUS, nés pagamos. Funcionérios dessa
~ marca emprego nenhum quer, tem que ficar desempregada para saber dar valor no
m que tinha. Grossa e mal educada! Por que questionei? Tenho que aceitar o que
fizeram comigo? Cansei de aceitar, comigo ndo! Desculpe pelo transtorno. Quero
providencias contra essa senhora e severas.” 4° andar

= PROVIDENCIAS: Encaminhado memorando a Supervisdo do SHL, solicitando
~ conhecer e adotar as providéncias cabiveis.

o RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: Primeiramente, nés, do INDSH - Instituto
Nacional do Desenvolvimento Social @ Humano, gestor do Hospital Jean Bitar
(HJB), gostariamos de agradecé-lo por deixar sua opiniao sobre o atendimento
- prestado na unidade. Isso nos da a oportunidade de melhorar os nossos processos
~ para oferecermos um atendimento cada vez mais seguro e de qualidade aos nossos
3 usuarios. Referente a queixa da colaboradora de higienizacéo, todos sdo treinados
sobre a postura e humanizagdo no ambiente de trabalho; constantemente € dado
feedback aos colaboradores de modo geral dos pontos de melhoria para
= proporcionarmos um ambiente agradavel e com qualidade. Na ocasido do ocorrido
~ esta Supervisdo junto com SCIH conversaram com a acompanhante envolvida na
situacdo, realizando as devidas tratativas e explicacbes das normas do Hospital e
da necessidade de realizagdo da terminal (frequéncia e de que forma é realizada).
p Ambas as partes foram ouvidas e a colaboradora foi remanejada para outro setor,
—- ap6s a reorientagdo sobre atendimento ao usuério e humanizagdo no ambiente de ) -
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trabalho, certo de que precisamos desenvolver todos os colaboradores,
oportunizando o seu crescimento.
= RETORNO AO USUARIO: No dia 20/11 estabelecemos contato telefdnico com a
usuaria e em conversa, primeiramente, nés, do INDSH- Instituto Nacional do
Desenvolvimento Social @ Humano, gestor do Hospital Jean Bitar, gostariamos de
agradecé-lo por deixar sua opinido sobre o atendimento prestado na unidade. Isso
. nos da a oportunidade de melhorar os nossos processos para oferecermos um
~ atendimento cada vez mais seguro e de qualidade aos nossos usuérios. Em relagdo
ao que foi exposto acima, a nossa supervisora de higienizagdo e limpeza, em
resposta a sua manifestacdo, informou que todos estdo sendo treinados sobre a
postura e humanizagio no ambiente de trabalho; constantemente é dado feedback
ok aos colaboradores de modo geral dos pontos de melhoria para proporcionarmos um
~ ambiente agradavel e com qualidade. Na ocasido do ocorrido foi feito conversa com
a acompanhante envolvida na situagdo, realizando as devidas tratativas e
explicacbes das normas do Hospital @ da necessidade de realizagdo da terminal
& (frequéncia e de que forma é realizada). Ambas as partes foram ouvidas e a
~ colaboradora foi remanejada para outro setor, apés a reorientagdo sobre
i atendimento ao usuario e humanizagéo no ambiente de trabalho, certo de que
precisamos desenvolver todos os colaboradores, oportunizando o seu crescimento.
Usuéria agradeceu o nosso retorno.
- PLANO DE AGCAO: Reclamagdes com teor comportamental serdio trabalhadas nos
~ treinamentos planejados em LNT junto ao NEP, com foco no atendimento ético,
= respeitoso, humanizado e cordial.

RECLAMAGAO N°: 07/343

o SETOR DE ORIGEM: Atendimento em Sala

DATA: 19/11/2019

NOME USUARIO: Daniel Levi Fernandes Costa - N° 343/2019

TELEFONE: (96) 99933-9616 / (96) 999126-6422

) RECLAMAGAO: “Meu tio Alderi Femandes Costa, deu entrada no hospital Jean :

o biatar no dia 06/10/2019 pela manha para realizar uma cirurgia de reconstrugdo deFE'i———’
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intestino. No dia 08/10/2019 as 15h foi realizada a cirurgia. Segundo o Dr. Luiz
nazareno ocorreu tudo certo. Porém, demorou pelo fato do intestino dele ter muita
aderéncia. Apos cirurgia, passou dia 09, 10,11 na UTI, saindo no fim da tarde do dia
11, transferido para o leito da enfermaria. Passou bem sexta (11) durante a noite,
sabado (12) o dia e noite. Domingo (13) pela manh& sentiu mal-estar, o qual foi
contornado pelos enfermeiros. Passou a noite do domingo (13) bem. Segunda (14)
pela manha bem e ja no final da tarde comegou a sentir mal. Foi verificado e estava
saindo fezes pelo abdémen, logo constataram que os pontos haviam rompido e um
quadro de SEPSE. Ficou a noite de segunda (14) na UTI, na terga dia 15/10, foi
reabordado. Segundo Dr. Nazareno foi feito uma lavagem na parte abdominal e
refeito os pontos. Logo apés o procedimento cirtrgico foi levado para UTI
novamente. Obs. Dr. disse que tinha cortado mais um pedaco do intestino dele. Ele
passou mais 3 dias na UTI, 16,17 e 18, saindo no fim da tarde do dia 18/10 e
transferido para o leito da enfermaria. Passou sabado (19) bem e domingo (20)
comegou a sair fezes novamente pelo abdémen e continuou no leito, sendo
reabordado no dia 22/10. Segundo o Dr. Nazareno foi feito lavagem na parede
abdominal, repontiado, retirado mais um pedago do intestino e deixou a cirurgia
semi aberta com uma tela. Pés procedimento cirurgico foi para UTI, onde ficou a
noite de terca (22) e quarta (23) de dia, sendo transferido para o leito da enfermaria
no fim do dia, evoluindo bem o quadro clinico. Um dia que ndo lembro exatamente a
enfermeira chegou com o maqueiro para dar o banho nele no chuveiro, disse que
um dos residentes tinha autorizado, sendo que o banho dele estava sendo no leito,
devido a cirurgia aberta e estava com uma tela. Nesse processo de ir para o
banheiro ele fez movimento brusco, que observo uma ma conduta da enfermeira de
plantdo. Devido isso comegou a sair novamente vezes pelo abdémen logo apds o
banho. Foi realizado curativo e verificado o rompimento de um ponto por onde
novamente comegou a sair fezes. Depois do curativo a Dra. Elane, residente disse:
‘rompeu 01 ponto e estd vazando fezes, mas que no momento n&o tinha
programa¢ao para uma nova cirurgia.” Entdo vamos la: ficou vazando fezes durante
19 dias e o Dr. Nazareno dizendo que ndo ia mexer antes dos 15 dias. Durante 19

dias ficou vazando fezes que encharcava o curativo e ficava com odor. Sendo que 0
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Dr. Luiz Claudio disse que ndo era normal esta vazando. Dia 12/11 ele foi
- reabordado pela 4° vez, segundo o Dr. Nazareno foi feito uma lavagem no
abdoémen, colocado ponto, dreno para secregdo do intestino, que assim ajudaria a
cicatrizar. Logo apos o procedimento cirlrgico foi levado para o leito, onde passou a
noite bem. Na quaria o dia ficou bem, a noite ele comegou a passar mal com
pressdo baixa, ansia de vomito, febre, cansago e dorméncia nas penas. Chamamos
- o enfermeiro e médicos, porém sem solugdo naquele momento. Foi levado para UTI
= novamente, I foi constatado um quadro de SEPSE, infecgéo no pulméo muito forte
e na barriga. Foi preciso entubar. Desde entdo o quadro dele sé tem piorado. Rins ja
estdo paralisados e esta todo inchado. A infecgdo ndo regride, ou seja, seu estado é
gravissimo. Estive com ele esses 40 dias praticamente junto e com ajuda de
= amigos. Vimos o sofrimento dele, por isso s6 queria entender algumas situages:
01- dia 10/11 meu tio teve pressdo alta, ansia de vomito, cansago, febre e os
residentes dizendo que era normal. Sera que era normal mesmo? 2- O Dr
Nazareno nunca teve um dialogo aberto sobre o caso do meu tio. Por que? Nao
= explica nada! 3- Por que meu tio ficou 19 dias vazando vezes sem que nada fosse
- feito para resolver? 4- Por varias vezes meu tio dizia aos médicos de plantdo
residentes que tinha uma tosse com uma secrecéo e eles diziam que era normal.
Por que? 5- Na ultima quarta ele sentiu um cansagco muito grande, onde foi relatado
aos meédicos residentes de plantdo que simplesmente viraram as costas e foram
- embora. Por que? Lembro deles todos! Talvez uma negligencia em condutas
~ durante esse tempo todo do meu tio no hospital. S6 quero conversar com alguém
para me explicar o que houve desde a primeira cirurgia. Mas quero agradecer os
enfermeiros da parte da manh&. Espero que leiam com atengdo e cuidado e que me
de uma resposta. Pois se ndo tiver, vou procurar outros meios. Grato.”
= PROVIDENCIAS: Encaminhado memorando & Diretora técnica, solicitando
m conhecer e adotar as providéncias cabiveis.
RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: 1- Diretoria Técnica: Encaminho para
sua avaliacdo e providéncias. 2- Chefe da Cirdrgica: Em resumo, para mim foi
- surpresa esta reclamacdo, pois tudo aos familiares foi explicado sempre no
- momento das cirurgias, eu pessoalmente explicava aos familia‘res, mas como houve r:’r s
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a reclamacgao e ameaga velada de procurar outros meios, tenho a declarar que: 1-
s Por meio da titular do SAU pude usar a sala da mesma para conversar e esclarecer
ao sobrinho. 2- Muitas vezes durante o feriado e finais de semana fiz visita o
paciente. 3- Em nenhum momento seccionei o doente varias vezes como foi
colocado. 4- Foi feito na primeira cirurgia a colectomia com anastomose primaria. 5-
Conversado com os familiares sobre o quadro de mdltiplas aderéncias entre algcas
intestinais que foi encontrado na primeira cirurgia. 6- Foi orientado a familia que
—~ deveriamos deixar um tempo maior da drenagem, orientado para que houvesse
melhora do quadro inflamatorio. 7- Foi realizado peritoneostomia com tela de vicril,
ja para evitar a sindrome compartimental segundo os preceitos aceitos para o
tratamento da catastrofe abdominal. Entendo sim o luto familiar que se abateu sobre
2 a familia com a perda da m&e do paciente, porém colocar que nunca tive dialogo
~ aberto & um pouco demais. Recebi mensagem (irma do paciente) no meu telefone
pessoal na segunda a noite do dia 18/11/19 e ja tinha combinado com ela para que
o sobrinho (o reclamante) viesse comigo para conversar. No dia 19/11/19, através
do SAU recebi esta reclamagdo. Conversado com a irma do paciente que houve
- desencontro de informagdes e seu sobrinho ndo compareceu, totalmente entendivel
& mediante o trauma emocional da familia. Solidarizo-me com a familia com o luto de
sua mae e do tio no caso Sr. Alderi, mas dentro do conhecimento médico atual tudo
foi usado. A disposigdo. 3- Diretoria Técnica: Ciente.

- RETORNO AO USUARIO: No dia 20/11 o sau junto com o chefe da cirurgia reuniu
-~ com ¢ sobrinho na sala de atendimentc do sau, onde primeiramente, nés, do
= INDSH- Instituto Nacional do Desenvolvimento Social e Humano, gestores do
Hospital Jean Bitar, gostariamos de agradecé-lo por deixar sua opinido sobre o
atendimento prestado na unidade. Isso nos da a oportunidade de melhorar os
= nossos processos para oferecermos um atendimento cada vez mais seguro e de
~ qualidade aos nossos usuarios. Em relagdo ao que foi exposto acima o nosso chefe
da clinica cirirgica, na pessoa do Dr. Luiz Nazareno, em resposta a sua
manifestacdo informou que foi explicado sempre no momento das cirurgias, eu
pessoalmente explicava aos familiares e muitas vezes durante o feriado e finais de

= semana fiz visita o paciente. Em nenhum momento seccionei Q doente varias vezes— F\!
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como foi colocado. Foi feito na primeira cirurgia a colectomia com anastomose
e primaria. Conversado com os familiares sobre o0 quadro de miiltiplas aderéncias
- entre algas intestinais que foi encontrado na primeira cirurgia. Foi orientado a familia
~ que deveriamos deixar um tempo maior da drenagem, orientado para gue houvesse
melhora do quadro inflamatério. Foi realizado peritoneostomia com tela de vicril, ja
para evitar a sindrome compartimental segundo os preceitos aceitos para o
e tratamento da catastrofe abdominal. Conversado com a irmé do paciente, que
houve desencontro de informagdes e que seu sobrinho ndo compareceu na primeira
reunido agendada, totalmente entendivel mediante o trauma emocional da familia
pela perda da avé. Solidarizo-me com a familia com o luto do tio no caso Sr. Alderi,
mas dentro do conhecimento médico atual tudo foi usado. A disposicdo.
- PLANO DE ACAO: Feito reunido com a familia do usuério e esclarecido todos seus
-~ questionamentos.

RECLAMAGCAOQO N°: 08/350
SETOR DE ORIGEM: SADT
o DATA: 19/11/2018
~ NOME USUARIO: Sebastido C. Jaques da Conceigéo - N° 350/2019
TELEFONE: 98494-8816
_ RECLAMACAO: “O atendimento do hospital € 6timo, porém, acredito que deveria
,_ ser melhor. Tenho um item sé pra reclamar. E sobre a sala de espera do térreo que
esta muito quente. Fechando a porta sempre que as pessoas passarem, porque 0
B ar ndo gela por conta da porta aberta.” Recepgéo central.
PROVIDENCIAS: Encaminhado memorando a Coordenagdo de Apoio, solicitando
conhecer e adotar as providéncias cabiveis.
- RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: 1- Coordenagéo de Apoio: 1- Agradego
—~ ao usuario a colaboragdo e reafirmamos o compromisso de um atendimento de
& qualidade. 2- Sugerimos encaminhar para manutencdo para que a mesma informe
como esta o processo de conserto da referida porta. 2- Supervisdo de
= Manutencdo: Desde ja agradecemos as suas sugestdes, recilamacgdes e elogios, T
o pois sabemos que elas sdo de suma importancia para o melhoramento em nossos—— <} —
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processos e assim poder proporcionar um atendimento visando uma assisténcia
= humanizada com qualidade aos nossos usuéarios € acompanhantes. O setor de
~ manutengéo do hospital Jean Bitar informa que, como agdo de melhoria, ja realizou
o solicitacéo de compra de servigos para a manutencéo corretiva, na porta automatica
da recepgdo central, pois a mesma ja estava programada, com a aquisi¢do dos
materiais necessarios e troca de pegas. Como nosso processo se faz necessaria
e cotacdo de prego, temos fluxos e tramites a serem seguidos, tal como a politica de

compras. Isso € vigente em lei, por se tratar de um 6rgdo publico. Todo fato,
£ informamos que essa corregao ja esta sendo providenciada.
RETORNO AOQ USUARIO: No dia 28/11 estabelecemos diversas tentativas
telefénicas com o numero fornecido pelo usuério, mas ndo obtivemos éxito. Em
" conversa, primeiramente, nés, do INDSH- Instituto Nacional do Desenvolvimento
~ Social e Humano, gestor do Hospital Jean Bitar, gostariamos de agradecé-lo por
3 deixar sua opinido sobre o atendimento prestado na unidade. Isso nos da a
oportunidade de melhorar os nossos processos para oferecermos um atendimento
cada vez mais seguro e de qualidade aos nossos usudrios. Em relagcdo ao que foi
- exposto acima o nosso supervisor de manutengdo em resposta a sua manifestagao,
~ informou que como ag¢do de melhoria, ja realizou solicitagdo de compra de servigos
para a manutencdo corretiva da porta automatica da recepgdo central, pois a
mesma ja estava programada, com a aquisigdo dos materiais necessarios e troca
= de pecas. Informamos que essa correcdo ja esta sendo providenciada.
" PLANO DE AGCAO: Faremos o acompanhamento da efetividade do mesmo, junto
™ ao setor de manutengao.

RECLAMAGAOQ N°: 09/352
- SETOR DE ORIGEM: Atendimento em Sala
- DATA: 21/11/2019
< NOME USUARIO: Anténio de Souza Ribeiro - N° 352/2019
TELEFONE: 99187-0425 / 99108-9732
RECLAMAGAO: “Estive em consulta com meu pai @ no momento de marcar exame
e meu pai ndo foi atendido como prioridade, porque tinha que esperar a vez e EELJ:};,_: ==Y
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pessoas que estavam na espera ndao eram prioridade. Meu pai tem 86 anos,
moramos no interior e ele esta ainda sem aimogar.”
PROVIDENCIAS: Encaminhado memorando a Coordenagdo do SADT, solicitando
o conhecer e adotar as providéncias cabiveis.
RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: Primeiramente agradecemos por deixar
sua opinido. Idoso é prioridade no atendimento por lei (Lei N® 10.048/00). Reforgarei
o com a assistente administrativo do setor e sera colocado como acéo, a placa de
identificagéo de prioridade.
& RETORNO AO USUARIO: No dia 22/11 estabelecemos diversas tentativas
telefonicas com o nimero fornecido pelo usuario, mas ndo obtivemos éxito. Em
conversa, primeiramente nds, do INDSH- Instituto Nacional do Desenvolvimento
o Social e Humano, gestor do Hospital Jean Bitar, gostariamos de agradecé-lo por
~ deixar sua opinido sobre o atendimento prestado na unidade. Isso nos da a
o oportunidade de melhorar 0s nossos processos para oferecermos um atendimento
cada vez mais seguro e de qualidade aos nossos usuarios. Em relagdo ao que foi
exposto acima a nossa coordenadora do SADT em resposta a sua manifestacdo
o informou que Idoso & prioridade no atendimento por lei (Lei N° 10.048/00).
- Reforgarei com a assistente administrativo do setor e sera colocado como agio, a
placa de identificacdo de prioridade.
PLANO DE AGAO: Em virtude do surgimento de algumas reclamagdes com esse
g teor, o SAU encaminhou ao NEP um LNT voltado & comunicagdo em atendimento
~ ao publico, com énfase ao cumprimento as prioridades (lei n°® 10.048).

RECLAMACAO N°: 10/353

SETOR DE ORIGEM: Atendimento em Sala

DATA: 22/11/2019

~ NOME USUARIO: Douglas Dannyel Coimbra da Silva - N° 353/2019

= TELEFONE: 98938-5470

RECLAMAGCAQ: "Venho aqui deixar minha insatisfagdo com a equipe de
enfermagem. Quando demos entrada no hospital no dia 10 foi tudo maravithoso,

= minha mée teve uma recuperagéo milagrosa. Quando foi no dia 18/11 a Dra. Jéssica '::.#
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(residente) disse que ia ser preciso realizar alguns exames, @ um desses exames
2 era uma endoscopia. Quando foi dia 21 a Dra. Jéssica disse que ela néo iria fazer a
~ endoscopia. Vieram e fizeram um acesso mal e porcamente em minha méae, que
= sangrou uma boa parte no ch@o. Nesse mesmo dia 21/11/19 ela tomou café,
almogou e lanchou, pois a medica disse que ela nao ia fazer o exame. De tarde
vieram busca-la para fazer essa endoscopia. la dar 17h quando chegamos la.
2 Fizeram o exame e falaram que ela estava cheia de comida, ai eu pergunto: Cadé a
responsabilidade dos enfermeiros na troca de plantdes em passar a informagdes um
para o outro? Minha mé&e ficou sedada por nada. Solicitei que viessem realizar um
curativo (escara) nela as 08h da manha, sai do hospital as 18h e nada. Eu mesmo
tive que fazer, sendo que nao sou técnico. Ndo quis dar trabalho para ela
(enfermeira), sendo que eu mesmo dou banho na minha m&e por que gosto. Ai
acontece uma sacanagem dessas! O ar condicionado esta pingando desde o dia
que chegamos a enfermaria. Nada de olharem, sendo que ja foi repassada a
- informagao. Limpeza do quarto a mesma coisa, nem alcool é passado nas camas.
e N&o querc que aconteca com ninguém o que aconteceu com minha mae. Muito
— chateado em ver minha m&e sedada por nada. Espero que olhem para isso e
solucionem o problema.”
PROVIDENCIAS: Encaminhado memorando & Coordenagio das Clinicas
Integradas / Supervisdo de Manutengéio e Supervisdo SHL, solicitando conhecer e
. adotar as providéncias cabiveis.
-~ RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: 1- Coordenagdo das Clinicas
& Integradas: Ciente. Ao investigar a situagdo com todos os envolvidos, descobrimos
que houve falha na comunicacdo entre as equipes de enfermagem, médica e
nutrigdo. Pedimos desculpas pelo transtorno. Estamos trabalhando com plano de
= agdo para melhorar nossa assisténcia. Sobre o ar condicionado pingando, as
i enfermeiras do setor informaram que ja acionaram a manutencdo para avaliar o
problema. Sugerimos parecer do supervisor da manutengdo. 2- Supervisdo de
Manutencdo: Desde j& agradecemos as suas sugesties, reclamacdes e elogios,
pois sabemos que elas sdo de suma importancia para o methoramento em nossos

~ processos e assim poder proporcionar um atendimento visando uma assisténcia— -
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humanizada com qualidade aos nossos usuarios e acompanhantes. O setor de
manutencdo do hospital Jean Bitar informa que, como ag&o de melhoria, realizamos
o servigo de manutengéo corretiva no aparelho condicionador de ar da enfermaria
403, pois a mesma ja estava programada para a manutencdo preventiva. Porém
quando ha um chamado, geralmente classificamos como critico e tentamos atender
de imediato. Como também atendemos por criticidade outras demandas e setores,
como UTI, centro cirdrgico. Todavia, realizamos a correcdo no mesmo dia em que
fomos acionados através do SAU. 3- Supervisdo SHL: Referente a queixa sobre a
limpeza das camas durante o mesmo estiver ocupado, esse processo é realizado
pela equipe de enfermagem conforme consta na pagina 37 ultimo paragrafo, do
manual da ANVISA. “ANVISA, Agéncia Nacional de Vigilancia Sanitaria. Seguranca
do paciente em servigos de saude: limpeza de superficies. Brasilia, 2012." Por
favor, encaminhar queixa para Coordenacio das Clinicas, para providéncias
cabiveis. 4- Coordenadora das Clinicas Integradas: Ciente. O fluxo de limpeza
dos leitos é realizado no momento da troca de lengois, conforme IT.HJB.SCIH.005
limpeza de desinfecgio de Superficies. Pedimos desculpas pelo transtorno na
quebra desse fluxo. A equipe sera treinada para manter o fluxo adequado.

RETORNO AO USUARIO: No dia 27/11 estabelecemos contato telefénico com a
usuéria e em conversa, primeiramente, nos, do INDSH- Instituto Nacional do
Desenvolvimento Social € Humano, gestor do Hospital Jean Bitar, gostariamos de
agradecé-lo por deixar sua opinido sobre o atendimento prestado na unidade. Isso
nos da a oportunidade de melhorar os nossos processos para oferecermos um
atendimento cada vez mais seguro e de qualidade aos nossos usuarios. Em relagdo
ao que foi exposto acima, a nossa coordenadora da clinicas integradas, em
resposta a sua manifestagdo informou que ao investigar a situagdo com todos os
envolvidos, descobrimos que houve falha na comunicagdo entre as equipes de
enfermagem, médica e nutrico. Pedimos desculpas pelo transtormo. Estamos
trabalhando com plano de agéo para melhorar nossa assisténcia. O fluxo de limpeza
dos leitos é realizado no momento da troca de lengbis, conforme IT.HJB.SCIH.005
limpeza de desinfecgo de Superficies. Pedimos desculpas pelo transtomo na

1

quebra desse fluxo. A equipe sera treinada para manter o fluxo adequado. O setor——}" -
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de manutencdo do hospital Jean Bitar informou que como ag@o de melhoria,
et realizou o servico de manutencgdo corretiva no aparelho condicionador de ar da

enfermaria 403, pois a mesma ja estava programada para a manutengao preventiva.
2 Todavia, realizou a corre¢do no mesmo dia em que foi acionado através do SAU.
PLANO DE ACAO: Contudo, para que néo haja mais reclamacgdes dessa natureza,
foi conversado com a coordenadora do servico, que a comunicacdo seja sempre
Pt exercitada entre as equipes de forma a deixar os usuarios esclarecidos dos
~ procedimentos que sera feito.

RECLAMAGAO N°: 11/354
SETOR DE ORIGEM: Atendimento em Sala
’ DATA: 26/11/2019
NOME USUARIO: Joana da Silva Santos - N° 354/2019
L TELEFONE: 98555-8376
RECLAMAGAO: “Minha mae Joana da Silva Santos tinha exame agendado para o
dia 04/11/19. No dia 03/11/19 liguei para Clinica Nuclear Center onde seria realizado
- o exame de Cintilografia do miocardio e nesse dia fui informada que o aparelhc
~ utilizado estava com defeito, estavam aguardando manutengdo, sendo que eles tém
meu niumero de contato. Minha mée além de ter Alzheimer & deficiente fisica.
Depois de algumas ligagbes nos dias seguintes, finalmente informaram que a
— maquina j& esta funcionado, porém minha mée néo iria poder realizar o exame, pois
~ a cota havia terminado. Como isso? Minha méae estava com agendamento “dentro
5 da cota’. Disseram mais, que deveria voltar no hospital Jean Bitar e pedir outra
autorizac@o para realizar o exame. Entrei em contato com a moga do agendamento
de exames do hospital Jean Bitar e a mesma informou que eu era a 3° pessoa que
" estava fazendo essa reclamacdo, mas que no dia posterior iria ter uma reunido com
~ a sua coordenadora e Clinica Nuclear, e que dariam um retorno. Como n&o tive
esse retorno, hoje 26/11, vim no hospital para ter informagbes. Ainda n&o tem
posigdo nenhuma. Como vai ficar a situagdo da minha mée? Esperou meses para
realizar o exame, sendo que no dia 04/12 tera retormo com a cardiologista. Como
= vira a essa consulta sem o resultado de exame?”

F 1 Cénego Jerdnimo Pimentel n® 543 — Umarizal — Belém/PA
Fone: (91) 3239-3800- Fax (91) 3235-3833
C 2 66055-000
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PRWIDECIAS: Encaminhado memorando a Coordenadora do SADT, solicitando

= conhecer e adotar as providéncias cabiveis.
n RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: Primeiramente agradeco por deixar sua
opinido. Esclareco para a usuaria, gue guando o exame ndo & realizado no més de
liberag@o pelo hospital Jean Bitar, a usuaria tem que retormnar ao HJB para receber
novo carimbo de autorizag@o, justamente por termos uma cota de exames a serem
- realizados ao més. No caso em questdo, a terceirizada deveria ter comunicado o
HJB do defeito do equipamento para tentarmos achar uma solugdo que ndo
prejudicasse nossos usuarios. Hoje solicitei novamente uma reunido com a Nuclear
v e até sexta-feira, darei retorno sobre o agendamento deste exame. Pego desculpas
2. pelo transtorno em nome do HJB.
- RETORNO AO USUARIO: No dia 28/11 estabelecemos contato telefénico com a
P usuaria e em conversa, primeiramente, nds, do INDSH- Instituto MNacional do
Desenvolvimento Social @ Humano, gestor do Hospital Jean Bitar, gostariamos de
agradecé-lo por deixar sua opinido sobre o atendimento prestado na unidade. Isso
nos da a oportunidade de melhorar os nossos processos para oferecermos um
—~ atendimento cada vez mais seguro e de qualidade aos nossos usuarios. Em relagdo
ao que foi exposto acima a nossa coordenadora do SADT em resposta a sua
manifestacdo informou que esclareceu, que quando o exame nao é realizado no
més de liberagao pelo hospital Jean Bitar, a usuaria tem gque retornar ao HJB para
- receber novo carimbo de autorizagdo, justamente por termos uma cota de exames a
2 serem realizados ao més. No caso em questdo, a terceirizada deveria ter
comunicado o HJB do defeito do equipamento para tentarmos achar uma solugdo
que ndo prejudicasse nossos usuarios. Foi solicitado reunido com a Nuclear e até
sexta-feira, darei retomno sobre o agendamento deste exame a usuéria. Pego
desculpas pelo transtorno em nome do HJB. Usuaria agradeceu o nosso retorno.
& PLANO DE AGAO: Tendo em vista a estratégia criada, iremos acompanhar o fluxo
desse processo, a fim de constatar efetividade da mesma.

- RECLAMAGAO N°: 12/355
- SETOR DE ORIGEM: Folder Internagio — <K

R Canego Jerdnimo Pimentel n® 543 — Umarizal - Belém/PA
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DATA: 28/11/2019

NOME USUARIO: Leandro Augusto de Sousa Melo- N° 355/2019

TELEFONE: 3263-0884

RECLAMAGCAOQ: “Tenho uma reclamacdo a fazer a técnica Aline da noite, por vim
faltando com desrespeito ao paciente Leandro Augusto. Seu comportamento é
antiético e até mesmo imoral. Pego providencias.” Enfermaria — 413
PROVIDENCIAS: Encaminhado memorando a Coordenagdo das Clinicas
Integradas, solicitando conhecer e adotar as providéncias cabiveis.

RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: Ciente. Realizamos uma reunido com a
técnica de enfermagem envolvida e a enfermeira assistencial, estaremos afastando
a técnica em questdo de exercer qualquer atividade relacionada a este paciente.
Pedimos desculpas pelo transtorno gerado ac paciente e familiar.

RETORNO AO USUARIO: No dia 02/12 estabelecemos contato telefénico com a
usuaria e em conversa, primeiramente, nés, do INDSH- Instituto Nacional do
Desenvolvimento Social @ Humano, gestor do Hospital Jean Bitar, gostariamos de
agradecé-lo por deixar sua opinido sobre o atendimento prestado na unidade. lsso
nos da a oportunidade de melhorar os nossos processos para oferecermos um
atendimento cada vez mais seguro e de qualidade aos nossos usuarios. Em relagdo
ao que foi exposto acima, a nossa coordenadora das clinicas integradas em
resposta a sua manifestacdo informou que realizou reunido com a técnica de
enfermagem envolvida e a enfermeira assistencial, estaremos afastando a técnica
em questdo de exercer qualquer atividade relacionada a este paciente. Pedimos
desculpas pelo transtorno gerado ao paciente e familiar. Usuaria agradeceu o nosso
retorno.

PLANO DE AGAO: O SAU ja enviou ao NEP, LNT direcionado para esta demanda
com o tema: ética, condutas no atendimento ao usuario.

RECLAMAGAOQ N°: 13/357

SETOR DE ORIGEM: SADT

DATA: 28/11/2019

NOME USUARIO: Elaine Cristina P. Viana - N° 357/2019
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TELEFONE: 98033-3465

RECLAMACAO: “A recepcionista Karen ndo soube responder informagdes,
destratou um senhor mais velho que néo sabia ler e escrever na minha frente. Mal
educada, grossa e vive o tempo todo com cara de fechada. Nota 0. O hospital em si
€ muito bom, confortavel e limpo. SO precisa melhorar a recepcionista da
endoscopia.”

PROVIDENCIAS: Encaminhado memorando & coordenagdo do SADT, solicitando
conhecer e adotar as providéncias cabiveis.

RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: Primeiramente agradecemos por deixar
sua opinido. Conversei com a assistente administrativo do setor e passei um
memorando n®047/2019, explicando novamente sobre o FO.HJB.END.003 coleta de
dados - usuario ambulatorial, o seu preenchimento correto e orientei com relagdo a
todas as possiveis dividas que o usudrio possa ter. Além disso, priorizei a
humanizag&o ao atendimento.

RETORNO AO USUARIO: No dia 04/11 estabelecemos contato telefénico com a
usuaria e em conversa, primeiramente, nés, do INDSH- Instituto MNacional do
Desenvolvimento Social @ Humano, gestor do Hospital Jean Bitar, gostariamos de
agradecé-lo por deixar sua opinido sobre o atendimento prestado na unidade. Isso
nos da a oportunidade de melhorar 0s nossos processos para oferecermos um
atendimento cada vez mais seguro e de qualidade aos nossos usuanos. Em relagéo
ao que foi exposto acima a nossa coordenadora do SADT em resposta a sua
manifestagdo informou que conversou com a assistente administrativo do setor e
passou um memorando n°047/2019, explicando novamente sobre o
FO.HJB.END.OO3 coleta de dados — usuario ambulatorial, 0 seu preenchimento
correto e orientei com relagdo a todas as possiveis dlvidas que o usuério possa ter.
Além disso, priorizei a humanizagdo ao atendimento. Usuaria gradeceu o nosso
retorno.

PLANO DE AGAO: O SAU ja enviou ao NEP, LNT direcionado para esta demanda
com o tema: ética, condutas no atendimento ao usuario.
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FORMULARIO - Servico de Atendimento ao Usudério

Tabulacdo diaria de pesquisa do ambulatério

Cédigo: FO.HJB.SAU.013

Versdo: 002 Pagina 1 de 2
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Limpeza e conforto da recepcio, banheins,
comedores, salas de esperae
| consultérios?

Vocé teve informacdes e esclarecimentos
sobre seu estado de sadde?

O hospital é bem sinaizado para voce
enconirar o local onde precisa ir? { placas

ey

& cartazes)
Otempe que demorou para o paciente ser |

4.1 | Pelos médicos

th

4.2 | Peios funcionarios da Administragdo |r

&

5.2 | Para os funcion#rnios da
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5
.

210000000

Sua =zensacdo de confianca em relacdo
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7.2 | Pelos funcionanos da Administracan

77| Pt midics
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E
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O interesse do madico em ouvir 35 QUBIXES
do paciente & o exame fisico que foi
realizado?

As explicacdes do meédico sobre a
do paciente ¢ o tratamento que foi
realizada?

O siléncio no amblente do ambulatério?
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O local para reclamacdes / sugestbes é de
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Aux Admnistratvo Aplicar pesquise desatsfacdo nos
setores de SADT, smbuistono, ntemsacdo e sits
hosptaisr

Supenvsora: Separar ss
pesquises por setor,

‘ GOVERNO DO
SECRETAR1A DE
e A VPARA

Anexo 01: Fluxograma da Pesquisa de Satisfacao

Supervisors: Organcar
05 Questonsnos em
pasts especifcs psrs
contabizacso so fnal
de cads més.
SiM Supenisomn:
: e
Supervisors: Redigr memorando conforme o cardter de snsiitcokstatsico.
mandestagio, dreconando-o 8os lideres, nos casos de
TeCISMICS0 € Sueso. soicdar mandestacso em formusan |
proprio, slertando responder em ate 48h. - s
Encammhar
_l resultsdos pars as
Aux Administratvo: Encamnhar nhasde comando.
memorsndo protocolsdo as idersncas.
Supervisors: Levar memorando so Diretor
'S
da reciamacdoisugestso no prazo de 72h.
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Anex:

™

Sala

Supervsora & Aux Adminstrative Recepconar o usudno de forma educada
atenciosa e Jentficar-se sempre com foco no atendments Fumanzado

GOVERND DO
SAUDE PUBLICA

© 02: Fluxograma de Registro de Reclamacao e Sugestdo - Atendimento em

SiM

.

Supervisora e Aux. Agmastrative: Onentar o usuano quants 30
regstro da mandestacdo em formulano padronzado

]

Supervisorg: mnmmmmuemm
mmhmumm.mmtm-:m.

.

Supervisora: Levar memorando a0 Diretor
+
Aux Administratve. Retomar 30 uSuano apos
recedmento da reclamacio’sugestio no prazo de T2h
+

Supervisora: Arquivar processo (reclamacio'sugestio + mandestaclo do
S&tor competente + formulano de resposta 30 usuano) em pasta arque.

’
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x0 03: Fluxograma de Registro de Folder.
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Aux. Adminstratvo: Fazer o recolhmento dos folders
daramente nas canas de sugestdo do SAU.

.

Aux. Asmesirativo Trar os folders por setor.

s
Supervisora: Registrar os foldess no
mapa de atendimento dano do SAU.

Usuaro tem
—p NAQ

-lchmgh_f
S« SUgestio eiogo”

\

Supervsora. Arquivar
em pasta especica

Svpervsora Redgr memorande conforme o cariter da mandestacio.
SOBCRANCO resposta no prazo de 48R, em formulano propric. nos casos de

‘

Aux. Agmmistrativo: Encaminhar memorando protocoiado s iderancas.

Supervisora: Levar memorando 30 Diretor Executivo para cénca.

-

Aux. Adminstratvo. Retornar 30 usuano apos recebmento da
recamacioisugestio no prazo de T2k

.

Supervisora: Arquvar processo (foider + mandestacio do setor

competente + formulano de resposta 30 USUANC) eM Pasta 3PqUND.
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COMISSAO DE CONTROLE DE INFECGAO HOSPITALAR — CCIH
Relatério Mensal

Novembro de 2019

PRESIDENTE

Brena Sousa - Enfermeira

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

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

MEMBROS CONSULTORES

Denise Villacorta — Diretoria Técnica — Membro:

Edilze Silva — Coordenadora de Apoio — Membro;
Franciele Lima — Supervisora do SHL/SPR — Membro:
Andréia Silva — Coordenadora do Laboratéric — Membro;
Shirene Cabral - Farmacéutica - Membro:

Rodrigo Fréhlich — Diretor Financeiro — Membro;

Solange Antonelli — Gerente Assistencial — Membro:

R~ Conego Jerdnimo Pimentel n® 543 — Umarizal — Belém/PA
Fouse: (91) 3238-3800- Fax (91) 3239-3833
CI™: 66055-000
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ATIVIDADES DESENVOLVIDAS COM DETALHAMENTO
A. VIGILANCIA EPIDEMIOLOGICA

= A. 1 Busca ativa de casos de infecgéio hospitalar

Z A. 2 Busca ativa de infecgéio do sitio cirtrgico

= A. 3 Doengas de notificagdes compulsérias

A. 4 Acidente de trabalho com material bioldgico

A_ 5 Educagio Continuada

o A_ 6 Reunides
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= O SERVICO DE CONTROLE DE INFECGAO HOSPITALAR (SCIH) do Hospital Jean Bitar
v apresenta o relatério das atividades realizadas do més de Novembro de 2019. O SCIH/NHE executa as

agles necessarias para a identificagio precoce de infecgbes hospitalares, através de avaliagéio didria

~ dos métodos de assepsia e antissepsia do hospital, promovendo seguranga maxima dos usudrios e
s colaboradores. Em &reas criticas, como na Unidade de Terapia Intensiva, este cuidado é especial e
o redobrado, a fim de manter os usudrios em alto nivel de precaucdo, evitando a contaminagio por

= microrganismos hospitalares. Os principais dados deste relatério foram coletados através de busca ativa
b nas unidades de internagéio e na UTI. Outros dados foram repassados pelos setores de apoio do servigo,
b como Centro Cirirgico, Farmécia, Laboratério, SESMT, Epidemiologia e Estatistica.

e Il - ATIVIDADES DESENVOLVIDAS COM DETALHAMENTO

No periodo de 01 a 30 de Novembro de 2019, foram realizadas visitas técnicas rotineiras aos
setores, avaliando e detectando possiveis falhas no servigo e, por conseguinte, focos e/ou casos de
infeccdo hospitalar. Ocorreram também visitas técnicas agendadas aos setores criticos, seguindo a
respectiva ordem: No dia 07/11/2019 foi realizada visita técnica no setor de servigo de higienizagéo e
limpeza do hospital, sendo emitido relatdrio de n&o conformidades e encaminhado para coordenadora do
setor para as devidas adequac¢bes. Nos dias 19 e 21/10/2019 foram realizados visitas técnicas nos
setores da Agéncia Transfusional e Laboratério, sendo emitido relatério de nfo conformidades, e
encaminhado para aa supervisora e coordenadora dos respectivos setores para as devidades
adequagbes. No dia 21/11/2019 foi realizado visita técnica no setor de Nutrigiio e Dieta, verificado o
processo de trabalho de todos os colaboradores do setor e estrutura do setor, emitindo em seguida
relatério de n&o conformidades e encaminhado para coordenadora do setor para providenciar as devidas
readequagdes. Também no dia 21/11/2019 foi realizado visita técnica no setor de Farmécia, as néio
conformidade encontrada, foi inserida e relatério e encaminhado para coordenacgio do setor. Nos dia 25,
26 e 27/11/2019 foram realizadas visitas técnicas nos setores de Raios-X, Sala de Exames, Sala de

Curativo, Endoscopia e Sala de Infusio, sendo gerado relatério Unico, pontuando as néo conformidades
de cada setor @ encaminhando para a coordenadora.

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

o Todos os pacientes s&o avaliados quanto & possibilidade de desenvolver infecgdes em todas

as topografias, levando — se em consideragiio os seguintes fatores de risco: gravidade, tempo de

= permanéncia na unidade e utilizagiio de dispositivos invasivos. E utilizada a busca ativa de infecgbes

’ hospitalares regularmente na unidade de terapia intensiva (UTI), associada aos achados de exames

- microbioldgicos positivos, exames radiolégicos sugestivos de infecgio, informagBes obtidas da equipe |

o7 assistencial e dos registros nos prontudrios, onde se destacam as informacgdes: uso de anlinﬁunhianus,____@;{.-__*
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curva febril do paciente, realizagiio de procedimentos invasivos, utilizagio de cateteres, sondas e
drenos, mudanga nas caracteristicas dos ferimentos e presenga de secregfio ou expectoragio nos
pacientes. Todos os casos confirmados de infecgfio hospitalar sdo notificados em fichas especificas e

individuais. Durante a busca ativa, é verificada a ades&io dos colaboradores aos protocolos de prevencio
de infecgdo da CCIH.

Diariamente é realizada busca ativa de usudrios com dispositivos invasivos, através da
contabilizagéo e avaliagdo de todos os usudrios internados nas unidades de internagio, e a tabela 01
mostra o quantitativo da busca ativa com o percentual comparativo entre os usuérios dia e os usudrios

acompanhados. Observa-se que mais da metade dos usudrios intemados foram acompanhados
diariamente através de busca ativa.

Tabela 01: Comparativo de usuérios por dia e usudrios acompanhados por busca ativa para
infecgéio no més de Novembro de 2019.

Fonte: SCIH/NHE, Estatistica.
A.2 - BUSCA ATIVA DE INFECGAO DE SITIO CIRURGICO

No més de Novembro foram realizadas 174 cirurgias no total, com 89 cirurgias classificadas
como limpas. Todas as cirurgias limpas foram acompanhadas enquanto os pacientes estiveram
internados no hospital, durante o més, ndo houve casos de infecglo de sifio cinirgico, conforme
apresentado em tabela 02.

Tabela 02: Relagdo de cirurgias realizadas e infecgao de sitio cirargico.

= Tmife b i
Limpa 69 39,65% 00 00
Outras 105 60,35% 00 00
Total 174 100% 00 00
Fonte: SCIH/NHE, Departamento Cirdrgico.
- _.__gﬁ_____

R~ Cénego Jerdnimo Pimentel n® 542 — Umarizal - Belém/PA

Cl' ': 66055-000

—

l O,
Fo,rp: (91) 3239-3800- Fax (91) 3239-3833 sus +

—,

-

Clinica Cirurgica 33 261 = 78.85%
Clinicas Médicas 202 642 71.17% }
Terapia Intensiva 160 117 73,12%

Total 1393 1020 73,22%
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A. 3 - DOENGAS DE NOTIFIC ES COMPULSORIAS

o A vigilancia epidemiolégica é definida pela Lei orgénica da salde N° 8.080/90 como um
B conjunto de agdes que proporcione o conhecimento, a detecgéo ou prevengéio de qualquer mudanga nos
b fatores determinantes e condicionantes de saiide individual e coletiva, com a finalidade de recomendar e
& adotar as medidas de prevengSio e controle das doencas e agravos. No més de Novembro foram
e notificados 01 caso de Tuberculose Pulmonar e 01 caso suspeito de Doenga de Chagas todos os
B usudrios foram notificados @ com as fichas encaminhadas ao setor de referéncia. O Gréfico 01,
y demonstra a porcentagem de notificagbes realizadas no més durante o ano.

Gréfico 01: Grifico de acompanhamento mensal das doencgas de notificagbes compulsérias

b realizadas no ano:
38%
3I0%
24% 25%
19% 17% 18%
13% 14% = Sériel
6% l

JAN FEV MAR ABR MAI JUN JUL AGO SET OUT NOV

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

e A. 4 - ACIDENTES DE TRABALHO COM MATERIAL BIOLOGICO

No més de Novembro, houve um acidente com material biolégico, com médico residente de
cirurgia, o mesmo foi conduzido conforme o fluxo do hospital, acompanhados pela equipe do SESMT e
integrantes da CIPA, todas as orientagbes foram reforgadas conforme rotina, néio se fez necessério uso

de retrovirais ou qualquer outra medicagfo o médico sera acompanhado conforme fluxe pré-estabelecido
no hospital.

. A. 5 - EDUCACAO CONTINUADA E TREINAMENTOS REALIZADOS

~ No més de Novembro o SCIH/NHE realizou no periodo de 11 & 14/11/2019 o treinamento do
~ Manual de Abordagem e Controle de Surtos e no periodo de 25 & 28/11/2019 em conjunto com o

o SESMT, foi realizado o treinamento do Manual de Biosseguranga, ambos como publico alvo 100% dos
~ colaboradores.

|
Ru Cénego Jerdnimo Pimentel n® 543 — Umarizal — Belém/PA
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s Realizado somente a reunidio ordinéria da CCIH no dia 20/11/2019, os assuntos pontuados e
discutidos estéo descritos detalhadamente em ata, anexa.

—,

IV — ANALISE DOS INDICADORES DE INFECGAD

No més de Novembro de 2019, tivemos um total de 164 saidos com uma taxa de Infecgéio
e Relacionada & Assisténcia & Saide (IRAS) de 1,83% conforme mostra a tabela 03 e o gréafico 02
e abaixo, taxa esta que apresentou diminuigSio em relagdio ao més anterior. O trabalho de orientagio
s permanece e as visitas de busca ativa sdo realizadas diariamente nas dreas assistenciais.

= Tabela 03: Taxa global de Infecg@o Relacionada & Assisténcia a Saide, de paciente com Infecgdo
~ e letalidade (%) do més de Novembro de 2019.

Novembr

~ IRAS - Infecges Relacionadas & Assisténcia & PIRAS - Pacientes com Infecgdes Relacionadas &
.3 Saude Assisténcia a Salde
TIRAS - Taxa de Infecglo Relacionadas & TPIRAS - Taxa de Paciente com Infecc@o Relacionada &
7= Assisténcia a Salde Assisténcia a Salde
= T-Letalidade — Taxa de letalidade

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

Gréfico 02: Taxa global de Infecgdes Relacionadas 4 Assisténcia Saliide Novembro de 2019.

200 -
~ | 164
~ 150 -
e |
» 100 - m Sériel
- 5“ 4
=t 3 1,83
= ; L

N% de Salidos Ne de IRAS Taxa Global

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

O gréfico 03 demonstra a densidade de Infecgbes Relacionadas & Assisténcia & Saade
(IRAS) na UTI, que & atribuida de acordo com o nimero de paciente-dia & o nimero de episddios de
IRAS nos usuarios internados na unidade, com um valor de densidade final 08.

= e TR
Ry~ C8nego Jerdnimo Pimentel n® 543 — Umarizal — Belém/PA = @
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Gréfico 03: Densidade de IRAS na UTI no més de Novembro de 2019,
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FONTE: Busca ativa do SCIH/NHE, Laboratério e Estatistica do HJB.

No més de Novembro houveram 03 casos notificados de Infecgbes Relacionadas a
Assisténcia & Salde, todos os casos fora InfecgBes Primérias da Corrente Sanguinea — IPCS, sendo que
01 ocorreu na UTI e os outros 02 nas unidades de intemac&o, conforme apresentado no grafico 04.

Gréfico 04: Densidade de incidéncia de IRAS por procedimentos — IPCS

150 -
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1 9,6
0 - L S —  ee——
CVC/Dia IPCS DIRAS

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

As visitas diarias na unidade com observagio dos procedimentos realizados e controle
rigoroso do uso de dispositivo invasivo sdo mantidas e servem de base de dados para a composigdo do
relatdrio conforme o gréfico 05.

Grafico 05: Taxa de Utilizagéo de Procedimentos Invasivos na UTI — sonda vesical de
demora, cateter venoso central e ventilag&o mecénica.

Usudrlo SVD/Dia Taxade C‘Ir'C;'DIa Taxa dq "J'Mfﬂla Taxa de
Dia Uso de Uso de Uso de VM
VD CVC/Dia

FONTE: Busca ativa do SCIH/NHE, Laboratério e Estatistica do HJB.
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Medidas de controles para coibir as infecgbes j& foram implantadas. Continuamos realizando
swabs de vigilancia semanaimente na UTI e precauglio de contato com coleta de culturas em pacientes
oriundos de outras instituigdes, essas agbes tém apresentado bons resultados, e estamos conseguindo
combater & evitar a disseminag&o das bactérias multirresistente em nosso servigo, bem como diminuir os
casos de infecgdes na unidade.

V- PROPOSTAS PARA O PROXIMO MES

* Realizar treinamento do Manual de antibioticoprofilaxia cirargica e antibidticoterapia
empirica;

¢ Realizar reunies mensais, gerar, analisar os indicadores epidemiologicos de infecglo e
providenciar agdes que visem & prevencao e o controle das infeccBes nosocomiais;

* Realizar auditéria didria do monitoramento de bundies:

*  Realizar visitas didrias na UTI, Clinicas assistenciais e Centro Cirdrgico;

* Realizar orientagbes aos acompanhantes sobre os cuidados de prevencéo e controle de
infecgbes no ambiente de salde:

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

» Participar da elaboragdo dos Protocolos clinicos.

V. CONSIDERAGOES FINAIS

A Comisséo de Controle de Infecgio Hospitalar, do Hospital Jean Bitar, vem realizando vérias
agbes com objetivo de controlar e prevenir as infecgdes hospitalares, tais como:

« Cumprimento do cronograma de reunides em 100% e reunides extraordindrias com os
diferentes setores quando necessario.

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

*  Monitoramento da Higienizacio das méos.

* Monitoramento da adesSio as normas e rotinas instituidas pela CCIH, através das
avaliagbes de processos dos procedimentos invasivos (sondagem vesical, ventilagcio mecénica e cateter
venoso central, sitio cirirgico), além das adesbes as normas de isolamento e higienizagio das maos,
nos setores durante as visitas didrias do SCIH/NHE.

* Adeguacio das normas e rotinas do hospital de maneira a cumprir a legislagéo vigente,
aumentar a seguranca no tratamento e reduzir os riscos para o usudrio, de acordo com as
recomendacgbes da ANVISA e dos principais 6rg&os mundiais, como a OMS e o CDC.

Belém - PA, 03 de Novembro de 2019.

N BRENA MENDES DE SOUSA
Enfermeira do SCIH/NHE
~ Coren-Pa; 524.149
= * = Presidente da CCIH/HJB
Ru— CBnego Jerdnimo Pimentel n® 543 — Umarizal — Belém/PA @
Fone: (91) 3238-3800- Fax (91) 3239-3833
c-:r;g{ ) ax (91) 5.u§+ NoDsH
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ANEXO

Ata do Més de Novembro de 2019,

Ru~ Cdnego Jerdnimo Pimentel n® 543 — Umarizal — Belém/PA
Fone: (91) 3239-3800- Fax (91) 3238-3833
CE " 66055-000
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' r ATA DE REUNIAO - Niicleo de Qualidade e Seguranca do Paciente o imr it
| JEANBITAR Reunido ordinéria
; GOVERND DO
= Cédigo: MOD.HJB.NQSP.017 Verséo: 001 Pégina 1de 2 |

Setor Responsavel | Responsavel | Comissao: Comissdo de Controle de Infecgdo Hospitalar

Data da Reunido: 20/11/2019 Local: Sala de reunides do anexo Hora: 10:38 N° ATA: 042
Pauta 1: Resolugdo das pendéncias da ata anterior;

Pauta 2: Analise de procedimentos cirlrgicos;

| Pau#~-3: Protocolo de Sepsia;

Pau’i 4: Consumo de antimicrobianos;

P? "‘IG Flum de transporla da uauanns da isolamento no elevador,

Parﬂr,lpante:
Brena Mendes de Sousa - Enfermeira do SCIH/NHE - Presidente;
Juliana Li Ting Matos Sun Barretos - Médica Infectologista do SCIH/NHE - Vice Presidente;

Edilze Pereira da Silva - Coordenadora de Apoio - 2® Secretaria:
 Rodrigo Frohlich - Diretar Administrativo/Financeiro - Membro consultor:
Solange Carneiro Antonelli - Gerente Assistencial - Membro consultor;

Shirlene Cabral da Silva — Farmacéutica -Membro consultor.
Denise Bitar V. Villacorta - Diretora Técnica - Membro consultor

primeiros meses de 2019:
. Edilze ira agilizar com a Manutenca

Fauipe de § g Dartir ga proxir
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2)

3)

4)

5)

6)

sinalizag3o esta em andamento; Microbiologista realizou curso sobre BrCAST;

Anélise de procedimentos cirirgicos: Enfermeira Brena relatou que fol realizado visita no Centro Cirurgico e
os relatérios foram emitidos para providéncias cabiveis de cada area; foi identificado que as mesas eram
montadas com até 30 min de antecedéncia e que o tempo de higienizago das méos néo esta adequado; 0
Staff nao permanece até o final da cirurgia, ficando a reponsabilidade com residente;

Protocolo de Sepsia: O Analista de Tl ja langou no sistema. O médico da Qualidade esta analisando e
posteriormente ocorrerdo os treinamentos.

Consumo de antimicroblanos: A farmacéutica Shirlene apresentou relatério do consumo de antimicrobianos
do més de outubro/2019.

Fluxo de transporte de usuérios de isolamento no elevador: Enfermeira Brena informou que esta
aguardando chegar as placas de sinalizagéo para treinar enfermagem e maqueiros sobre o fluxo.

Mudanca de data das reunides da comissao: Sugerido pela Enfermeira Brena a mudancga do dia de reuniao
para segunda quarta do més as 11h, devido & andlise critica do indicador que deve ser feita com todos, para
posterior inclusdo no sistema, dentro do prazo.

Acgdes Futuras:

1)

2)
3)

4)

Apds a aquisicdo das placas de sinalizagio para o elevador a Enfermeira Brena realizara os treinamentos com
os setores envolvidos,

O treinamento do Protocolo de Sepsia sera realizado até o dia 06/12/18, pelo SCIH/NHE;

Enfermeira Alexandra do Centro Cirurgico realizara treinamento, recapacitando todos sobre as instrugdes de
trabalho, inclusive orientado sobre a preparagao da mesa cirlirgica com até 30 min antes da cirurgia;

Reunido da CCIH sera realizada na 2® quarta feira do més as11h.

Nomes/Assinaturas: Lista de presenga em anexo.

* Caso ndo seja feito assinaturas neste documento anexar “Lista de Presenga” com assinaturas dos participantes
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FORMULARIO = Niicleo de Educagéo Permanente ss&g’fmm
JEANBITAR b .
Cédigo: FO.HJB.NEP.001 Versao: 001 Pagina 1 de 1
Nome do Evento: ;;x) QUTLOD UEMM Uinl

| Facilitador: ) <o 0 Vlengen Empresal/Consultoria: umgiégﬂ f&[ﬁ %: 2:&_! ;
| Qualificagdo do Facilitador: 2 o To\melvou Responsével pelo Evento: 4 seagy “MenGs .

| Data: o0 J.&fﬂfﬂ-q Hudﬁmmﬂu:ﬁh 40 min. / Término: __ h__ min C. Horéaria Total:__h__ min
L Setor: 07 14/ lJKE | Diretoria: Local: S ( o dﬁw Equ\tm

_| Tipo: () Reunido ( ) Treinamento ( ) Curso ( ) Palestra ( ) Outros - Especificar:

1 N° [Matricula Nome Assinatura Setor Funcao
A1 Y03 [SAsena mmd&bfk*-&mm_%ﬁﬁﬂil{l“ile (Bnhm{&
- 2 |lhqq infsons Cobaat dbo Afwa : =:,h—-_ Fonmecd ‘Fﬂn-r“r’;nr.l:.‘fn'm
A 3 45 Q,,,_,LLg,L;;,; "“-‘W,_Ls;, L'i.'ﬁ‘ﬂ“i;'rxi-l:‘;_. [:_U:%-'-{“ ¢ Lewcher, o Londivadene,
a4 | ul&dﬁu M 1 Wi es) | oure (T
Ao 14 | Fronesle P-luwal fhsbibeds SHL/SAR| Scapenioons
A 6. Aoz B % ﬁﬁé@z@ . : or o1
o 7. e e e SO .| e
8. 1%/9 | Rodeiss Faokity ‘j""" ¥ | Didetokia M. AdM,
j 8. QoA WLM‘ EC:HES\.L,(—J[ '_\t' %@M :
10.
~
“‘]I 12.
R 13,
™ 14,
| 18,
16.
N1
N s,
i 19.
| 2.
il B
g I
e
et {5 7 1

Total de Participantes: _ \J % {)q

Assinatura do Facilitador:
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Setor Responsavel / Responsavel / Comissio: Comissio de revisao de 6bitos

Data da Reunido: 26/11/2019 Local: Sala do faturamento Hora: 15h N°® ATA 23
Pauta:

1. Avaliagao/discusséo de dbitos nZo evitéveis e evitaveis por meio de check list @ encaminhamentos para
auditoria clinico cirGrgica através do Protocolo de Londres.
2. Auditorias pendentes.
3. Elaborar detalhamento da efetividade do numero de 6bitos revisados no primeiro semestre de 2019 —
Responsavel: todos os membros, com o apoio do setor de faturamento.
4. Discussao sobre novo cronograma de reunides 2020 - Gltima quinta-feira do més.
Participantes: Anne Gongalves — Psicologa — 1* Secretaria
Laiane Dias — Médica — Membro.
Leila Rezegue - Médica - Presidente
Marta Pamplona — Assistente Social — 22 Secretaria
Rosangela Ledo — Médica — Vice presidente

Ausente (s): Ndo se aplica.

| Pendéncias: N&o se aplica.

Desenvolvimento:

=\ 1. Foram utilizados os check lists para a revisdo de 13 prontuérios (outubro /2019 a novembro/2019)

apresentados pelo setor de faturamento com discuss&o das causas e avaliag3o de dbitos evitaveis e nao
evitaveis. Responsavel: todos os membros.

- Numero de dbitos considerados nfo evitaveis: 12
- Nimero de 6bitos considerados evitéveis: 1 obito cirirgico.

_ Os prontuarios de 13 ébitos apresentados pelo setor de faturamento e revisados na integra foram:

. SIGLA DOS NUMERO DATA DATA DO
CAUSA SITUAGAOD
NOMES INTERNAGAO | INTERNAGAO OBITO
= 1 AFCB 02038 22/10/2019 27/10/2018 | INFARTO AGUDO EVITAVEL
] DO MIOCARDIO
2 ASR 33754 01/10/2019 05/10/2018 | CHOQUE SEPTICO NAO EVITAVEL
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3 B.H.M 22645 09/10/2019 15/10/2019 SEPSE NAO EVITAVEL
4 D.CM 32350 13/08/2019 14/10/2019 EVISCERACAO NAO EVITAVEL
5 JLS 34393 26/10/2019 04/11/2019 PNEUMONIA NAD EVITAVEL
6 MG.A 33679 27/09/2019 18/10/2019 SEPTICEMIA NAO EVTAVEL
7 MGLM 28991 26/04/2019 24/10/2019 | SEQUELA DE AVC NAO EVITAVEL
i M.ISM 34693 06/11/2019 18/11/2019 FIBROSE NAO EVITAVEL
PULMONAR
g MNRS 34573 01/11/2019 11/11/2019 PNEUMONIA NAO EVITAVEL
1 M.RM 34692 06/11/2019 09/11/2019 SEPSE NAO EVITAVEL
0
1 N.C.A 34810 04/11/2019 17/11/2019 PNEUMONIA + NAO EVITAVEL
1 DPOC
1 OV.B 34463 29/10/2018 30/10/2019 SEPSE NAO EVITAVEL
2
1 RRM 34965 14/11/2019 19/11/2019 | SEPSE DE FOCO NAO EVITAVEL
3 CUTANEO

2. Realizada auditoria clinica do ¢bito do usuario N.F.R ocorrido no més de setembro e, a partir disso, Indicada

a modificagdo de critério para encaminhamento & auditoria: SAPS 3 > 50 nfio devera ser auditado.

Responsavel: Leila Rezegue — Médica — Presidente (em anexo).

3. Realizado detalhamento da efetividade do nimero de &bitos revisados no pn'rnqiro semestre de 2019,
Concluiu-se que dos 86 dbitos ocorridos entre janeiro e junho de 2019, 83 d&bitos foram revisados por esta
comissdo. Responsavel: todos os membros, com o apoio do setor de faturamento.

4. Sugestao de novo cronograma para as reunides da CRO 2020 (Gltima quinta-feira do més).

Agoes Futuras:

1. Realizar a auditoria clinico cirurgica dos 6bitos dos usuarios A.F.C.B (ébito cirdrgico considerado evitavel) e D.C.M
(considerado nao evitavel, porém, encaminhado para auditoria por se tratar de 6bito cirdrgico), ocorridos no més de
outubro - Responsavel: Leila Rezegue — Presidente.
2. Mudar cronograma das reunides da CRO para 2020: Gltima quinta-feira do més - Responsével: Todos os membros.
3. Modificar critério de encaminhamento para auditoria; SAPS 3 > 50 n&o devera ser auditado
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" *Caso ndo seja feito assinaturas neste documento anexar “Lista de Presencga” com assinaturas dos participantes.
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Assinatura do Facilitador:

. Total de Participantes:

2
7. e

P

Codigo: FO.HJB.NEP.001 |
| Nome do Evento: T
Reoyw.ps mewsar (.20
Facilitador: ; LOLs E ARG Empresa/Consultoria:
Qualificagdo do Facilitador Responsavel elo evento:
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- Setor Responsavel / Responséavel / Comissdo: Comissdo de Revisdo de Prontuarios

“Data Reuniao: 21/11/19 | Local: Sala Do Faturamento Hora: 14:00h as 15:30hs ATA N°: 023
s Pauta: Andlise do Check list de Preenchimento de 20 prontuarios.
A

 Participantes (*Seguir Lista de Presengas):

| Cristiane Monte - Médico Intensivista — Presidente
A.Tanise Maia - Médico — Vice-Presidente

| Rodolfo Santiago - Faturista — 1° Secretario

| Mara Maia - Enfermeira 2° Secretario

| Virginia Monteiro - Médica — Membro

| Solange Antonelli - Gerente Assistencial - Membro
| Giovani Merenda — Diretor Executivo — Membro

1
| Ausente(s): Giovani Merenda ( Auséncia injustificada )

| Pendéncias:
| Andlise critica dos dados SAS.
1

1 Desenvolvimento:

. Os membros da Comiss&o de Revis3o de Prontuarios avaliaram seus quantitativos de prontuérios (vinte - 20) para analisar

1 suas respectivas conformidades efou n&o conformidades, e decidiu-se em reunido as seguintes agbes a serem tomadas:

-1

« ldentificagdo da organizagao dos prontudrios, seré feita em visita “in loco” para visualizagao da organizagio dos
documentos.

« Verificagio dos médicos responsaveis para adequagéo dos documentos nao conformeis nas clinicas.

« Identificar os profissionais que ndo atendem as normas de registros adequados e assinatura com carimbo.

+ Mapear as ndo conformidades mensalmente.
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Todos os 20 prontuarios foram contemplados e registrados no check list com os itens de avaliago que s&o obrigatérios,
] i :
referentes aos servicos de clinica médica e cirirgica do Hospital Jean Bitar.

-3

B .

g Nao Conformidades evidenciadas:

"' 1. Equipe médica: Os problemas mais recorrentes continuam sendo a falta de carimbo e assinatura no boletim
=

| operatério e nas evolugdes (seja Staff e/ou Residentes Médicos),

i
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2. Aequipe de Enfermagem, este més gerou apenas uma nao conformidade, continuamos ressaltando a importante

-

atencg&o no recebimento do prontuario na saida do bloco cirtrgico para as clinicas ou uti (conferir check list, assinar
e carimbar recebimento).

3. A equipe multiprofissional continua gerando algumas n&o conformidades, por nao imprimir, assinar e carimbar as
evolugdes dos pacientes das clinicas tanto Cl. médica e Cl. cirirgica, e por ndo anexar as evolugdes no prontuario.
Continuaremos com as orientagdes junto as profissionais para que possamos obter 100% de nao conformidade
em suas avaliagbes.

Continuamos reforgando com todas as equipes &s necessidades de garantir a qualidade dos nossos prontuarios e isto so
sera possivel se todos seguirem as devidas orientagdes e as colocarem em pratica diariamente.
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A

Reforgamos que as nlo conformidades refletem também no processoc de faturamento do Hospital Jean Bitar, a cada
e prontuério repleto de ndo conformidades, ocorre o desperdicio de tempo e de meta da Unidade hospitalar, culminando em
2 impactos juridicos e desgastes para com as instancias superiores.

¥ |

Sobre os indicadores dos prontudrios avaliados, os mesmos geraram a seguinte classificagao:
' 15 com o indice — Otimo;

04 com o indice - Bom
" 01 com indice - Razoavel

L

|
~ Acgdes Futuras:
-

N 1- Awuditoria nos setores
N 2- Inserir dados da andlise no Interact/SAS

| 3- Inserir laudo de ecocardiografia no sistema salux
|

| Obs.: todas as agdes tém carater continuo com tempo indeterminado (Equipe médica e de Enfermagem).

| Nomes/Assinaturas: Segue lista de presenga anexo

|
1

* Caso ndo seja feito assinaturas neste documento anexar “Lista de Presenga” com assinaturas dos participantes
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