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Missdo, Visdo e Valores.

Missao

Promaover a gestao médico-hospitalar de exceléncia com equipes muliidisciplinares
comprometidas com a qualidade, com a ética e com a valorizacio profissional e humana na
prestacao de assisténcia a salude, de forma humanizada, visando a restauragao do bem-

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

Visdo
Ser reconhecido como referéncia em governanga de instituicées de satde, promovendo
solugdes inovadoras para a saude do Pais, instituindo gestdo de qualidade com foco na

valoriza¢do humana, profissional, tecnologica e com exceléncia de atendimento.

Valores
Humanidade, Etica, Compromisso, Trabalho Multiprofissional, Profissionalismo e
Responsabilidade Social.
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S 1. APRESENTACAOQO

Sacralana de
Sande Piblica

k‘ GOVERNO DO

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, operacionalizagdo e execucdo das agbes e servigos de saude, no Centro

Hospitalar Jean Bitar, com a pactuacao de indicadores de qualidade e resultado, em regime

- de 24 horas por dia, assegurando assisténcia universal e gratuita, exclusiva, aos usuarios do

Sistema Unico de Salde — SUS.

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

= Estado de Saude Publica-SESPA e a Organizagdo Social de Salde — 0SS, Instituto

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

= condensadas relativas ao més de novembro de 2016.

“Sua Cénego Jerdnimo Pimentel n°543 — Belem/PA
Fone: (91) 3239-3800- Fax (81) 3239-3833

~EP: 86055000

Giovani Merenda
Diretor Executivo
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Produco Consolidada de novembro de 2016

ALTAS HOSPITALARES
—_1
A TOTAL DE SAIDAS LEITOS
i HOSPITALIZAGAC S ALS ONTRATASS OBITOS PACIENTESIDIA OFEL A
GLINICA MEDICA 44 118 4 673 40
CLINICA CIRURGICA 88 110 an 20
Gl 2 : 8 241 10
TOTAL 135 2% 12 1285 70
TOTAL GERAL DE SAIDOS 147 |
MEDIA DE SALAS DE
. LETIVA LRGENTE TOTAL CIRURGEA PARTOS
ATMWIDADE CIRURGICA OPERACIONAISIDIA
109 L] s 0.99| =
ATENDIMENTD AMBULATORIAL
ATENDIMENTOS MENSAL
CONSULTAS ; [ TOTAL REALIZADD
ESPECIALIDADES CONSULTA SUBSEQUENTES THEAL el o * ABSENTEISMO
ASSISTENCIA SOCIAL 50 50 - 50
|ANESTESIOLOGIA 91 @1 81
CIRURGIA BARIATRICA 131 131 131
CARDIOLOGIA Ti o] i |
CIRURGIA GERAL 197 147 187
CLINICA MEDICA 176 176 178
COLOPROCTOLOGIA 1.1 i 85
CIRURGIA DO APARELHO DIGESTIVO 40 a0 40
CIRURGH DE CABECA E PESCOCO 70 e T3
CIRURGIA DE DBESIDADE 25 25 25
CIRLIRGIA PLASTICA 56 58 56
DERMATOLOGIA 42 42 42
ENDOSCOPLA 286 IBE 286
GASTROENTEROLOGES - . .
GERIATRIA a8 BB 88
GINECOLOGIAOBSTETRICE, 1 4 =
Num:@.ﬂ 53 53 53
OFTALMOLDGIA = ¥ -
PHEUMOLOGIA 68 &5 68
PEICOLOGIA 41 #1 a1
ENDOCRINOLOGIA 285 286 285
RELMATOLOGIA 114 11 13
SUB TOTAE 1,508 = 1.996 = 1558
TOTAL DE CONSULTAS REALIZADAS 1.996
TOTAL DE CONSULTAS REALIZADAS + 1998
ABSENTEISMO 5
ENT URGENGIA,
N* DE PACIENTES | N° DE PACIENTES OBITOS NO PA,
ATENDIMENTO DE URGENCIA INTERNADOS NAO INTERNADOS Lol HONTRNIMD <24 HORAS
= == =} 3 : =
SADT 3
NOMERO DE EXAMES
EXAMES PACIENTES DO ; TOTAL REALIZADO
HOSPITAL EXTERNOS TOTAL REALIZADO ABSENTEISMC + ABSENTEiSMO |
ANALIGES CLINIGAS B.Z45 6478 | 14.723 14.723
ELETROCARDIOGRAMA, 5 116 [ 180 180
ECOCARDIOGRAMA 42 42 34 [T}
ENDOSCOFIA T T45 782 _ TeZ |
RAIDS-%, 454 254 748 744 |
[OMOGRAFA 2 68 &0 &0
ULTRASSONDGRARA 11 &7 78 78
TOTAL BB4T 7,708 16,5655 - 16655
TOTAL DE EXAMES REALIZADDS 16.655
TOTAL DE EXAMES  REALIZADOS +
ARSENTEISMO wes J
Belém, 10 de novembro de 2016,
“Glovan Merenda ) -.ﬂh_ﬂ_n{!'ﬂ Mezo

Direco Crecoivg

Diregdo Financeire-Administiativg
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VOLUME DE CONSULTAS POR MUNICIPIO TOTAL
ABAETETUBA a4
ACARA 0
ALEMNQUER 1
ALTAMIRA 2
ANAJAS 1
AMANINDELUA 224
AMARL

AUGUSTD CORREA ke
AURORA DO PARA

BAGRE T
BAIAC 1
BARCAREMA 23
BELEM 1168
BEWEVIDES 41
BUM JESUS DO TOGANTING 1
BONITO 4
BRAGAMCA i
BRASIL NOVD 1
BREL BRANCO 1
BREVES i
BUJARL 3
CACHOEIRA DO ARAR 1
CACHOEIRA DO PIRIA 1
CAMETA 6
CAFANEMA 5
CAPITAG FOCO 4
CASTANHAL 4
CHAVES 2

Li¥]

CONCEICAD DO ARAGUAIA

COMCORDIA DO PARA 4
CURICHNOPOLIS 4
CURRALINHO B
CURUCA 12
DM ELISEL 2
FLORESTA DO ARAGLIAIL 2
GARRAFAD DD NORTE 3
CIRUA 1
GOIANESIA DO PARA 1
IGARAFPE-ACL g
IGARAFE-MIRI 15

IMPERATREZ

IFTXLING D0 PARA

ITUPIRANGA

5
5
IRITULS 4
A
B

JACUNDA




MACABA

MAE DO RIC

MAGALHAES BARATA

MARABA

MARACAKA

MaRANHACZINHD

MARITUBA

MELGACC

MOJU

MORADA NEVA

LA,

MWAD INFORMADA

NOWA ESPERANCA DO PIR1A

=k

MOVA TIMBOTELA

OUREM

CLIRILANDIA DO NORTE

PARAGOMINAS

PARALAPEBAS

PEIXE-BOI

=9

PONTA DE PEDRAS

FORTEL

FRIMAVERA

QUATIFURL

REDENCAC

SALINCPOLIS

By = lin & Lin

SALVATERRA

P

SANTA BARBARA DO PARA

SANTA CRUZ DO ARAR|

SANTA ISABEL DO PARA

SANTA LUZIA DO BARA

SANTA MARLS DD PARA

SANTAREM

th

SANTAREM NOVO

SANTO ANTONIO DO TAUA

SA0 CAETAND DE CDIVELAS

SA0 DOMINGOS DO ARAGUAIA

SAC FELIY DO XINGU

=l |k | |

SA0 FRANCISCO DO PARA

EAD JOAD DA PONTA,

g5}

SA0 JOAD DE PIRABAS

SAD MIGUEL DO SUAMA

-
=]

SAD SEBASTIAC DA BOA MISTA

SAPUCALIA

G i




SOURE 7
TAILANLCIA 12
TOME-BCU 5
TUCURLUI 4
ULIANOPOLIS [
WG 11
VISEL 3
TOTAL 1996
VOLUME DE CONSULTA POR ESPECIALIDADES TOTAL
ASSISTENCIA SCCIAL 50
AMESTESIOLOGIA g1
CIRURGIA BARIATRICA 158
CARDIOLOGIA 71
CIRURGIA GERAL 197
CLINICA MEDICA 176
COLOPROCTOLOGIA a5
CIRURGIA DO APARELHD DIGESTIVO 40
CIRURGIA DE CABECA E PESCOCO 79
CIRURGIA PLASTICA L
DERMATOLOGIA 42
ENDOSCOPLA 286
GASTROENTEROLOGIA i
GERIATRIA aa
GINECOLOGIAIDBETETRICIA o]
HNUTRIGAG 33
CFTALMOLOGA, 0
PNEUMOLCEIA g8
PSICOLOGIA a1
ENDOCRINOLOGIA Ze6
RELUMATOLOGIA 134
IroraL 10085

]

R. Chnego lerdnimo Pimentel - Umarfzal, Belém - PA -
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VOLUME DE INTERNAGOES POR MUNICIFIO

ASACTETLEA

ACARA

ALTAMIRA

AL

AP

AN

BARCARENS

BELEM

BEMEVIDES

ERATANTA

BUMR

T APARIEMA,

AETANHAL

COMNCEICAD DO ARADILAS

ARAFE - MIRI

IHAEAHA

I!.MRITLE-'-

RIS, TPTELLA,

RO, TRIBOWTELY,

RO L PAR TIMENTO

FARALUAPERAS

TAL OO

SALVATERRA

SANTA BATIDARA [0 Mad2é

S0 DOMINDOS D0 ARACLIAA

540 080 TE FIRABAS

SA0 MIGLEL DOOLBMA

GOURE

WAL

ERITRCE

TOTAL

VOLUME DE INTERNACOES POR ESPECIALIDADES

TOTAL

¥ e e o LT

a

BRI, [ TR,

CLBICANEDICA

COLOPROCTOLOGA

AR IO OG0

CHRIREA, DO APARELHD IO ES ThO

CIRURES D CA8ECA E FESCODD

JERCOC RO,

LGS TROENTIROLDON

WFTHCTA INTEER A,

PLARTCERTS, ¢ CLINICA. Mﬁﬂhﬁ"

TOTAL

Dot Mhimanctn
Direchn Eeeculive

R. Cfinego lertnimo Piremel - Umarizal B - P
CEP G0 00, 1928 Sriw < SB00 fosn 2K
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RELATORIO DE ATIVIDADES MENSAL
SERVICO DE ATENDIMENTO AO USUARIOQ — S.A.U.

Més Referéncia Novembro 2016
1 — INTRODUCAO

O servico de Atendimento ao Usuario — 5.A.U. e o setor destinado a avaliar a qualidade dos
servigos prestados pelo Centro Hospitalar Jean Bitar, analisando o indice de satisfagdo dos usuarios.
Estabelecendo um canal de comunicacdo e relacionamento com o usuario; priorizando que o Centro
Hospitalar Jean Bitar atenda de forma efetiva, garantindo a eficiéncia e compromisso com 0 servico
prestado.

O trabalho é desenvolvido através de escuta individual, registrando os €logios, criticas,
dividas e sugestdes relacionadas aos servicos prestados; as buscas ativas sao realizadas com os
pacientes, acompanhantes e visitantes, consolidando um canal de relacionamento direto entre o
CHIB e seus assistidos; as pesquisas de satisfacao sao realizadas diariamente nos setores de
atendimento do hospital, a partir delas sdao obtidos dados estatisticos referentes ao grau de
satisfagao, 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 usuarios
podem se manifestar atravées de folder, avaliando o atendimento recebido.

O objetivo principal do S.A.U. € assegurar junto aos colaboradores dos servigos
hospitalares, o atendimento humanizado de acordo com as normas preconizadas pelo SUS, cujo
processo nos permite acompanhar o desempenho das areas assistenciais e de apoio, mantendo o
atendimento focado na garantia dos servicos de salde e na satisfagdo integral do usuario,
atendendo as expectativas com qualidade nos servicos.

Para anadlise das atividades desenvolvidas por este setor e quanto aos nimeros de
pesquisas realizadas pelo S.A.U. do Centro Hospitalar Jean Bitar, apresentamos através de relatorio,
os resultados obtidos com referéncia ao periodo de 01 a 30 de Novembro de 2016.
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-~ 2— ATIVIDADES MENSAIS

~ Como € de praxe, também neste més de novembro nos esforcamos para atender uma
amostra significativa de usuarios, visando acompanhar o crescimento dos servigos ofertados pelo
CHIB. Acreditamos que quanto maior o numero de pesquisas aplicadas, maiores sao as
- possibilidades de minimizarmos ou até mesmo de eliminarmos os problemas apontados pelos
~ que usam diariamente nosso hospital. As pesquisas de satisfacdo estreitam a relagdo usuario x
hospital, pois elas possibilitam que os usuarios sejam “ouvidos” e respeitados em suas
colocactes. Em contrapartida a gestdo hospitalar sabendo das reais demandas dos seus usuarios
~  busca corrigir os erros tendem e assim os processos sao bem melhor direcionados e os ajustes

sa0 realizados partindo de dados concretos sobre o que deve ser aperfeicoado.

Além do atendimento itinerante para a aplicacdo das pesquisas, realizamos neste més de
novembro alguns atendimentos em carater informativo € de direcionamento a algumas
~ liderancas, nos casos em que constatamos possibilidade de resolucdo imediata da problematica
=~ apresentada pelo usuario atendido.

A tabela abaixo, trés o resumo das atividades que o S.A.U realizou ao longo do més e que se
. constituiram em material para analise dos resultados aqui apresentados:

Tabela 01: Apresentacdo das atividades realizadas pelo S.A.U

- : 1. Atendimentos Gerais 699 |
~ | 11 Atendimentosemsaa 17 |
- |

- 1.2 Atendimentos por telefone 58

j 1.3 Atendimentos exciusiuamente por meio de f::-ider _ 5_4 o
= 1.4 Atendimentos nos leitos (visita 3s clinicas) 570
= |
= 2. Acdes geradas nos atendimentos 76

“ua Jerdnimo Pimentel, n® 543

Belém/PA =

_CEP: 66055-000 -.‘sus =g 5P &
(EL. (91) 3239-3800 - Fax: (91) 3239-3833 = _— = nmosH~
Tuvidoria. hiblwindsh.org.br g iy Py




GOVERNO DO

- JEANBITAR = e \PARA

— = P - P B i el —r— =—— =L

=~ | 2.1 Dr_iér::tat;.éd | informacao sobre nt;nas, regras e servicos 75
(consultas, exames, intemacao)

- | _2.1 Encaminhamento é outros profissionais, s_eﬁif;us efou sétnres do 1

-~ . Centiro Hospitalar Jean Bitar

d S e i s ke N 7 TR
~ 31 intemas o 28 |
c 3.2 Externas it 564
= 4. Reunides internas administrativas realizadas J 3 !

. = - o - U
- .5, Participagao em eventos e treinamentos (internos e externos) 3 |
| |

TOTAL GERAL DE ATIVIDADES 1593

Fonte:; CHIE — Novembro 2016

- Neste més de novembro realizamos dezessete (17) atendimentos em sala, poréem desse
total de usuarios que nos buscaram espontaneamente, apenas trés quiseram formalizar suas
queixas de forma manuscrita.
n As trés queixas formalizadas, foram devidamente respondidas de forma satisfatoria, de
~  modo que os usuarios verbalizaram gratidao na ocasido em que realizamos o contato telefonico
para darmos o retorno de seus manifestos. Os demais usuarios foram atendidos, ouvidos e
orientados acerca de suas manifestacoes e tambem relataram oralmente agrado em terem suas
-~ davidas efou queixas sanadas no atendimento feito pelo S.A.U.

Continuamos em novembro a buscar ativamente nos diversos setores do CHIB, a opinido e
avaliacdo dos usuarios, no intuito de obtermos a mensuracdo da satisfacdo dos mesmos,
_ totalizando um quantitativo de 812 pesquisas de satisfacdo realizadas.

e
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JEANBITAR

Tabela 02: Pesquisas de satisfacdo realizadas por setor

Ambulatorio 284
Internacdo B TT R
SADT = 280
' Alta Hospitala = ' 137

| TOTAL 812

Fonte: 5.A.U. CHIB — Novombro 2016

Em todas as abordagens que o S.A.U realiza, é esclarecido aos usuarios que eles podem se
manifestar positivamente ou negativamente, assim como também, podem apenas dar a
pontuacao aos itens citados nos formularios.

Através da aplicacdo da pesquisa de satisfacdo, podemos conhecer como o hospital € visto
pelo nosso publico; avaliar os resultados gerados por cada setor; descobrir como 0s servicos
prestados por nossos profissionais sdo vistos e avaliados por nossos usuarios; saber em quais
pontos ¢ hospital apresenta falhas ou fraqueza e como melhora-las, e também melhorar a
comunicacao interna do hospital.

Fluxo de Atendimento por Setor
1000 : P ey —_———— e .

200 -

600

400 311

o 320 = 284 280"
N 1T [T = i L]

SETEMBRO OUTUBRO NOVEMBRO ‘

HAMB. HINTER., =5ADT ®ALTAS sTOTALDE PESQUISAS

Fonte: 5.A.U. Centro Hospitalar Jean Bitar — Novembro 2016
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- Ao compararmos os atendimentos por setor feitos pelo S.A.U, nos meses de setembro,
outubro e novembro, conforme demonstra o grafico acima, € perceptivel que houve uma
oscilagdo do quantitativo final de pesquisas aplicadas, e isso deve-se a resisténcia de alguns
_ usudrios em participar da avaliagao € ao envolvimento e participagéo do S.A.U em agdes do GTH
~ g em treinamentos promovidos pelo NEP/CHIB.

Tabela 03: Quantitativo das respostas obtidas nas pesquisas de satisfacao

o Péssimo 0,62% 0,00% 0,54% 0,00% |
S ' Ruim 141%  0,10% 0,65%  0,00% |
= ‘Reghiar' o 6,54% 0,68%  680%  0,51%

~ ! Bom - 2981% 8,10% 28,51%  6,02%

- lﬂhmu 61,64%  O113%  6349%  9347%
- ' Total Resposta 3.902  3.100 2.764 1.362
= % Satisfagdo 91,44% 99,23%  92,00%  99,49%

= Fonte: S.A.U. CHIB - Novembro 2016

3 - ANALISES DOS DADOS

O resultado do grau de satisfacdo geral dos usuarios atendidos nos quatro canais de
_avaliagao, feita com base na somatoria dos itens “Bom e Otimo” gerou neste més de novembro
-~ o valor de 95,54%. Nos paragrafos que sequem serao feitas as analises de cada setor atendido
pelo S.A.U com vistas a constatarmos quais queixas sdo impares e quais sdo recorrentes,
levando em consideracdo que sdo elas as responsaveis pelo impedimento da pontuacao maxima
~  de nossos usuarios.

- Para ilustrar melhor apresentaremos ap0s as analises, o resultado das pontuacbes, em

forma de grafico.

“ua Jerbnimo Pimentel, n® 543

Beldm/PA .
_CEP: 66055-000 ‘-‘SUS i 5 )
(EL. (91) 3239-3800 — Fax: (91) 3239-3833 = ==

“uvidonia hib@indsh.org br i
Qs =i LR SRGYE I AT RE [T



N3ITAR e CPARA

- A satisfaciio no ambulatdrio obteve uma queda de 0,47% na avaliagdo dos usuarios em
comparacao ao resultado alcancado no més passado, atingindo neste més o valor de 91,44% de
satisfacao.

Neste setor foi gerado o maior niimero de reclamacoes, atingindo o percentual de 69,23%
- de queixas registradas oficialmente nos guestionarios de pesquisa de satisfacao e nos folders
= coletados nas caixas de sugestoes. Considerando essas manifestacoes formais, constatamos
como causas da pontuacao baixa no ambulatdrio, as seguintes demandas: a demora no
atendimento do laboratdrio e em virtude disso, quatro dos seis usuarios que registraram essa
~ gueixa, acrescentaram em seus manifestos a necessidade de contratacao de mais colaboradores
para agilizar o atendimento; outra queixa recorrente diz respeito ao fluxo de agendamento de
retorno pds consulta, uma vez que 0s usuarios alegaram que anteriormente ndo havia essa
_espera, pois assim que o paciente saia de sua consulta, prontamente 0 mesmo conseguia
~  aprazar o seu retorno; semelhante a essa queixa, houve uma reclamacao voltada ao fato da
marcacao de consulta ocorrer em determinados dias; também considerada repetida, a
reclamacdo sobre a falta de previsdao de marcacdo de exames, obteve o total de cinco registros
—. formalizados; tivemos a repeticio da queixa da dgua do bebedouro que é quente; do Ar
condicionado que nao refrigera o ambiente; da porta de vidro que nao funciona ha meses; da
auséncia de assentos especificos para obesos; como também a necessidade de se viabilizar mais
_assentos comuns no setor: houve também duas reclamacbes acerca do mau atendimento dos
- recepcionistas do setor; dois usuarios registraram insatisfacdo em relacdo ao desrespeito ao
atendimento das prioridades amparadas por lei; tivemos descontentamentos referentes as
consultas e exames aprazados a longo prazo; outra queixa se voltava a necessidade do hospital
. oferecer um café (lanche) aos pacientes que vém coletar exame de sangue; uma usudria
-~ manuscreveu insatisfacdo relacionada a falta de alcool nos dispensers; e por fim houve uma
reclamacio direcionada a uma Técnica de Enfermagem durante o atendimento ao paciente que

aguarda cirurgia eletiva.
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. As pesquisas realizadas com o0s usudrios no segmento Internacdo indicaram satisfacao de
~ 99,23%. Em comparacdo ao resultado do més passado, este segmento obteve também uma
diminuicdo na satisfacdo dos usuarios G'vde 0,27%) e apesar disso, ao realizarmos o estudo das
origens das reclamactes, observamos que dos 39 registros em cardter reclamatorio, 12,82%
—  corresponderam as queixas originadas neste setor.

- Dentre os assuntos que foram pauta para os registros formais, a maioria deles é

considerada contumaz, pois as queixas diziam respeito ao ndo funcionamento do aparelho de

condicionador de ar; do ndo funcionamento do frigobar; do televisor; houve também registro

—. referente ao desagrado com o SHL; um usuario apontou descontentamento com relacao a

~  auséncia de visita do Staff; e encerrando o rol de reclamagdes no segmento Internagao, tivemos
o desagrado sobre o odor fétido que exalava do esgoto do banheiro de uma enfermaria.
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~ No canal SADT também tivemos uma queda de 0,35% na satisfagdo dos usuarios
atendidos neste més de novembro, alcancando o valor de 92% de satisfacao.

As insatisfacOes citadas pelos usudrios nesse segmento desencadearam seis registros
formais, o que equivale a 15,39% das reclamagdes totais do més de novembro. Esses
~  descontentamentos sao em sua maioria também considerados repetitivos se observarmos esse
mesmo item nos relatorios anteriores. As gueixas dos usudrios se resumem na falta de assentos
suficientes para atender a demanda que aguarda o exame na recepgdo; a demora em iniciar o
—. atendimento para os exames de Videoscopia; também houve um registro de insatisfacdo em
~ relagdo ao desrespeito ao atendimento das prioridades amparadas por lei; e por Gitimo um
usuario queixou-se da falta de humanizacao no atendimento da recepcao principal.

—

—
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O grau de satisfacdo na alta hospitalar ficou em 99,49% e assim como nos outros
_ setores, este também obteve uma discreta diminuicao na avaliacao de nossos usuarios, tendo
~  decaido em 0,27%, se comparado com a avaliagdo do més de outubro.

Neste setor tivemos apenas uma queixa formalizada, o que equivale ao percentual de
2.56% do total de reclamacdes oficializadas em forma de memorando. Os problemas apontados
_ nesse manifesto diziam respeito ao desjejum servido tardiamente; a troca de lengdis de cama s0
- guando solicitada e ao desagrado relacionado ac atendimento dos técnicos de Enfermagem do
3° andar.

—
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~ Grafico 03: ORIGEM DAS MANIFESTA{;ﬁES POR ESCRITD

= CLASSIFICACAO DAS MANIFESTAGOES DOS USUARIOS POR SETOR
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— Fonte: 5.A.U. CHIBE— Novembro 2016

Ao analisarmos as 812 pesquisas que o S.A.U realizou neste més de novembro,
concluimos que 16,62% dos usudrios - que equivale ao quantitativo de 135 registros - se
_ manifestaram formalmente, sendo que ao realizarmos a ftriagem desses 135 manifestos
~  chegamos a seguinte conclusdo: 62,22% referiam-se a registros em carater de elogio; 28,89%

-
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~ condiziam as manifestacbes de natureza reclamatoria e 8,89% relacionaram-se as sugestoes. A
seguir, tabela com o quantitativo geral das manifestacdes.

TABELA 04: Quantitativo geral das Manifestagbes Realizados pelos Usuarios

-
-

e Elogios 84

i | Sugestdes LAl 12 -
: Reclamagotes - 39

: Reclamacodes Solucionadas 39 |
- ‘Meta Contratual 80% |
: 'Meta Realizada 100% _|

N Fonte: S.A.U. CHIB — Novembro 2016

Assim como em todos os outros meses, € importante enfatizar que o nimero de gueixas
discriminadas na tabela é maior que o nimero de reclamagfes em memorando, visto que em

_ um Uinico manifesto ha por vezes, duas ou mais reclamacdes, que apds a triagem do S.A.U sdo
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- desmembradas e encaminhadas para as liderancas responsadveis, para posterior
acompanhamento de resolutividade pelo S.A.U .

Vejamos os motivos das reclamacbes:

_ TABELA 05: Motivos das Reclamagoes

- ' Demora no atendimento no laboratério 06

- Assentos insuficientes - s 05 "'
: Exames sem previsﬁu_pai'a agendamento S T 05

- Atendimento as prioridades néo respeitado _ 03 |
j I:wl.im:lit::i1|:m.r;||:lmT de ar cum defeito 7 S At k=
i Dega;rm atendimento de téc.de Er;fermagem : 02 '
: [_I;s;ag_radn com o atendimento _d_a'f_ec;p;iu do ambulatério 02

: Consulta agendada muito distante 02
- l Fluxo de ag;ndmenm de returnﬁ pos cnnsulta - 02 i
~ Frigobar com defeito 02 :
- "Auséncia de visita do Staff T ' '_01—:
: | Dérﬁﬁ:a no atendimento na EDE - 01 |
- Bebedouro com agua quente no ambulatério RSN TNE

: Porta de vidro do ambulatério com defeito 01
5 Desagrado com 0 SHL ' 01 5
._ | Televisor com defeito - o 01 :
3 Exame agendado muito distante T |
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= | Receﬁﬁn preci-_s-:a ser mais humanizada 01
:_ | Esgoto r.lﬁ banheiro ;:um odor de;agradé\;el (L413) E —ﬂ_l__ _
: | Fornecimento de café para paciente p-ﬁ;_ex.lahuratéﬁu 01 |
,_. Desjejum -Ia'l;:le - 01
: | Auséncia de alcool no dispenser no ambulatério - 01 |
& ;IPuItruna pﬂl‘é obeso no ambulatério Seea e B
: | Marcacao de consulta em dia especifico N 01 |
“ I Troca de lengﬁi_s s6 quando solicitada B e ka1 oy

- ' TOTAL 47

Fonte: S.A.U. CHIB — Novembyo 2016

Todas as reclamacbes, sugestdes e elogios, foram encaminhados as respectivas
_ Coordenacoes, liderancas ou Diretorias responsaveis, para avaliacdo, conhecimento e parecer de
~  providéncias, nos casos das reclamactes e sugestoes.
Buscamos com iss0, a reducdo ou mesmo a resolutividade completa das problematicas

apresentadas por nossos USUArios.

—~  4- INDICADORES DOS SERVICOS PRESTADOS

Em novembro conseguimos novamente aumentar 0 quantitativo de pesquisas realizadas,
— em comparagdo ao més passado. O empenho maior foi direcionado ao setor de SADT, visto que
~ @ neste setor que esta havendo o crescimento da oferta de servicos ao pablico externo. Outro
setor que também contribuiu para a elevacao do numero final de pesquisas aplicadas foi o de
Alta Hospitalar, pois neste més tivemos também um aumento do ndmero de saidas em relacao
— ao més de outubro. Contudo nos segmentos Ambulatério e Internagao, obtivemos um pequeno
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- déficit, que apesar da queda ndo repercutiu negativamente no alcance da meta de Atendimento
—  Setor/Més X Atendimento S.A.U/Més.

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

~ | SADT (Endoscopia, colonoscopia, 707 280 39,60 %
:  retossigmoidoscopia, ECG, USG, RX e !
_ | Ecocardiografia) |
~ | Ambulatério 1.996 284 14,22%
_Internagie - 150 L. k|
~ | Alta Médica 137 137 100%

_ | MEDIA MES e 747,50 203 56,95%

- "~ Fonte: CHIB— Referéncia: Novembro 2016

_ 5- PROPOSTAS PARA O PROXIMO MES:

v Continuar desenvolvendo as atividades condizentes ao S.A.U, buscando a ampliagdo e
melhoria das mesmas;
~  Quem? Supervisora e Auxiliar Administrativo do 5.A.U
~  Quando? Més de Dezembro
Como? Dividindo as pesquisas por hora, visualizando com os setores os maiores hordrios de
visitantes e outros, ampliando a busca ativa no ambulatério.
~  +/ Continuar realizando o acolhimento aos visitantes do CTI;
~  Quem? Auxiliar Administrativo do S.A.U
Quando? Diariamente no més de dezembro, no horario de visita da tarde.
_. Como? Apresentando os objetivos e atividades que o S.A.U desenvolve
~  +/ Ampliar a impressao dos folders para distribuicdo junto as caixas de sugestdo;
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~ ¥ Solicitar tiragem/impressdo do manual do usuario, a DAF;
—  Quem? SAU
Quando? Apds entrega deste relatorio.
_ Como? Atraves de e-mail institucional.
~ Participar das comissées do GTH.
Quem? SAU e demais departamentos.
Quando? 14 de Dezembro
. Como? Planejando e efetivando a decoracdo do espaco em que sera realizada a
~  confraternizacdo de final de ano, dos colaboradores do CHIB.

-~ 6— PLANO DE ACAO EM RELACAO AS CRITICAS, SUGESTOES E ELOGIOS.

Acerca da pendéncia do més passado (memorando de n® 597) e apos intensa cobranca da
_ devolutiva do memorando, obtivemos o retorno e consequentemente, a finalizacao do referido
~  processo. O usudrio responsavel pela queixa foi notificado pelo SAU e recebeu nossas desculpas
pela demora em dar-nos o retorno conclusivo de sua manifestacdo, porém como o autor do
registro é um usudrio frequente, 0 mesmo estava sendo ouvido e orientado constantemente
~. pelo S.A.U e estava ciente das medidas que tinham sido tomadas, visto que 0 processoc se
tratava de descontentamento relacionado a atendimento desconforme os valores de
humanizacio prezados pelo CHIB. O fluxo completo (finalizado) desse memorando encontra-se
descrito mais adiante, no item “"REGISTRO DE ATENDIMENTO - SUGESTOES/FLUXOS”.
- As queixas relativas 2 demora em iniciar os exames videoscdpicos e de laboratorio, que
estdo representadas nos memorandos de n® 603, n® 617, n® 627, n® 652, n® 656, n® 678 e n°
679 estao em constante acompanhamento pelo S.A.U junto as CoordenacOes do setores
—.envolvidos, pois sdo gqueixas repetitivas e estamos trabalhando para suprimir essa problematica.
- E importante destacar que no setor de EDA houve uma significativa reducdo de queixas com
esse teor, tanto é que nesse més de novembro, apenas um registro em carater de reclamacao
_ foi formalizado, o que nos fez concluir que as medidas de correcdo que a coordenacao do setor
—. afirmou ter tomado, estdo sendo notadas no dia a dia. A respeito da demora no atendimento do
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_ laboratdrio, que nesse més recebeu seis reclamacdes formais, a Coordenacao do setor
~  manifestou-se novamente afirmando ja ter solicitado 3 direc3o da empresa que presta Servico ao

CHIB, a contratacao de maic um colaborador para agilizar 0 atendimento, no entanto essa
_ medida de melhoria esta condicionada & ampliagio do espaco fisico do setor, que estd em fase
~  de planejamento pela nossa direcdo, contudo ainda sem tempo determinado.

= Os registros que condizem aos memorandos de n® 605, n® 623, n9 624, n® 631, n° 632,
n® 648, n° 649, n° 661, n° 581 e n°® 688 tratam de sugestdes e reclamacdes que dependem da
verba de investimento para serem resolvidas, pois s30 aquisicdes de bens materiais (poltronas)
— e ampliagdo ou reforma de €spagos fisicos que ja estdo em planejamento, porém necessitam
~  aguardar liberacdo da verba de investimento. Com relagao as poltronas, 0s setores de apoio,

atendimento e SADT ja realizaram levantamento de necessidade de quantitativo e solicitaram ao
_ setor de compras, cotacdo para futura aquisicio. Serdo também passiveis de acompanhamento
~  de efetivacao.

B Os manifestos dos memorandos de n® 655, n® 667, n°® 687 e n° 689, que tratam sobre
reclamacbes referentes a limpeza e reparo na estrutura do recinto, tiveram como resposta de
suas chefias imediatas o comprometimento de buscar a melhoria dos problemas apontados ©
— mais breve possivel, corrigindo & intensificando os cuidados com a higiene do ambiente, atraves
da supervisdo dos servigos, uma vez que recabemos diariamente uma demanda muito grande de

usuarios, 0 que por vezes ocasiona adversidades como essas.

As manifestacdes acerca de fornecimento de lanche pds-exames que pedem jejum,
_ conforme indicam os memorandos de n® 615 e n® 678 ja foram autorizadas pela diretoria,
~  segundo o que afirma a coordenadora de um dos setores envolvidos, todavia ha necessidade de
avaliar com bastante resguardo essa questdo, pois a equipe médica do setor de endoscopia
teme o potencial risco de OCOITer Intercor réncias (broncoaspiragdo) em virtude do paciente ainda
. estar sob o efeito de anestesia. No setor de laboratdrio, devido o espago fisico ser infimo e ainda
temporario, No momento nao ha possibilidade de viabilizacdo desse servico, Dessa forma essa

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

-
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~ As insatisfagbes relativas a procedimentos envolvendo agendamento de exames
~ indisponiveis, mencionadas nos memorandos de n® 620, n® 625, n® 653, n° 658 e n° 659, estdo

sendo tratadas de forma a oferecer uma alternativa de solugdo aos usuarios, uma vez que
. continua nap havendo previsao para que determinados exames possam ser marcados ou
~  oferecidos aos nossos usuarios, dessa forma estd sendo orientado ao usudrio que procure
atendimento em uma UBS, pois através da rede municipal, seré encaminhado ao servico que

disponha desse exame.

As gueixas sobre a longa distancia para as datas que sdo agendadas as consultas e exames,
~  conforme tratam os memorandos de n°® 598, n® 621 e n° 654, foram apresentadas as suas
respectivas liderangas, que justificaram a ocorréncia do fato devido a demanda de procura ser

muito superior a cota de servigos disponiveis ao0s Nnossos USUArios.

Os manifestos, em carater de reclamacgdo ou sugestdo, relativos a oferta de servigos, fluxos
-~ de atendimento dos servicos, rotinas e processos de trabalho, conforme tratam os memorandos
— de n° 601, n° 602, n°® 606, n° 607, n°® 609, n° 626, n° 629 e n? 686, segundo o0 que as
liderancas informaram, estao avaliando a funcionalidade das provaveis solucbes para cada
problema apontado, levando em consideracdo se a mudanca nos fluxos e rotinas trara beneficios
~ @ conforme a complexidade individual, todas as idéias e planos de alteracdo estdo sendo

estudados com prudéncia, visando sempre a melhoria dos atendimentos e servigos.

Acerca das citagdes que envolvem a hotelaria no ambiente hospitalar, de acordo com os
registros manuscritos nos memorando de n° 616, n® 651, n® 665 e n® 686, foram parcialmente
- resolvidos, pois os descontentamentos relativos ao conforto térmico nas enfermarias e a troca
de rouparia, imediatamente foram solucionados e devidamente orientados acerca das normas

para a realizacdo de tal servico, o restante, que envolve compra de pecas danificadas,
_ aguardarao a compra dos itens necessarios para efeito de substituicdio. Estas pendéncias serfo
- monitoradas pelo S.A.U.

Os memorandos de n® 599, n°® 600, n° 604, n° 630, n® 657, n° 684 e n® 686, em sua

esséncia, trazem questionamentos a respeito de posturas, condutas profissionais, ou seja,
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~  abordam insatisfacOes sobre questdes comportamentais referentes aos atendimentos realizados
por alguns colaboradores, foram tratados em reunides com suas liderancas e sardo trabalhados
de forma mais incisiva em treinamentos futuramente agendados junto ao NEP.

As criticas e/ou sugestOes voltadas a obediéncia ao atendimento das prioridades realizadas
-~ por um setor, conforme tratam os memorandos de n® 608, n® 622, n® 628 e n° 650, foram

esclarecidas pelo coordenador do setor citado que esses procedimentos sdo respeitados

diariamente, visto que s3o considerados obrigatdrios, com base na lei 10.048/00.

Os 84 elogios foram encaminhados as liderangas, para que as mesmas divulgassem a seus
- colaboradores a satisfagao dos nossos usudrios e posteriormente encaminhados a Diretoria

~  Executiva para ciéndia.

~ 7 - SINTESES DO MES

1 Neste més de novembro permanecemos com 0S MesMos Servigos ja existentes, porém
~  temos previsao de ofertar exames de PAFF e Holter, no més de dezembro.

Dessa forma, o Servico Auxiliar de Diagnose e Terapia serd no proximo més
contemplado com mais servigos para atender ao publico que se encontra na esfera
- ambulatorial.
= Destarte, no segmento SADT, tivemos o seguinte quantitativo (ambulatorial): 25
exames de E.C.G, 58 Ecocardiogramas, 142 Raio X (diversos), 34 USG, 376 Endoscopias, 66
Colonoscopias e 06 retossigmoidoscopias.

- Visando atender uma parcela significativa de usuarios que buscam atendimento nesse
=  segmento (SADT), procuramos constantemente realinhar os nossos fluxos de atendimento.

As adversidades gue enfrentamos nesse més, sao recorrentes e se resumem no
descumprimento do prazo da devolutiva dos memorandos por parte de algumas liderangas e
~ na negativa de muitos usuarios do ambulatdrio em participar da pesquisa de satisfacao.
Quando nos deparemos com essas objecbes, nos esforcarmos em esclarecer para esses
usudrios que os servicos e atendimentos sdo dindmicos e que podem sofrer alteragOes
_ diariamente em vdrios aspectos, sejam eles estruturais, comportamentais, eticos, de
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— competéncias, de atendimento, seguranca, por isso a importancia dos mesmos estarem nos
avaliando diariamente.

No préximo més, continuaremos com as mesmas atividades ja desenvolvidas, porém
_ buscaremos melhorar e aumentar as abordagens, conforme plano de agao ja comentado
~  acima.

Atenciosamente,

zza da Silva Souza
_ Supervisora do S.A.U

Centro Hospitalar Jean Bitar - CHIB

—

—
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Saude Pablica

2 REGISTRO DOS ELOGIOS

_1- ELOGIOS PROVENIENTES DA INTERNAGAO:

1.1 Clinica cirdrgica
~ N° 01 »Usuario: 309 xooooxx (em 10/11/2016)

Elogio: O servico do maqueiro Alexandre é excelente, o tempo todo ele passa confianca para os
pacientes.(FOLDER)

N° 02 »Usuario: 3 xoooox (em 10/11/2016)

Elogio: Servico de maqueiro do profissional Alexandre é excelente, muito paciente e cuidadoso
com o0s pacientes. Equipe de enfermagem excelente, todas as equipes sdo otimos
- profissionais.(FOLDER)

_ N° 03 »Usuario: 311-A Lilian Souza (em 16/11/2016)

Elogio: O tempo que passei aqui ndo foi um dos melhores para mim, porém teve uma equipe de
—  profissionais que fizeram e se esforcaram para gque esses dias se tornassem mais confiante e que
~ tudo daria certo e foi 0 que aconteceu. Meu muito obrigada vai para todos os médicos que se
empenharam em me ajudar a atravessar e superar esses dias dificeis (Dr. Antonio Fialho, Daniel
Tomé, Daniel Bitar, Dr2. Larissa), com suas sabedorias, experiéncia e paciéncia, consegui superar.
~  Aos enfermeiros(as): Carlos, Larissa, Elaine, pelos curativos noturnos/tarde. Aos técnicos Gisele,
Gerson, Silvana, Soraia, Ana, Débora, Edelson. Gisele, Débora e Gerson pelos curativos matinais.
Silvana pela atencdo, massagens. A limpeza que sempre teve a paciéncia de esperar eu tomar
. banho quase 10h40 para poder realizar a limpeza do banheiro. Obrigada pela compreensao.
=~ (FOLDER)

—  N° 04 pUsuario: 307-B Antonio Carlos Reis (em 18/11/2016)

Elogio: S6 tenho elogios a respeito de tudo, quanto a limpeza e os demais. Parabéns que todos

- continuem sendo bons profissionais. Reclamacdes ndo tive, pois fui muito bem recepcionado.
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N° 05 » Usuario: 310-A Cristiane Aratjo Cadoral (em 18/11/2016)

Elogio: So tenho a agradecer a equipe que me acompanhou todos os dias em que figuei internada
aqui, obrigada a equipe do Dr. Rafael Maia pela atengdo, obrigada ao enfermeiro, enfermeira,
pessoal da limpeza que ate entrando no quarto dao bom dia pra nds. As mocas da cozinha que ate
se preocupam se ja podemos mastigar ou ndo, uma até bateu a sopa pra mim, n3o lembro o nome
dela. Mas enfim, foi otimo o meu atendimento aqui, ndo faltou nada, obrigada a todos de coracao.
Que vocés continuem com esta dedicacdo com todos, obrigada de verdade.

N° 06 »Usuario: 305 Lilian Carla Gonzaga Lacerda (em 18/11/2016)

Elogio: Do comeco ao fim de meu tratamento so posso dizer que foi e esta sendo tudo muito bom,
0 atendimento & maravilhoso. Me senti muitoc bem, como se estivesse entre meus familiares. Muito

obrigada a todos!!!
N° 07 »Usuario: 3 Maura Batista de Souza (em 22/11/2016)

Elogio: Obrigada por tudo a todos, que Deus vos ajude e retribua a todos, meu muito
obrigada.(FOLDER)

Clinica médica

N° 08 »Usuario: 5 Marilia Carla (em 01/11/2016)
Elogio: Mdbnica da higienizacdo e outros funcionarios 6timos, estdo de parabens pela direcao do
hospital.

N° 09 »Usuario: 4 Gisele dos Santos Souza (em 05/11/2016)

Elogio: Tudo aqui é excelente. Gosto do atendimento, conforto. Os médicos e os enfermeiros estao
de parabéns.(FOLDER)
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~  N°10 »Usuario: 4 Tais C. Santana de Oliveira (em 07/11/2016)

—. Elogio: Muito bom, gostei muito, eu jamais vou esquecer. Tudo de bom, sO o filé, gostei muito

mesmo. Os médicos, enfermeiros e os da limpeza, otimos.(FOLDER)

- N°11 »Usuario: 407 Mateus Brito (em 11/11/2016)

~ Elogio: So6 gostaria de agradecer por toda a atencdo e cuidado que o meu filho teve neste lugar, o
~  respeito e a paciéncia que tiveram com ele, o meu muito obrigado por tudo, que Deus os abencoe.

~  N° 12 »Usuario: 4 Maria da Sena Cruz Cunha (em 17/11/2016)

. Elogio: Todas as equipes dos trés turnos foram muito educadas e eficientes.(FOLDER)

N° 13 »-Usuario: 413 Ruth Nunes do Nascimento (em 21/11/2016)

Elogio: Bom esse hospital pra mim esta sendo o melhor aqui em Belém, porque a minha mae esta
sendo assistida, os médicos sdo bem dedicados, eu sei que o caso dela € grave, mas pra Deus nada
_ e impossivel, os medicos fazem tudo pra dar uma qualidade de vida melhor pra ela. Minha mae,
~  Ruth, fazia tratamento ha 20 anos na Santa Casa, ela comegou com o Dr. Carivado Bulhdes, ele deu
uma qualidade de vida boa pra ela e depois ele se aposentou e vieram varios e varios médicos que
cuidaram dela, mas na@o era com aquela dedicacdo que aqui no hospital Jean Bitar, ela foi acolhida
—~com toda dedicacdo dos médicos, eu recomendo esse hospital para muitas pessoas. Futuramente
— quero fazer parte dessa equipe maravilhosa de técnicos de enfermagem, poder ajudar as pessoas,

dar uma qualidade de vida boa.

N® 14 »Usuario: 405-A Claudionor Cirino (em 22/11/2016)

Elogio: Quero parabenizar a todos funciondrios deste hospital Jean Bitar, dos médicos até servicos
gerais, também elogio a todos funciondrios enfermeiros e grandes maqueiros do nosso ambulatorio
~  do Jean Bitar e tambeém os funcionarios do SAU. Obrigado a todos.

—_
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~  N°15 pUsuario: 5 Elza Helena (em 27/11/2016)

-~ Elogio: Gostei muito, muito interessante esse hospital, muito organizado, bem asseado, o
tratamento muito bom, estou admirada do tratamento e da organizagdo.

N° 16 pUsuario: 5 Vanderley Marques da Silva (em 27/11/2016)

=~  Elogio: O trabalho feito com amor supera todos os obstaculos. E com muita alegria e felicidade,
por ter encontrado essas equipes de tarbalho no meu tratamento, na minha recuperagdo da saude.
E rogo ao Nosso Senhor Jesus Cristo que os ilumine cada vez para o bom desenvolvimento dos
-~ trabalhos.

~ SADT
N° 17 B Usuario: Iraene Garcia de Oliveira (em 03/11/2016)

. Elogio: E de érgdos como esses que nosso Pais precisa, atendimento nota 10.

-~ N°18 »-Usuario: Jaquelina Paixdo dos Santos (em 03/11/2016)
—. Elogio: E de um orgdo plblico como o Jean Bitar que o nosso estado necessita. Se todos
~  seguissem as normas e exigéncias desse hospital, a satde em nosso estado seria nota 11.

N° 19 » Usuario: Vanessa Gongalves Pereira (em 04/11/2016)

Elogio: O hospital € muito bom, o tratamento é 6timo.

= N° 20 »Usuario: Yan Rocha (em 04/11/2016)

= Elogio: Muito grato pela atencao dos enfermeiros, em especial Rose e Ari, da UTIL. (FOLDER)
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N° 21 »Usuario: Faustina Conceicao de Sousa (em 09/11/2016)

Elogio: O atendimento & otimo.

N° 22 »-Usuario: Luzinete Santos Aradjo (em 09/11/2016)

Elogio: £ um bom hospital com funciondrios bem educados e treinados. S6 tem um pouco de
demora na espera para consultas ou exames, mas entendo, pois é muito paciente para ser

atendido.
N° 23 »Usuario: Maria Nadir Batista Neves (em 09/11/2016)

Elogio: E a 32 vez que minha m3e — paciente & atendida neste hospital e que eu a acompanho. E
em todas as vezes percebo o bom atendimento por profissionais envolvidos nas diversas atividades
(endoscopia, colonoscopia e pequena cirurgia/dermatoldgica). Realmente parabenizo pela
preparacao técnica e “humana” dos profissionais que atendem nesse setor especifico — endoscopia,
que apesar de demorar o atendimento (faz parte pela demanda), tomam o mais agradavel possivel,
prestando todas as informaces e suporte possiveis. Parabéns a equipe.

N° 24 pUsuario: Silvia dos Anjos Ferreira (em 10/11/2016)

Elogio: E um hospital bem localizado, organizado, com um bom atendimento e principalmente um

local que demonstra a preocupagdo com a higiene do hospital, é excelente.

N° 25 »Usuario: Elayne Suely Santiago (em 10/11/2016)

Elogio: De maneira alguma poderia sair daqui sem elogiar, toda equipe esta de parabéns, pois hoje
em dia € muito dificil encontrar lugar e funciondrios trabalhando junto e com bom &nimo,
atendendo a todos com mesmo objetivo. Entdo fica aqui meus parabéns a todos e meu muito
obrigada.
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N° 26 »-Usuario: Maria Ivete da Silva Oliveira (em 10/11/2016)

Elogio: O hospital tem um excelente atendimento. Eu agradeco pelo atendimento.

N°® 27 »Usuario: Ely Teixeira Pascoal (em 10/11/2016)

Elogio: Os funciondrios foram muito atenciosos, educados, a limpeza estava boa. Que Deus
abencoe a vocés, que trabalha neste local.

N° 28 »Usuario: Lexsandra da Silva Costa (em 11/11/2016)

Elogio: Vocés estdo de parabéns por tudo, o que mais gostei mesmo foram o tratamento e a
educacao de todos os profissionais.

N° 29 pUsuario: Sheila Cristina S. Botelho (em 11/11/2016)

Elogio: Bom dia, bem ndo tenho o que reclamar do hospital, gostei de tudo, eu e minha tia que
ficou esses dias no hospital. Bom atendimento. Refeicdo tudo étimo. Parabéns a toda equipe.
(FOLDER)

N° 30 »Usuario: Alexandre Salgado (em 16/11/2016)

Elogio: Tem um dtimo atendimento.

N° 31 » Usuario: Iracema Mendes Soares (em 16/11/2016)

Elogio: O hospital € excelente, equipe maravilhosa e competente.

N° 32 »-Usuario: Célia Regina Rodrigues (em 17/11/2016)

Elogio: O atendimento foi otimo e tranquilo, pela primeira vez, mas € bom.
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N° 33 »Usuario: Edna Maria dos Santos Venancio (em 17/11/2016)

Elogio: Hospital muito bom, com funcionarios muito capacitados e com atendimento 6timo, com

cara de hospital particular, parabéns Jean Bitar.
N° 34 » Usuario: Alice Maria Barbosa Ramos (em 21/11/2016)

Elogio: Pela primeira vez estou aqui neste hospital e logo tive boa impressao, fui bem recebida, os
funciondrios bem educados, um atendimento e acolhida perfeita, que Deus sempre os ilumine e

continuem servindo ao povo com alegria e satisfagdo.

N° 35 p Usuario: Ariane Michilis (em 24/11/2016)

Elogio: Olha eu achei o atendimento muito bom, ndo tive qualquer tipo de problema.

N° 36 » Usuario: Andreza Batista Corréa (em 28/11/2016)

Elogio: A equipe esta de parabéns, todos muito atenciosos e cuidadosos, quem dera esse
atendimento pudesse se expandir para todos os postos de atendimento de salde, sejam eles
publicos ou particulares.

N° 37 »Usuario: Joyceane Batista de Sousa (em 28/11/2016)

Elogio: A equipe do hospital Jean Bitar esta de parabéns, o atendimento € dtimo.

N° 38 p Usuario: Maria Silva Souza Sérgio (em 28/11/2016)

Elogio: Foi tudo de bom.
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Ambulatorio

N° 39 » Usuario: Fatima Raimunda M. Prestes (em 03/11/2016)

Elogio: N3o tenho o que reclamar, a minha tia esta sendo bem atendida por toda a equipe daqui
do hospital. Sdo poucos hospitais dentro da nossa cidade que tem um atendimento excepcional
como esse. Toda equipe estd de parabéns pela atencdo e principalmente a maneira em que 0S
pacientes sao tratados. Nesse hospital a equipe trabalha com humanizagdo, que € raro nos 0rgaos
plblicos dentro de Belém. Se for possivel gostaria de ganhar uma camisa novembro azul, como
trabalho em uma escola, gostaria de divulgar a campanha la.

N° 40 »Usuario: Maria José Costa (em 03/11/2016)

Elogio: A equipe médica (Dr2. Thayana) e administrativa (Daniel) sempre atendem com atencao,
tratamento humanizado, encaminhando € orientando no que € necessario, todas as vezes que foi
necessario, minha mae vir a este hospital.

N° 41 » Usuario: Maria das Neves Oliveira da Silva (em 04/11/2016)

Elogio: Até agora ndo tenho do que reclamar, mas sempre é bom melhorar cada vez mais.

N° 42 » Usuario: Rosyvane da Silva dos Santos (em 04/11/2016)

Elogio: O hospital Jean Bitar é excelente em atendimento, estou me tratando com a Dr2. Camila
Abdon e estou muito satisfeita com sua atencio e dedicagdo em minhas consultas que foram
realizadas neste hospital. Até o exato momento, ndo tenho nenhuma reclamacdo dos atendimentos
que recebi neste lugar.

N° 43 b Usuario: José Silvestre Rocha (em 04/11/2016)

Elogio: Eu penso que os nossos atendimentos estdo sendo bons, eu estou no programa ha 2 anos
e ja estou fazendo o pré-operatorio, espero que ate o fim do ano eu consiga.

JerGnimo Pimentel, n® 543
m/PA -

Al mwss = = ¢
(91) 3239-3800 — Fax: (91) 3239-3833 ™ = = INO s

doria hib@indsh.org br =

=_——= _'-—_- — ;: = ¥ ——=




GOVERNO DO

JEANSBITAR = I \PARA
Saide Pablica

N° 44 »Usuario; Petronilia Ferreira do Prado (em 04/11/2016)

Elogio: Muito bom o atendimento, tanto dos funcionarios, quanto do médico. Otimo saber como
anda o funcionamento no ambulatdrio.

N° 45 » Usuario: Sem identificacdo (em 09/11/2016)

Elogio: Por ser um hospital piblico, nao tenho o que reclamar, ha 4 meses fiz uma cirurgia, desde
recepcao até a minha alta e o acompanhamento estd sendo otimo. Espero que continue assim,
porque se tratando de hospitais ou redes de saude piblica, & uma calamidade. Aqui ndo! Tudo
muito étimo.

N° 46 B Usuario: Maria de Nazaré da Silva Alves (em 10/11/2016)

Elogio: Fui muito bem atendida desde a recepgao ao consultorio. Os rapazes da recep¢ao Sao
muito gentis. A equipe médica até o momento, muito boa. Agradecida!!

N° 47 » Usuario: Warney Jesus Xisto da Fonseca (em 10/11/2016)

Elogio: Este hospital é 6timo. Porteiro bem vestido, recepcao bem atenciosa.

N° 48 » Usuario: Marinedson Vicente Cunha (em 10/11/2016)

Elogio: O Centro Hospitalar é um centro de salde bem higi€nico, educado, os meédicos sdo
excelentes, a parte de administragdo também, etc.

N° 49 pUsuario: Mary Selma Silva Ferreira (em 10/11/2016)

Elogio: O atendimento da recepcdo dos rapazes é excelente, sdo muito educados e gentis para
com todos. Sdo pessoas agradaveis, respeitadoras e amigos dos pacientes. Os médicos em relacao

30 meu atendimento até agora, sdo excelentes. Agradeco por tudo que tém feito por muita gente.
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Melhor atendimento para encontrarmos em qualquer lugar. Agui somos respeitados e tratados

como seres humanos, mas nem sempre todos estdo satisfeitos, Deus nao agradou a todos.

N° 50 »Usuario: Léia Paes Goncalves (em 14/11/2016)

Elogio: Parabéns, 6timo atendimento, desde os funcionarios de administracdo e incluindo o
medico.

N° 51 »Usudario: Maria de Nazaré da Silva Melo (em 14/11/2016)

Elogio: Primeiramente eu quero agradecer, pois através deste atendimento foi solucionado o meu
problema de satide, fui operada, se ndo fosse as reclamacbes e sugestOes realizadas, eu nao
estaria aqui para agradecer. Estou de alta do hospital e me recuperando e quero agradecer a 2
pessoas que me ouviram através da ouvidoria, Gabriela e Elizdngela, enfermeiras eficazes e me
deram muita atencdo e a equipe médica que me acompanhou, principalmente 0 meédico que fez
minha cirurgia. Estou feliz, pois gostaria que todos ouvissem 0s outros também, que precisam ser

atendidos por vocés. Obrigado por tudo e Deus os abengoem.

N° 52 » Usuario: Zélia Alves (em 14/11/2016)

Elogio: S0 tenho a agradecer, pois sempre fui bem atendida por todos os profissionais deste local,
o0s meninos atendentes, estio de parabéns, sempre dispostos a nos atender bem € os medicos
também, s6 tenho a agradecer, que Deus abencoe a todos.

N° 53 B Usuario: Marluce Carla Drago Souza (em 16/11/2016)

Elogio: E um hospital muito bom, todas as vezes que eu estou aqui, sou bem atendida.

N° 54 » Usuario: Marta Sousa (em 17/11/2016)

Elogio: Achei tudo excelente, ndo tenho nada a reclamar. Espero que nao mude, seja sempre
assim tudo agui. Beijos. OBS: Ja me considero parte da familia Jean Bitar. (FOLDER)
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N° 55 » Usuario: Edmilson Ribeiro de Oliveira (em 18/11/2016)

Elogio: Acompanho meu sogro, gosto do atendimento, somos bem atendidos, pelos funcionarios e
pelos médicos. Nao tenho reclamacbes e meu sogro também ndo.

N° 56 pUsuario: Adriana Lobato de Miranda (em 18/11/2016)

Elogio: Parabenizo a estrutura do hospital e sempre fui bem atendida nas consultas e exames.
Quanto ao tempo para atendimento, € bom, pois as vezes demora devido a demanda de pacientes
ser grande. Nao tenho o gque reclamar.

N° 57 pUsudario: Miriane Silva (em 18/11/2016)

Elogio: Pra mim tudo perfeito!

N° 58 pUsuario: Valdi Floréncio da Silva (em 21/11/2016)

Elogio: Eu estou satisfeito com o atendimento, vocés estao de parabéns.

N° 59 p Usuario: Liliane Cristina do E. S. B. Ramos (em 21/11/2016)

Elogio: O hospital é um dtimo lugar, tranquilo, ndo tenho reclamacao, sO elogios, funcionarios
educados, onde ndo tém em outro lugar, vocés todos fazem um otimo trabalho.

N° 60 » Usuario: Glenda dos Santos Rendeiro (em 21/11/2016)

Elogio: E uma médica bastante atenciosa e excelente profissional.(Dr2. Carolina Kahwage)

N° 61 P Usuario: Leila S. de Souza (em 21/11/2016)

Elogio: N3o tenho nada a falar desse hospital, sempre tive um bom acompanhamento, fui sempre
bem tratada pelos funciondrios, aqui esta tudo de bom. Parabéns.
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N° 62 »Usuario: Elessandra Silvia da Silva (em 21/11/2016)

Elogio: Acho o hospital de excelente ambiente, bem situado e 0s funciondrios sao bons

atendentes, gracas a Deus tudo certo na minha opiniao.

N° 63 - Usuario: Maria Soares de Aratjo (em 24/11/2016)

Elogio: Em relacdo a este Centro Hospitalar, ndo tenho reclamagdes, 0 elogios, o atendimento da
médica que faz meu tratamento. Sou muito bem atendida em todos os ambulatorios, parabéns a

equipe Jean Bitar.

N° 64 »Usudario: Duany Karla Nunes Falcao (em 24/11/2016)

Elogio: Dr2. Telma, Psicdloga, otima, muito atenciosa e cuidadosa com o paciente, amei, pois
minha consulta com ela me deixou mais segura. Parabéns, 6tima profissional.

N° 65 »Usudrio: Andressa Cardoso Polpiano (em 25/11/2016)

Elogio: Bom o hospital Jean Bitar € um otimo hospital.

N° 66 » Usuario: Jilia Carvalho da Costa (em 28/11/2016)

Elogio: Eu Jilia, como paciente, ndo posso me queixar sobre a dedicacac da recepcac aos

funcionarios e medicos.

N° 67 »Usuario: Maria Domingas Maciel Branca (em 28/11/2016)

Elogio: Os funcionarios estio de parabéns, limpeza e atendimento da recep¢ao. Obrigada.
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N° 68 » Usuario: Ana Cristina Brandao Barbosa (em 28/11/2016)

Elogio: Acho que para nos pacientes o importante é sermos bem atendidos e aqui no Jean Bitar

nao tenho do que reclamar.
N° 89 » Usuario: Rosemary Sharma (em 29/11/2016)

Elogio: Rogério e Daniel pelo atendimento de qualidade!

N° 70 »Usuario: Raimunda Rodrigues de Moura (em 29/11/2016)

Elogio: Ndo achei fatha no servigo oferecido pelo hospital.

N° 71 » Usuario: Elen Maria Silva Pereira (em 29/11/2016)

Elogio: E um hospital muito bom, pelo atendimento e pelo conforto que o mesmo oferece para o
paciente. E nesse hospital os médicos sabem como tratar o seu paciente.

N° 72 » Usudrio: Atanazia da Silva Barros (em 30/11/2016)

Elogio: Quero aqui deixar meus agradecimentos a todos os funcionarios deste hospital € com 1SS0
dizer gue todas as vezes que precisamos do atendimento neste CHIB fomos muito bem atendidos,
desde a recepcdo, até nos médicos tanto no ambulatério quanto no inter hospitalar. Quando meu
pai ja falecido foi assistido dentro deste CHIB, o Sr. Florduado Barros que fez uma cirurgia de um
tumor no estdémago que apos varias dolorosas sessdes de quimioterapia, nao conseguiu resistir a
essa maldita doenca (Cancer). Quero por em evidéncia até mesmo o atendimento por telefone onde
a telefonista Yrlanna sempre com muita atencdo e educagdo nos atende sempre, se interessando

em ajudar as pessoas que precisam, que Deus abencoes a todos, em nome de Jesus!!!

Alta hospitalar
N° 73 » Usuario: 314-A Cilene Nunes Mussu (em 03/11/2016)
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Elogio: Eu queria parabenizar o hospital e em especifico alguns setores como o de Enfermagem, os
enfermeiros Elane e Luis, e os Técnicos de Enfermagem, Gisele, o setor de Nutrigdo, a Camila e a
Camile. Estou muito surpresa e satisfeita com o trabalho feito pelos profissionais desse hospital.
N&o poderia deixar de mencionar o setor médico, os cirurgides Dr. Daniel Bitar, um dos melhores

que ja tive o prazer de conhecer, e toda a equipe dele. Parabéns.

N¢ 74 » Usuario: 408-A Francisca Célia da Silva (em 10/11/2016)

Elogio: Desde a primeira vez que minha mae foi internada, todos os funcionarios trataram ela bem
e com respeito, o hospital esta de parabéns em tudo, no atendimento as pessoas. Dessa segunda
vez trataram ela ainda muito melhor, todas as equipes de enfermagem, os médicos, os funcionarios
da limpeza, as meninas da cozinha, a alimentacdo também € de qualidade, tanto do paciente
quanto do acompanhante, muito obrigado a todos os funciondrios do hospital Jean Bitar, estao de
parabéns. Queria agradecer especialmente aquelas que sempre estiveram no meu leito. Plantao
enfermeira Karla Bernardes, Martaniele Pereira, Conceicdo, Francinete. Enfermeira Jakelline, Leila
Mantes, Danielle Marques, Katia. Enfermeiro Jean, Cleonice, Candida, Mariza, Valéria. Enfermeira
Andreia, Castelo, Cristina, Soraia. André, Marcos, Marcelo, Alexandre, sdo os meninos da recepgao
e portaria. Marlene, Raquel, sdo as meninas da limpeza. Patricia, Larissa, Marlene, sdo as meninas
da copa. Alex, Bruno e Douglas, 580 0s magueiros e menino da rouparia.

N° 75 »Usuario: 312-B Katia Silene da Silva (em 10/11/2016)

Elogio: Meu nome é Katia Silene da Silva, olha s6 tenho a agradecer, foi maravilhoso, tudo de
bom, pareceu que estava sendo particular, vocés estao de parabens, vou orar para Nosso Pai
Eterno, que ilumine todos e quem tenham sempre sucesso em todas as areas, obrigada por tudo.

N° 76 »Usuario: 510 Jaime Augusto Bastos de Aquino (em 11/11/2016)

Elogio: Bom dial Queriamos agradecer pelo atendimento VIP, muito obrigada pelo carinho €

dedicacdo, de forma que onde passar iremos sempre elogia-los pela presteza, é nota 10 em tudo. E
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que sabemos que todos fazem de coracdo. Iremos sentir falta de todos vocés, obrigada por tudo.
Nota 10 para Dr2. Camila, pela internacdo, nota 1000 para Dr2. Débora Bacelar/ Igor. Todos os
enfermeiros dedicados é nota 10. Gil da limpeza, nota 10. Psicologos/ Assistente Social, também.

N° 77 »Usuario: 407 Mateus Brito da Neves (em 11/11/2016)

Elogio: SO gostaria de agradecer pelo atendimento que o meu filho teve neste lugar, pela atencao
dos médicos e toda essa equipe de funciondrios, tanto da enfermagem, quanto da copa e da
limpeza, muito obrigada por tudo, que Deus continue abengoando as vossas vidas nesse lugar e a

todos que necessitam das vossas ajudas.

N° 78 »Usuario: 311-A Noely Herondina Belém Lira (em 13/11/2016)

Elogio: Eu so tenho elogio deste hospital, ou melhor dizendo, de toda a equipe que trabalha neste
hospital, do faxineiro aos médicos. Em especial as técnicas de enfermagem, Barbara, Simone,
Silvana, Adelson e ndo esguecendo das enfermeiras, Denise, Eliane e a enfermeira da UTI, Rose.

N° 79 » Usuario: 413 Beatriz Almeida Moura (em 16/11/2016)

Elogio: Oi, quero agradecer vocés que me ajudaram. Que Deus abengoe a cada um de vocés.
Estao de parabéns, o atendimento & otimo, um grande abraco para Waléria, Castelo, Jean, Rosana,
Carla, Soraia, obrigada por tudo. Beijos.(L.413 Beatriz)

N° 80 » Usuario: 512-A Josivaldo Sousa Branddo (em 22/11/2016)
Elogio: Achei esse hospital muito bom.
N° 81 » Usudrio: 504 Denilson da Silva Conceicio (em 22/11/2016)

Elogio: Fomos bem atendidos, s6 temos a agradecer a cada um dos profissionais que nos
atenderam, carinhosos nesse momento tao dificil. Esse hospital é de alta qualidade, fico feliz em
saber que aqui no nosso estado temos hospital de grande porte como o0 Jean Bitar.
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= N° 82 pUsuario: 314-A Maria Lucia dos Santos Lima (em 25/11/2016)
~  Elogio: Eu gostei de todo atendimento, foi 6timo, minha mae foi bem atendida.
—~ N° 83 pUsuario: 506 Regiane Marques da Silva (em 25/11/2016)

_ Elogio: Daniele da portaria parabenizo pelo excelente atendimento. Dr2. Thayana, uma excelente
~  profissional, ndo tenho palavras para expressar tamanha gratidao. Dr. Renato nota 10, obrigada por
tudo. Dr. Salomdc Kahwage meu muito obrigado por tudo € a toda equipe medica e de

enfermeiros.

N° 84 » Usuario: 404 Antonio dos Santos Cardoso (em 28/11/2016)

Elogio: Quero aqui agradecer a todos que sem obstaculos, ajudaram na recuperacdo do meu pai
Antonio Cardoso, principalmente & Enfermeira Andrea, Téc. Fabricio, Téc.Soraia, Téc. Cristina e
~ Téc.Silvana, pelo empenho e dedicacio, se todos os profissionais fossem dessa forma, teriamos

~  uma salide diferenciada no nosso Pard. Parabéns a todos. Abracos a todos.
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- REGISTRO DAS RECLAMACOES

-~ RECLAMACAO N°: 01 /

SETOR DE ORIGEM: Ambulatdrio/ SALA

DATA: 03/11/2016

_ NOME USUARIO: Suely Teixeira da Costa - Memo. N° 598/2016

~  RECLAMAGAO: Eu gostaria que antecipasse minha consulta que estd marcada somente para
janeiro de 2017, por varios mativos, desde quando retirei os pontos da minha cirurgia 01/09,
ficou com inchaco e avermelhado, me da falta de ar e fico rouca e muito cansaco, por estar
~ sentindo tudo isso, procurei outro médico e me solicitou uma ressonancia que foi 24/10, sendo
que o mesmo disse que deu alterada a tiredide do lado esquerdo, onde foi feito a cirurgia, mas
ele ndo fez o procedimento necessario e pediu que eu procurasse o medico que me operou. Por
_ isso estou pedindo por meio deste a antecipagdo da consulta. OBS: Doutor Antonio Malcher
-~ pediu que eu lhe procurasse, Rafael Maia.

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

_ RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: Considerando a urgéncia que O caso requer,
- informamos que esta agendada uma consulta no dia 21/11/2016, as 16h00, com Dr. Rafael
Maia. A disposicdo.

RETORNO AO USUARIO: No dia 11/11/2016 estabelecemos contato telefonico com a usuaria
~ para informa-la que a Supervisora de Atendimento levou em consideragao a urgéncia do seu
caso e antecipou sua consulta com do Dr. Rafael Maia, para o dia 21/11/2016, as 16h. Usuaria
agradeceu o nosso retorno e nos também agradecemos a sua manifestacao.

~  RECLAMAGCAO N°: 02/
SETOR DE ORIGEM: Internacdo/SALA
DATA: 03/11/2016
_. NOME USUARIO: Nora Osly Rocha de Brito - Memo. N° 595/2016
RECLAMACAO: A paciente deu entrada na UTI, apds a segunda cirurgia devido complicagbes e

demora na reavaliacio do pés-cirtrgico, levando mais de 36hs para a 22 cirurgia. Apos essa 22
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. cirurgia do Dr. Alan Hebert Fonseca, falou com a familia e 0 mesmao nao tem dado atencao a sua
paciente na UTI, nem tdo pouco tem conversado com a familia. E a paciente ja se encontrava ha
14 dias entubada, aguardando a avaliacdo para a traqueostomia, onde o periodo maximo para
_ entubacio é entre 10 e 12 dias, além da alegagdo que o hospital ndo possui a canula adequada
~  para o procedimento onde a familia ja se disponibilizou a comprar.
Queremos ressaltar que a equipe da UTI vem fazendo um trabalho extraordinario, pois a
paciente chegou em estado gravissimo e hoje encontra-se com reais chances de recuperacao.
_ PROVIDENCIAS: Encaminhado memorando & Diretoria Técnica, solicitando conhecer e adotar
~  as providéncias cabiveis.
RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: 1. Diretoria Técnica — Ao Dr. Allan Herbert Fonseca,
para conhecimento e fazer por escrito a sua defesa para encaminharmos ao Diretor Executivo.
. 2. Dr. Allan Fonseca — Através dessa estou para informar que a referida paciente vem sendo
~  acompanhada por mim e pela equipe de cirurgia do Jean Bitar, desde o inicio, desde a
internacdo até os dias atuais. Quero informar que todo e qualquer ato relacionado a cirurgia,
_ desde a operacdo, mobilizagao do dreno, retirada de pontos, realimentacao, retirada de sondas,
~  endoscopia e traqueostomia, foi sob a minha supervisdo ou foi feita por mim mesmo. Passo
sempre bem cedo 7h as 7h30, ndo passo realmente todos os dias, mas todos os dias falo com a
equipe da UTL
_ 3. Diretor Executivo — Conversado ontem (10/11/2016) com Dr. Allan, segundo a Sr2. Paula,
~  farmacéutica, o medico relatou que ndo ha mais necessidade.
RETORNO AO USUARIO: No dia 11/11/2016 estabelecemos contato telefonico com o Sr. Neil
Rocha, irmdo da paciente. Em conversa informamos que o Dr. Allan, médico que acompanha a
—  usuaria, esclarece que todo e qualquer ato relacionado a cirurgia desde a operacao, mobilizacao
do dreno, retirada de pontos, realimentacdo, retirada de sondas, endoscopia e tragueostomia
foram realizados sob sua supervisdo ou feitos por ele mesmo. Informamos também que o Dr.
_ Allan passa visita entre 7h a 7h30, porém afirmou que nem todos os dias ele se faz presente na
~  UTI, contudo garante que todos os dias entra em contato com a equipe que acompanha a
paciente na UTI para manter-se atualizado do quadro clinico da mesma. Finalizamos a conversa
agradecendo a sua manifestagdo e pedindo desculpas pelo ocorrido.
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RECLAMACAO N°: 03 /

SETOR DE ORIGEM: Ambulatorio/SALA
_ DATA: 07/11/2016
- NOME USUARIO: Maria das Gragas Pinto Teixeira - Memo. N® 600/2016
RECLAMAGAO: Eu comunico que fui vitima do crime de constrangimento ilegal cujas
circunstincias descrevo a seguir: por volta das 09:00hs, da manhd de quinta-feira (03/11/16),
_ no Centro Hospitalar Jean Bitar por uma ordem da assistente social conhecida como Hérvila me
~  encaminhou para um agendamento de consulta com a assistente do Dr. Rafael Maia, conhecida
como Elisangela, aonde a mesma me desacatou com palavras de baixo caldo na presenca de
vérias pessoas (enfermeiros, académicos, segurangas), envolvendo terceiros da minha familia
~  como se tivesse prestando um favor ndo cumprindo a sua obrigacdo no seu lugar de trabalho
que é de seu dever prestar servico ao publico, encontro-me com pressao arterial elevada devido
ao constrangimento sofrido. Cirurgia, parotidectomia por tumor esquerdo. Data da AIH:
_ 02/05/2016. Médico solicitante: Dr. Rafael Maia (cirurgia de cabega e pescoco). Vim buscar um
~ posicionamento de minha internagao.
PROVIDENCIAS: Encaminhado memorando & Coordenacdo do Bloco Cirlrgico, solicitando
conhecer e adotar as providéncias cabiveis.
- RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: 08/11/16 as 15h40, na presenca da Andrezza Souza e
~  Juliana Oiiveira, a funciondria Elizangela Silva relata que a situagdo exposta nao ocorreu
conforme relatado. Ficamos cientes da situagdo onde a funcionaria tomara o Manual do Usuario
de boas condutas e comportamento no ambiente de trabalho, para o devido atendimento ao
—  usudrio, humanizado.
# Manual do Colaborador
1. Atendimento Humanizado (pag.13): dar qualidade a relacdo usuario-colaborador; oferecer um
_ atendimento individualizado, digno e de gualidade.
~ 2. Praticas ndo permitidas aos colaboradores: Insultar, mesmo que a titulo de brincadeira,
colegas de servigo ou quaisquer pessoas que se encontrem no recinto de trabalho.
_ RETORNO AO USUARIO: No dia 18/11/2016 estabelecemos contato telefonico com a usuaria
. para informa-la que no dia 08/11/16 a Coordenadora de Enfermagem o Bloco Cirlrgico reuniu
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— com a colaboradora citada, sendo repassadas novamente as normas de boa conduta e bom
comportamento no ambiente de trabalho, conforme constam no Manual do colaborador, a fim
de que sempre seja oferecidoc um atendimento humanizado, individualizado, digno e de
_ qualidade. Informamos também que ndo é permitido insultar, intimidar ou ofender com palavras
- ou gestos nenhum cidad3o que se encontre nesse ambiente hospitalar. Usuaria agradeceu nosso
retorno e finalizamos a conversa pedindo desculpas pelo ocorrido e agradecendo a sua
manifestacao.

~ RECLAMACAO N°: 04 /
SETOR DE ORIGEM: Ambulatério
_ DATA: 08/11/2016
~  NOME USUARIO: Kase Emanuelle - Memo. N° 601/2016
RECLAMAGAO: Marcacdo de retorno, antes o paciente saia da consulta e o retorno ja era
marcado, agora ao sair da consulta o paciente € obrigado a esperar 0 momento em que o
_ pessoal da recepcdo decide chamar todos de uma vez para agendar o0 retorno, sei que este
~  método é mais organizado, porém é mais demorado também, visto que as pessoas ja querem
sair da consulta, marcar a volta e ir embora, acredito que o método anterior era melhor.
PROVIDENCIAS: Encaminhado memorando a Supervisdo de Atendimento, solicitando
-~ conhecer e adotar as providéncias cabiveis.
-~  RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: Esdarecemos que a metodologia de marcagdo de
retorno foi alterada e adequada ao niimero de colaboradores atual. Anteriormente 0 Servico era
_ dividido entre 4 auxiliares administrativos nos hordrios de 07-19h. As mesmas atribuigdes forma
~  redistribuidas para trés colaboradores, o que justifica um atendimento um pouco mais
demorado, porém de forma organizada, como a propria usudria citou. Toda equipe de
atendimento estd empenhada em atender nossos usudrios da melhor maneira possivel.
- RETORNO AO USUARIO: No dia 23/11/2016 realizamos contato telefénico com a usuaria para
~  informa-la que a Supervisao de Atendimento esclareceu que anteriormente 0 servico era dividido
entre 4 auxiliares administrativos, nos periodo de 7h as 19h, e devido atualmente o setor dispor
_ de apenas 3 colaboradores, houve necessidade de redistribuir as mesmas atribuicdes e realizar
~ mudancas e adequacbes na metodologia de marcacéo de retorno de consulta. O gue justifica um
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_ atendimento um pouco mais demorado, mas sem se desviar da organizagao. Informamos
= também que toda equipe de atendimento estd empenhada em atender nossos usudrios da

melhor maneira possivel. Encerramos a conversa agradecendo a sua manifestagdo.

~  RECLAMAGAO N°: 05/
~ SETOR DE ORIGEM: Ambulatodrio

DATA: 08/11/2016
_ NOME USUARIO: Ana Liicia F. da Silva - Memo. N° 602/2016
~  RECLAMAGAOQ: O atendimento da recepgdo ndo estad sendo bom! O paciente chega a esperar
até mais de uma hora para marcar retorno ou exame, tém pessoas operadas que ficam a essa
espera e isso incomoda muito, Antes ndo era assim, era rapido e agora demora demais. Espero
- que a direcdo do hospital tome uma providéncia em nos dar uma solugado, desde ja eu agradego
3 boa vontade de vocés. Os demais, pra mim esta otimo, é um G6timo hospital, s tenho a
elogiar.
_ PROVIDENCIAS: Encaminhado memorando & Supervisio de Atendimento, solicitando
~  conhecer e adotar as providéncias cabiveis.
RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: Esclarecemos que a demanda crescente pelo numero
de colaboradores atual, a demora estd dentro do padréo de atendimento. Ressaltamos que a
- metodologia de remarcacio foi alterada e adequada ao numero de colaboradores atual.
~  Anteriormente o servico era dividido entre 4 auxiliares administrativos nos horarios de 07-19h.
As mesmas atribuicdes foram redistribuidas para 3 colaboradores, o que justifica um
atendimento um pouco mais demorado, mas de forma organizada.
-~ RETORNO AO USUARIO: No dia 18/11/2016 estabelecemos contato telefénico com a usuaria
para informa-la que a Supervisdo de Atendimento esclareceu que comparando a demanda
crescente com o nimero de colaboradores atualmente, pode-se considerar como dentro do
. padrdo a demora no atendimento. Informamos também que anteriormente o servigo era dividido
-~ entre 4 auxiliares administrativos, nos periodo de 7h as 19h, e devido atualmente o setor dispor
de apenas 3 colaboradores, houve necessidade de redistribuir as mesmas atribuigdes e realizar
_ mudangas e adequagbes na metodologia de remarcacdo de consulta. O que justifica um
~ atendimento um pouco mais demorado, mas sem se desviar da organizacao. Usuaria agradeceu
“Rua Jerdnimo Pimentel, n® 543

_Belém/PA -
_CEP: 66055-000 -;-‘sus = g B ©
FEL. (91) 3239-3800 — Fax: (91) 3239-3833 ) == B

v
m
@l
B

“huvidoria hib@indsh.org br

— - — —



h e GOVE
- JEANBITAR - b \PARA

-

~ nosso retorno e finalizamos a conversa pedindo desculpas pelo ocorrido e também agradecendo

a sua manifestacao.

. RECLAMAGAO N°: 06 /
-~ SETOR DE ORIGEM: Ambulatodrio
DATA: 08/11/2016
NOME USUARIO: Helenice Lima da Silva - Memo. N° 603/2016
_ RECLAMAGAO: Reclamagdo: Demora no atendimento ambulatorial, haja vista que muitos sdo
~  diabéticos e estdo em jejum (exame de sangue).
Sugestdo: Preferéncia para diabéticos dependentes de insulina.
_ PROVIDENCIAS: Encaminhado memorando a Coordenacdo do Laboratorio, solicitando
~  conhecer e adotar as providéncias cabiveis.
~  RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: Caro usuario, sua sugestao esta sendo avaliada como
melhoria de atendimento e estamos adequando o quadro funcional para melhor atende-lo.
_ RETORNO AO USUARIO: No dia 14/11/2016 realizamos contato telefGnico com a usudria para
~  informa-la que o coordenador do laboratério esclareceu que ja estd avaliando essa sugestdo
como melhoria de atendimento, adequando o quadro funcional para atender a todos 0s usuarios
da melhor forma possivel. Finalizamos a conversa agradecendo a sua manifestacao e pedindo

~  desculpas pelo ocorrido.

RECLAMAGAO N°: 07 /
__ SETOR DE ORIGEM: Ambulatério
~  DATA: 08/11/2016
NOME USUARIO: Denise da Silva Carvalho - Memo. N° 604/2016
RECLAMAGAO: Por se tratar de um hospital de grande porte, o atendimento principalmente e
_ exclusivamente dos rapazes da administracao deveria Ser Com respeito ac publico, que muitas
-~  vezes vem de longe e que tem dificuldade de ler ou outras deficiéncias e 0s mesmos,
principalmente 0 mogo moreno, que constrange 0s pacientes com suas brincadeiras que so ele
_ acha graca, ou falando alto que a pessoa ndo trouxe ou passou a vez no painel que por mim,

~ dificulta muito para os pacientes que ndo sabe ler. Brincadeiras e opinides dele devem ficar pra
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_ ele e ndo ser falada em voz alta. Parece que o mesmo debocha das pessoas e com isso ficam

~  constrangidos toda vez que seu nome aparece no teldo. Treinamento de como lidar com

pessoas, pois foi opgdo deles trabalhar com o piiblico, entdo que saibam atende-los.

PROVIDENCIAS: Encaminhado memorando a Supervisao de Atendimento, solicitando

~  conhecer e adotar as providéncias cabiveis.

~  RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: Iremos conversar com o colaborador para apurar 0s
fatos, visando a melhoria do atendimento. Esperamos reverter a sua insatisfacdo e poder

— proporcionar o melhor atendimento.

~  No dia 14/11/16 as 14h, o colaborador em questao recebeu o feedback da reclamacao do

usudrio. Ressaltamos & importancia de atender nossos usuarios de forma neutra € cortés, para

que nao tenhamos novas queixas com ¢ mesmo teor.

~ RETORNO AO USUARIO: No dia 25/11/2016 estabelecemos contato telefonico com a usuaria

= para informa-la que a supervisdo de atendimento no dia 14/11/2016, reuniu com o colaborador,
onde foi reforcada a importancia de atender nossos usuarios de forma neutra e cortés.

_ Finalizamos a conversa agradecendo a sua manifestagdo e pedindo desculpas pelo ocorrido.

RECLAMAGAO N°: 08 /

SETOR DE ORIGEM: Ambulatdrio

~ DATA: 08/11/2016

~  NOME USUARIO: Potyra Carvalho Pinheiro - Memo. N© 605/2016

RECLAMAGAO: Coloquem poltronas para obesos.

PROVIDENCIAS: Encaminhado memorando a Supervisio de Atendimento, solicitando

- conhecer e adotar as providéndias cabiveis.

~  RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: Estamos aguardando verba de investimento.
RETORNO AO USUARIO: No dia 18/11/2016 estabelecemos contato telefonico com @ usudria

= para informa-la que de acordo com a resposta da supervisao de atendimento, estamos

~  aguardando a liberacio da verba de investimento para que possamos fazer o pedido de compra.

Finalizamos a conversa agradecendo a sua manifestacio e pedindo desculpas por conta do

transtorno ocasionado.

-
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~ RECLAMACAO N°: 09 /

SETOR DE ORIGEM: Ambulatério

DATA: 09/11/2016

_ NOME USUARIO: Lilian Carla Gonzaga Lacerda - Memo. N° 616/2016

~ RECLAMAGAO: S6 queria que melhorasse o ar-condicionado e a agua fosse gelada, que &

muito quente. A porta, quem tem que fechar € o paciente mesmo.

PROVIDENCIAS: Encaminhado memorando a Supervisdo de Atendimento, solicitando

~  conhecer e adotar as providéndias cabiveis.

~ RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: Esclarecemos que o sistema de refrigeracdo e o
bebedouro é prejudicado pelo grande nimero de pessoas, devido a demanda ser maior do que a

. capacidade de refrigeracao dos equipamentos.

~  RETORNO AO USUARIO: No dia 21/11/2016 estabelecemos contato telefdnico com a usudria

para informa-la que a supervisdo de atendimento esclareceu que devido a intensa utilizacao do

bebedouro e ao grande fluxo de pessoas que circulam diariamente no setor, o sistema de

. refrigeracdo de ambos acaba sendo prejudicado. Finalizamos a conversa agradecendo a sua

=~ manifestagao.

RECLAMAGAOQ N°: 10 /
-  SETOR DE ORIGEM: Ambulatério
= DATA: 09/11/2016

NOME USUARIO: Lucineide Costa - Memo. N° 617/2016
_ RECLAMAGAO: Em relacdo ao laboratorio, demora muito a coleta sanguinea, hd muita lentidao
~  na coleta, pois tém pessoas que precisam trabalhar e a coleta sanguinea demora muito. Colocar
mais técnicos de enfermagem para fazer a coleta ou colocar pessoas mais ageis.
PROVIDENCIAS: Encaminhado memorando & Coordenacdo do Laboratdrio, solicitando
~  conhecer e adotar as providéndias cabiveis.
~  RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: Caro usuario sua reclamacao foi avaliada como
sugestdio e ja foi solicitada junto a nossa dirctoria para a contratagdo de mais um colaborador
para atender essa demanda.
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~  RETORNO AO USUARIO: Nos dias 14, 16, 17, 18 e 23/11/2016 realizamos diversas tentativas
de contato telefénico com a usudria, mas ndo obtivemos &xito, nos deixando impossibilitados de
repassarmos a resposta de seu manifesto. Na ocasido iriamos informar que o coordenador do
_ laboratério esclareceu que ja foi solicitado a sua diretoria, a contratagdo de mais um colaborador
=~ para que melhor possamos atendé-los.

RECLAMACAO N°: 11/

—~ SETOR DE ORIGEM: Ambulatério

= DATA: 21/11/2016

~ NOME USUARIO: Milva Saraiva Ferreira - Memo. N° 620/2016

_ RECLAMACAO: Os exames de ultrassom que o paciente nao consegue fazer para levar nas
~  consultas que o médico pede e isso faz com que o paciente seja prejudicado no seu tratamento,
eu estou precisando fazer esses exames e nao consigo, isso faz atrasar o tratamento e complicar
a doenga. Sem mais, pra mim ndo tenho que reclamar so agradecer. Que procure uma solugao
- que ndo venha prejudicar a satide do usuario.

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

RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: O exame de USG a nivel ambulatorial iniciou dia, digo,
-~ em outubro. Ainda temos uma demanda reprimida, mas aos poucos estamos fazendo o
“encaixe” destes pacientes. Entendo a paciente, mas so temos 01 médico em 03 periodos para
atender todos os pacientes.

_ RETORNO AO USUARIO: No dia 28/11/2016 estabelecemos contato telefonico com a usudria
~  para informa-la que os exames de USG deram inicio no més de outubro e que ainda temos uma
grande demanda que estava pendente para realizar os exames, no entanto informamos também
que os encaixes estdo sendo realizados conforme a disponibilidade do setor e com 0 fluxo de
- atendimento, pois atualmente o setor possui 1 médico para atender os 3 periodos. Finalizamos a
~  conversa pedindo desculpas pelo ocorrido e agradecemos a sua manifestagao.

RECLAMACAO N°: 12 /

SETOR DE ORIGEM: Ambulatério

= DATA: 21/11/2016
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- NOME USUARIO: Maria de Nazaré R. Benigne - Memo. N° 621/2016
~  RECLAMACAO: E importante que as pessoas que tém obesidade elas sofrem muito pelo
preconceito e situagbes de saude. Deveria ser mais rapido as operag0es para €ssas pessoas que
_ estdio muito além do peso. Eu vim marcar a consulta com a psicéloga e nutricionista, as datas so
~  tem para distante, seria possivel me adiantar essas consuitas mais breve?
PROVIDENCIAS: Encaminhado memorando a Supervisdo de Atendimento, solicitando
conhecer e adotar as providéncias cabiveis.
_ RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: Esclarecemos que as agendas de especialidades
~  respeitam uma data e cota especifica previamente compactuada com a direcao e chefia medica,
visando atender a demanda interna e externa. A equipe multidisciplinar acompanha o paciente,
_ oferecendo cuidados no pré e pés operatdrio. Desta forma, a marcacdo de retorno e cirurgia €
~  definida pela equipe médica. A disposic3o.
=~ RETORNO AO USUARIO: Nos dias 30/11 e 01/12/2016 realizamos diversas tentativas de
contato telefdnico para o nimero fornecido pela usuéria, porém ndo obtivemos éxito, nos
_ deixando impossibilitados de repassarmos a resposta de seu manifesto. Na ocasiao
~  informariamos que a supervisora do setor esclareceu que a cota de consultas diarias no sistema
de agendamento, foi acordada previamente pela direcao e chefia médica deste hospital e o
sistema de marcacio aponta para a data que possui vaga disponivel, conforme também o que é
-~ definido pela equipe médica. E importante ressaltar que os usudrios sdo acompanhados pela
equipe multidisciplinar, no pré e no pés operatorio, portanto a demanda € muito grande, o que

acaba contribuindo para a demora na espera pela consulta.

~  RECLAMACAO N°: 13/
~ SETOR DE ORIGEM: Ambulatério

DATA: 21/11/2016

_ NOME USUARIO: Iracema Mendes Soares - Memo. N° 622/2016

~  RECLAMAGAO: O tempo de espera para ser atendido @ sem respeito ao idoso, pois chegamos
para consulta com o anestesista s 15h30 e fomos atendidas as 19h00. Atender as prioridades
_ (idosos).
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— PROVIDENCIAS: Encaminhado memorando a Supervisio de Atendimento, solicitando
conhecer e adotar as providéncias cabiveis.

RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: O ambulatdrio do anestesista € as 16h e atende em
_ média 10 pacientes. A recepcao faz o preenchimento da ficha de atendimento, sinalizando nos
~  casos de prioridade, previsto pela lei federal n®10.048/00, o tipo de atendimento para chamada
do paciente. A chamada do paciente para consulta fica na incumbéncia do médico que visualiza
a lista de pacientes no sistema. Na data do atendimento da reclamante, 11/11/2016, o uitimo
_  paciente atendido pelo médico anestesista foi as 18h21min, conforme relatério em anexo. A
disposigao.

RETORNO AO USUARIO: No dia 30/11/2016 estabelecemos contato telef6nico com a filha da
usudria, Sre. Ruthiane Soares, para informa-la que a supervisora do setor esclareceu que a
~  recepcao preenche as fichas de atendimento para as consultas, priorizando 0s Casos amparados
pela lei federal n©10.048/00 e que os recepcionistas sinalizam os casos de prioridades antes de
repassarem as fichas a0 médico e € o proprio médico que faz a chamada para ser visualizagdo
. no painel eletrbnico. As consultas com a especialidade de anestesiologia iniciam as 16h e sdo
~ atendidos em média 10 pacientes e nesse dia citado no registro feito pela usuaria, consta no
relatério do sistema, que o (ltimo paciente foi atendido as 18h21min. Usuaria agradeceu o

nosso retorno e finalizamos a conversa agradecendo a Sua participacdo e pedindo desculpas por

- conta do transtorno ocasionado.

RECLAMACAO N°: 14 /623
_ SETOR DE ORIGEM: Ambulatdrio
DATA: 21/11/2016
NOME USUARIO: Suely Vaz de Oliveira - Memo. N° 623/2016
RECLAMACAO: Hospital Jean Bitar tem um bom atendimento, faltam algumas cadeiras, mas o
- atendimento tem sido muito bom.
~  PROVIDENCIAS: Encaminhado memorando & Supervisdo de Atendimento, solicitando
conhecer e adotar as providéncias cabiveis.
RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: Ficamos felizes com sua satisfagdo no atendimento.
- Esclarecemos que a recepcao do ambulatorio nao comporta numero maior de longarinas, uma
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- vez que é preciso deixar um espago minimo para pacientes acamados e cadeirantes. A
disposicao.

RETORNO AO USUARIO: Nos dias 30/11 e 01/12/2016 realizamos diversas tentativas de
_ contato telefonico para o nimero fornecido pela usuaria, porém nao obtivemos éxito. Na ocasiao
~  informarfamos que a Supervisio de Atendimento esclareceu que nao ha mais possibilidade de
aumentar a quantidade de assentos no ambulatdrio, pois € necessario deixar espago para
circulacdo de pacientes em maca e cadeiras de rodas.

~ RECLAMAGAO N°: 15/

SETOR DE ORIGEM: Ambulatdrio
.~ DATA: 21/11/2016
~  NOME USUARIO: Valdir Pureza Costa Filho - Memo. N° 624/2016
~  RECLAMACAO: O aumento de assento na recepcao.

PROVIDENCIAS: Encaminhado memorando & Supervisdo de Atendimento, solicitando
_  conhecer e adotar as providéncias cabiveis.
~  RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: Esclarecemos que a recepcdo do ambulatorio nao
comporta niimero maior de longarinas, uma vez que € preciso deixar um espaco minimo para
pacientes acamados € cadeirantes.
- RETORNO AO USUARIO: No dia 30/11/2016 estabelecemos contato telefonico com o usuario
para informa-lo que a Supervisdo de Atendimento esclareceu que ndo ha mais possibilidade de
aumentar a quantidade de assentos no ambulatério, pois € necessario deixar espaco para
circulacdio de pacientes em maca e cadeiras de rodas. Finalizamos a conversa agradecendo a

~  sua participacio e pedindo desculpas por conta do transtorno sofrido.

~  RECLAMACAO N°: 16/

SETOR DE ORIGEM: Ambulatorio

DATA: 21/11/2016

~ NOME USUARIO: Creuza de Brito Lobato - Memo. N° 625/2016
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- RECLAMAGCAQ: Com relacio ao atendimento (a prestacio do servico) médico é bom, mas
poderia ser melhor se o Centro Hospitalar Jean Bitar ou o sistema de regulacao hospitalar do
governo do Para pudesse encaminhar o exame cardiologico HOLTER, para outro hospital da rede
. publica estadual, no caso o Hospital de Clinicas Gaspar Viana, que realiza o HOLTER. Nesse
~ sentido a prestacdo do servico € deficitdria, pois inviabiliza e prejudica a obtencao de um
diagnostico mais preciso por parte do cardiologista. Desta forma, ha um entrave na prestacao do
servico e no atendimento dos pacientes que necessitam do exame cardioldgico HOLTER, pois
~ nem todas as pessoas ou pacientes deste hospital podem pagar por tal exame ou prestacao do
=~ servico. Solucdo, solicito que a administracao do Jean Bitar direcione esta peticao da melhora do

servico a SESPA para 0 melhor atendimento e para a resolucdo dos problemas de satde dos
. cidad3os do Para.

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

RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: O holter esta programado para iniciar em dezembro.
. Estamos com dois aparelhos e ja estou aguardando o Bruno (engenharia clinica) fazer 0s ajustes

=~ nOsS Mesmos e me entregar, para que assim possamos inidar o agendamento.

RETORNO AO USUARIO: No dia 28/11/2016 estabelecemos contato telefonico com o esposo
da usuéria, Sr. Daniel Barbosa, onde em conversa informamos que o exame de holter esta com
- programacdo para iniciar em dezembro e teremos disponiveis dois aparelhos que estao sendo
= submetidos aos Ultimos ajustes pela engenharia clinica para que possamos dar inicio a0s

agendamentos. Finalizamos @ Converaa pedings sswulpss psio ocomido e agradecemos a sua

manifestagdo.

-~ RECLAMAGAO N°: 17 /

SETOR DE ORIGEM: Ambulatério

DATA: 21/11/2016

— NOME USUARIO: Jamille Raquel Santos da Costa - Memo. N° 626/2016
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~  RECLAMAGCAO: O fato de as consultas s6 poderem ser marcadas no dia de atendimento do
=  médico dificulta a facilidade de marcacdo de consulta, principalmente para oS pacientes gue
moram longe.

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

RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: Esclarecemos que desde o inicio do novo sistema,
10/05/2016, as consultas de retorno sdo marcadas no mesmo dia da solicitacao. A disposicdo.

— RETORNO AO USUARIO: No dia 3011/2016 estabelecemos contato telefdnico com a usuaria
=~ para informa-la que a Supervisdo de Atendimento esclareceu que desde 10/05/2016, as
consultas de retorno estao sendo marcadas em qualquer dia da semana, €ssa mudanca veig
junto com a implantacdo do novo sistema. Em conversa a usuaria nos informou que sua queixa
—  era referente a antiga gestdo. Observou a melhoria que o novo sistema trouxe. Finalizamos a

conversa agradecendo a sua manifestacdo.

_ RECLAMACAO N°: 18 /

=~ SETOR DE ORIGEM: SADT

DATA: 21/11/2016

NOME USUARIO: Paulo Francinete - Memo. N° 627/2016

- RECLAMACAO: O atendimento foi muito bom, mas o que achei é que demora muito na espera,
~  no primeiro piso. Poderia comecar a atender mais cedo os pacientes que vem muito de longe,
que precisam voltar no mesmo dia e ndo podem voltar por motivos dessa demora e muitas
vezes nao tém onde ficar e vai para hotel muitas vezes nao tém condicao de pagar hotel e fica
-~ em rua mesmo, ja vi casos assim.

PROVIDENCIAS: Encaminhado memorando & Coordenacao do SADT, solicitando conhecer e

adotar as providéncias cabiveis.
— RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: Os pacientes que ainda chegam muito cedo sao os do

=~ Ophir. Ja falamos com a regulacao para mudarem este horario para as 07h30. Estamos tentando
contato com o Sr. Sérgio, Coordenador no Ophir Loyola para resolvermos este problema.

= RETORNO AO USUARIO: No dia 28/11/2016 entramos em contato telefénico com o usudrio
~. para informa-lo que a coordenacao do SADT esclareceu que 0s exames gue s3o agendados pela
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requlacdo, ainda estdo vindo com horario que ndo condiz com a nossa realidade, ou seja, com a
hora de inicio do atendimento. Entretanto a coordenadora manteve contato com o coordenador
do Ophir Loyola a fim de ser ajustado esse horério de acordo com a nossa realidade. Finalizamos
a conversa agradecendo a sua manifestacdo e pedindo desculpas por conta do transtorno

gcasionado.

RECLAMACAO N°: 19/

SETOR DE ORIGEM: SADT

DATA: 21/11/2016

NOME USUARIO: Rosa Pinheiro Rodrigues - Memo. N° 628/2016

RECLAMACAO: Acredito que precisa ser melhor considerado o Estatuto do Idoso e a Politica
Nacional de Satde do Idoso, pois minha mae é idosa (70 anos), é esquizofrénica e cardiopata.
Assim, um exame em jejum é delicado, como a endoscopia precisa ser considerado de maneira
mais adequada o tempo de marcagdo para 0 exame e o tempo de espera para realizacdo do
mesmo, pois se passaram 1h40min e até o momento ela nao foi atendida, ja que o exame foi
marcado &s 7h. Os profissionais sdo gentis, um ponto positivo para a politica de humanizagao.
Solucdo: ponderar o tempo de espera para 0s grupos prioritarios, considerando a Politica
Nacional de Promocao da Equidade.

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

RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: Informo que a equipe medica prioriza o atendimento,
porém nossa clientela é de muitos idosos e pacientes especiais. Sendo que assim fica dificil dar
prioridade para todos, mas procuraremos sempre fazer o melhor para atender nossos pacientes.
RETORNO AO USUARIO: Nos dias 28 e 29/11/2016 realizamos diversas tentativas de contato
telefonico para o nimero fornecido pela usuaria, mas ndo obtivemos éxito. Na ocasiao
informariamos que a Coordenacdo do setor esclareceu que a equipe meédica sempre prioriza
aqueles que sdo amparados pela lei, porém grande parte dos usudrios € constituida de pessoas
idosas e portadores de necessidades especiais, tornando assim dificil conceder prioridade a
todos ao mesmo tempo, mas ressaltou também que a equipe sempre buscara atender da melhor

forma possivel.
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RECLAMACAQO N°: 20 /

SETOR DE ORIGEM: SADT

DATA: 21/11/2016

NOME USUARIO: Maria do Perpétuo Socorro M. do Nascimento - Memo. N 648/2016
RECLAMAGAO: Bom dia! Sou acompanhante, acho que deveria ter mais sofas na recepgdo ou
cadeiras, fora isso € bem tranquilo. A solucdo seria ter mais cadeiras ao invés dos sofas,
cafezinho...

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

RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: Estamos aguardando definicbes de espaco do térreo
para solicitar mais longarinas. As poltronas colocadas foram uma opgao temporaria.

RETORNO AO USUARIO: No dia 30/11/2016 estabelecemos contato telefénico com a usudria
para informa-la que a Coordenagdo de Apoio esclareceu que estdo aguardando a aprovacao de
um projeto de reforma e adequacdo da recepgao, para que assim possa ser solicitado pedido de
mais longarinas em substituicdo as poltronas que foram colocadas temporariamente. Finalizamos
a conversa pedindo desculpas pelo ocorrido e agradecendo a sua manifestacao.

RECLAMACAO N°: 21/

SETOR DE ORIGEM: SADT

DATA: 21/11/2016

NOME USUARIO: Maria Raimunda Matos Machado - Memo. N°® 649/2016

RECLAMACAO: A falta de assentos para pacientes e acompanhantes, torna a espera um pouco
desconfortavel. Deveriam providenciar mais assentos.

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

RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: Os servigos estdo surgindo (novas agendas externas).
Ainda aguardando definicao de expansao para providenciar compra de longarina.

RETORNO AQ USUARIO: No dia 30/11/2016 estabelecemos contato telefénico com a usuaria
para informa-la que a Coordenacdo de Apoio esclareceu que novos servigos estdao sendo
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- implantados e com isso a demanda esta aumentando, no entanto as compras das longarinas
serdo realizadas assim que o projeto de reforma e expansao dos setores for autorizado.
Finalizamos a conversa agradecendo a sua manifestagao e pedindo desculpas pelo ocorrido.

~  RECLAMACAO N°: 22 /
~  SETOR DE ORIGEM: Ambulatorio

DATA: 21/11/2016
— NOME USUARIO: Maria do Perpétuo Socorro da Silva - Memo. N° 650/2016
~ RECLAMACAO: O Hospital é nota 10, os funcionarios sdo 6timos, do servente aos médicos,
tudo € de primeira. 56 espero que enxergue mais as prioridades como eles deveriam. Agora s
tenho a redamar dos pacientes com prioridades, que nao sao respeitados como deveriam, ver
—~  se um paciente que chega em uma cadeira de rodas necessita mais que um paciente que pode
esperar, eu mesma ja passei por este constrangimento, com 9 dias de operada nao conseguia
andar, tive que esperar mais de uma hora so para marcar a minha volta, estava com muita dor &
_ mesmo assim tive que esperar para ser atendida.
—~  PROVIDENCIAS: Encaminhado memorando & Supervisio de Atendimento, solicitando
conhecer e adotar as providéndas cabiveis.
RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: Esclarecemos que toda equipe de atendimento esta
- empenhada em atender nossos usudrios da melhor maneira possivel, respeitando o criterio de
~  atendimento prioritario. A disposicdo.
RETORNO AO USUARIO: No dia 01/12/2016 estabelecemos contato telefnico com a usudria
para informa-la que a Supervisdo de Atendimento esclareceu que a equipe toda do setor esta
~  voltada a prestar um atendimento de qualidade e todos s3o dentes que devem respeitar o
critério de atendimento as prioridades. Usuaria agradeceu o nosso retorno e nds finalizamos o

didlogo pedindo desculpas pelo ocorrido e agradecendo a sua manifestagao.

~  RECLAMAGCAO N°: 23/
SETOR DE ORIGEM: Internagao

_ DATA: 21/11/2016
— NOME USUARIO: Anderson Dayon Santos Bastos - Memo. N© 651/2016
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~ RECLAMACAO: S6 uma observacio, a questiio da central de ar que ndo funciona e outra coisa,
acho que no banheiro deveria ter pelo menos um tapete, pois molha tudo ao sair do banho,
outra coisa, o frigobar também ndo funciona. (leito 309-A)

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

~ RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: J& foi informado para equipe de refrigeragdo.

Problema solucionado em 21/11/2016.

— RETORNO AO USUARIO: No dia 30/11/2016 estabelecemos contato telefonico com o usudrio
~ para informa-lo que a Coordenagdo de Apoio repassou a queixa do ndo funcionamento do
aparelho de condicionador de ar para a equipe de refrigeragdo e o problema do mesmo foi
solucionado no dia 21/11/2016. Quanto ao frigobar, informamos que o equipamento foi retirado
-~ e encaminhado para conserto. Acerca do tapete no banheiro, agradecemos a sugestao e
informamos que este ndo € permitido, devido a proliferacdo de bactérias, porém esclarecemos
que nesses casos, é recomendavel acionar o colaborador do SHL gue fica no andar, para realizar
—adrenagem da agua. Finalizamos a conversa pedindo desculpas pelo ocorrido e agradecendo a

- sua manifestacdo.

RECLAMAGCAO N°: 24 /

SETOR DE ORIGEM: Ambualtério

= DATA: 21/11/2016

~  NOME USUARIO: Armindo Alves de Oliveira - Memo. N° 652/2016

RECLAMACAO: O hospital precisa melhorar o atendimento na coleta de exame, colocando mais
_ funcionario. A demora é muito grande para ser atendido, visto que 0 usudrio na maioria das
~  vezes estd em jejum e tem que esperar, por exemplo de 07h até 09h30-10h para fazer o exame.
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- PROVIDENCIAS: Encaminhado memorando a Coordenacio do Laboratério, solicitando
conhecer e adotar as providéncias cabiveis.

RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: Prezado usuario sua reclamagéo € bastante pertinente
—. e ja estamos realizando tratativas da mesma. Estamos no aguardo de aprovacdo de um projeto
=~ de reforma e readequagao da recepgao para melhor atendé-lo. Junto com essa melhoria vamos
também redimensionar o quadro de colaborador do laboratério.

RETORNO AO USUARIO: Em virtude do usuério ndo ter fornecido nimero de telefone para
~  contato, ficamos impossibilitados de repassarmos a resposta de seu manifesto. Na ocasiao
~ iriamos informar que a coordenacao do laboratdrio esclareceu que havera um
redimensionamento do quadro funcional, assim que o projeto de reforma e readequacdo da

recepcao for aprovado.

~  RECLAMACAO N°: 25 /

SETOR DE ORIGEM: Ambulatorio
—. DATA: 21/11/2016
~  NOME USUARIO: Eli Carvalho - Memo. N° 653/2016
RECLAMAGAO: J4 passei por varias clinicas do SUS e particulares, gastei até o que ndo tinha,
aqui vocés estdo me ajudando, mas ainda nao foi resolvido o problema, nédulo da tiredide,
—~  cintilografia ainda nao consequi fazer.
~  PROVIDENCIAS: Encaminhado memorando & Coordenacao do SADT, solicitando conhecer e
adotar as providéncias cabiveis.
RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: Infelizmente a dimagem ndo realiza este exame. Ja
~  tentamos pela regulacdo, mas nao conseguimos. A diretoria preocupada com este problema me
pediu que fizesse uma busca nos hospitais. Ja repassei este caso para diretoria e aguardo

retorno
= RETORNO AQ USUARIO:; Mo dia 28/11/2016 estabelecemos contato telefénico com a usuéria

—  para informa-la que a coordenacao do SADT esclarece que a clinica que terceiriza alguns exames
para 0 CHIB nao realiza 0 exame de cintilografia, mas que ja estd sendo verificado junto a

direcdo para que o referido exame seja oferecido aos nossos usuarios o mais breve possivel.

-—
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- Finalizamos a conversa pedindo desculpas por nossa falta momentanea e agradecemos a sua
manifestac3o.

_ RECLAMACAO N°: 26 /

~  SETOR DE ORIGEM: Ambulatério

DATA: 21/11/2016

NOME USUARIO: Adélia - Memo. N 654/2016

—. RECLAMACAO: Percebi que os exames de imagem que demoravam de 35 a 45 dias para serem

—~  feitos, agora demoram em tormo de 3 meses. Piorou bastante isso.

PROVIDENCIAS: Encaminhado memarando & Coordenacdo do SADT, solicitando conhecer e

adotar as providéncias cabiveis.

—~ RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: Com relacdo a esta reclamacdo, liguei para a usuaria

na data de hoje 23/11/2016 as 10h20 e a mesma me explicou que a ultrassonografia abdominal

foi solicitada no ambulatério no més de julho. Reforco que s6 conseguimos meédico para realizar

_ 0s exames em outubro. O exame da paciente esta agendado para 01/12/2016. Expliquei para a

~  paciente que a demanda de pacientes do hospital aumentou bastante e obvio que a agenda de

exames ira demorar um pouco. A mesma reclamou também que achou um absurdo os

funciondrios conversando com pacientes, rindo. Enfim, discordo e ressalvo que temos muitos

- elogios da forma como a equipe ambulatorial trata os usuarios. Fiz questao de relatar isto no

~ documento para observarmos que as formas de pensar do ser humano diferem muito do que €

bom ou ruim (reflexdo). Concordo que quase 2 meses para agendar um exame € muito, porém

tenho 01 médico com periodo de 3 horarios para realizar 10 exames com qualidade. E isto e

—  muito importante.

—~ RETORNO AO USUARIO: No dia 25/11/2016 estabelecemos contato telefonico com a usudria
para informa-la que a Coordenadora do SADT em resposta a sua reclamacao, informou que ela

= propria ligou para a referida usudria, comunicando-a que seu exame de USG abdominal foi

~ agendado para o dia 01/12/2016 e que na ocasido desse telefonema, também esclareceu a

usuaria que os exames de USG comegaram a ser realizados no més de outubro, pois foi somente

nesse més que o setor conseguiu médico para realizar os exames, e este é o {nico profissional

-

~da &rea para trabalhar nos 3 periodos, acrescentou também que a demanda tem aumentado
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- bastante, fatores estes que acabam gerando a espera um pouco mais demorada para a
realizagdo do exame. Finalizamos a conversa agradecendo a sua manifestacao e pedindo

desculpas por conta do transtorno ocasionado.

~ RECLAMACAO N°: 27 /
~ SETOR DE ORIGEM: Internacao

DATA: 21/11/2016
—. NOME USUARIO: SEM IDENTIFICACAO - Memo. N© 655/2016
~ RECLAMACAO: O servico do maqueiro Alexandre € excelente, o tempo todo ele passa
confianca para 0s pacientes. Ja o servico de limpeza deixa muito a desejar, tem trés dias que o
apartamento 309 é mal limpo, tem uma paciente aqui ha quase dois meses e vejo que guando
~  troca de equipe o servico fica muito ruim. A limpeza nao € muito boa, as vezes, depende muito
de cada equipe, t8Bm umas que sdo Otimas, no apartamento que eu estou, o frigobar € imundo,
o0s cantos embaixo dos leitos ha muita sujeira e ndo tem supervisor na area da limpeza.
_ PROVIDENCIAS: Encaminhado memorando & Supervisdo do SHL, solicitando conhecer e
~  adotar as providéncias cabiveis.
RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: Em relacdo a reclamacdo da nossa cliente, isso ndo se
procede, ressalto que temos muitos elogios da equipe e isto so faz reforgar que procuramos
- fazer o melhor, deixando os pacientes mais relaxados e menos tensos para o tratamento.
~  RETORNO AO USUARIO: Em virtude do usuario ndo ter fornecido nimero de telefone para
contato e nem ter se identificado, ficamos impossibilitados de repassarmos a resposta de seu
manifesto. Na ocasido informariamos que a Supervisora do SHL esclareceu que as equipes fazem
~ o possivel para oferecer um servico de qualidade, no qual buscam além de deixar o ambiente
limpo, proporcionar aos pacientes um clima menos tenso, e isso € elogiado bastante por outros

usuarios.

~  RECLAMACAO N°; 28 /

SETOR DE ORIGEM: Ambulatdrio

DATA: 21/11/2016

~ NOME USUARIO: 50000000000000000000¢ - Memo. NO 656/2016
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- RECLAMAGAD: Os servicos oferecidos pelo hospital Jean Bitar sdo 6timos. A minha gueixa so é
~  no laboratorio, na coleta de sangue para exames, deveria ser 2 pessoas para colher sangue, e
muito demorado e tém muitas prioridades que ndo podem esperar muito ara serem atendidos,

_ PROVIDENCIAS: Encaminhado memorande a Coordenacdo do Laboratorio, solicitando
~  conhecer e adotar as providéncias cabiveis.

~ RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: Prezado usudrio sua reclamacao é bastante pertinente
e ja estamos realizando tratativas da mesma. Estamos no aguardo da aprovacao de um projeto
—. de reforma e readequagao da recepgao do hospital para melhor atende-lo. Junto a isso estamos
-~ também redimensionando o quadro de funcionarios do Ilaboratorio para melhoria do
atendimento.

RETORNO AO USUARIO: Devido o usuario ndo ter fornecide o nimero de telefone para
~  contato, ficamos impossibilitados de repassarmos a resposta de seu manifesto. Na ocasidao
informariamos que o coordenador do laboratorio esclareceu que esta aguardando a aprovacao
de um projeto de reforma e readequacgac da recepgao do hospital para que posteriormente
_ possa ser contratado mais um colaborador para melhor atendé-los, visando a exceléncia no
~  atendimento.

RECLAMAGAQ N°: 29 /

- SETOR DE ORIGEM: SADT

— DATA; 21/11/2016

NOME USUARIO: Yan Rocha - Memo. N° 657/2016

RECLAMACAO: Muito grato pela atencdo dos enfermeiros, em especial Rose e Ari, da UTL
~-  Relato que a 12 impressao tipo, as pessoas da recepcao devem ser "humanas” jamais perder o
senso de humanidade, muitas vezes os parentes, principalmente de pacientes em estado grave,
querem apenas informacdo, ouvir algo positivo. Na devida circunstancia, “estado estavel” acaima
- a alma.

~  PROVIDENCIAS: Encaminhadoe memorande a Supervisao de Atendimento, solicitando
conhecer e adotar as providéncias cabiveis.

~ RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: Esclarecemos que a recepcac nao pode dar
. informacdo sobre estado de saiide de paciente, somente equipe médica. A disposicao.
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Saade Publica

~  RETORNO AO USUARIO: No dia 30/11/2016 estabelecemos contato telefénico com o usuario
para informa-lo que a Supervisora de Atendimento esclareceu que a recepgao nao tem
competéncia técnica para estar repassando informactes sobre o estado de salde de pacientes,
_. visto que o profissional habilitado para tal € o médico e no setor onde a usuaria estava
~ internada, apds a visita da familia a paciente, € fornecido pela equipe medica da UTI o boletim,
no qual é abordado o quadro clinico atual do paciente, bem como & oferecido todo um suporte
psicossocial durante esse momento. Usuario agradeceu nosso retorno e finalizamos a conversa

- agradecendo a sua manifestagdo.

RECLAMACAO N°: 30 /
SETOR DE ORIGEM: Ambulatorio
-~ DATA: 21/11/2016
=~ NOME USUARIO: Luciana de Jesus Campelo - Memo. N© 658/2016

RECLAMAGAO: A (inica coisa que tenho a falar é sobre meu exame, ndo tinha previsdo
— (pungao) para autorizar.
~ PROVIDENCIAS: Encaminhado memorando a Coordenacdo do SADT, solicitando conhecer e
adotar as providéncias cabiveis.
RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: Se for PAAF da tiredide, a previsao do comeco de
- realizacdo dos exames, sera para dezembro de acordo com Dr. Flexa. Estou aguardando o
mesmo me repassar o fluxo dos pacientes e materiais necessarios.
RETORNO AO USUARIO: No dia 25/11/2016 estabelecemos contato telefénico com a usuaria
__ para informa-la que a Coordenacdo do SADT esclareceu que a previsdo para inicio do exame de
- pungdo aspirativa por agulha fina é para dezembro e que no memento o setor esta aguardando
o repasse do fluxo de funcionamento e os materiais necessarios, para que seja dado inicio nos
agendamentos. Usuaria agradeceu nosso retorno e finalizamos a conversa pedindo desculpas

- por essa falta momentanea e lambém agradecemos a sua manifestagdo.

RECLAMACAO N°: 31/
_ SETOR DE ORIGEM: Ambulatario
~  DATA: 21/11/2016
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~  NOME USUARIO: Ana Cldudia Porto Matos Telles - Memo. N°® 659/2016
RECLAMACAO: Eu s6 acho que deveriam se esforcar mais com os pacientes pré-operatorios
porque quando conseguimos marcar os exames, a volta com o médico fica muito longe,
~. podendo assim perder até a validade do exame, e quando nGés conseguimos marcar 0 exame a
~ maquina quebrou e o que eles disseram que ndo sabiam quando ficara bom para poder realizar
0 exame e assim atrasa mais a cirurgia.
PROVIDENCIAS: Encaminhado memorando & Coordenaco do SADT, Diretoria Executiva e
- Coordenador Meédico do Ambulatério, solicitando conhecer e adotar as providéncias cabiveis.
~ RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: O INDSH assumiu o hospital em abril e j& haviam
muitos exames pendentes. Tenho observado que muitas reclamacOes sdo de exames antigos.
_ Nao podemos dar prioridade para estes exames, estamos nos organizando de forma que
—~  atendemos os exames ambulatoriais, internos e os pendentes. Reforco novamente que o exame
de USG ambulatorial iniciou em outubro. E com relagdo ao exame de espirometria e outros, ja
foram repassados para diretoria técnica do ambulatdrio Dr. Luis Nazareno.
- (Diretor Executivo) Espirometria, falar com Dr. Flexa, aguardo retorno.
~ (Coordenador Médico do Ambulatorio) A Diretoria Executiva. O acordo para realizagdo da
espirometria foi feito com a equipe de pneumologia do CHIB, porém aguardo o aval da direcao
para dar inicio aos exames, visto ser necessdria a aquisicdo de material de consumo e
- agendamento de sala para 0s exames.
~ RETORNO AO USUARIO: No dia 18/11/2016 estabelecemos contato telefonico com a usudria
para informa-la que a coordenacdo de SADT esclarece que em abril assume uma nova gestdo no
_ CHIB e nesta ocasiao ja havia muitos exames pendentes. Informamos que 0s exames de USG a
~  nivel ambulatorial iniciaram em outubro e desde entdo o setor estd procurando atender de
forma organizada os exames internos, os ambulatoriais recentes e os pendentes. Quanto ao
exame de espirometria, pedimos desculpas e informamos que no momento ainda nao estamos
-, realizando, mas que a Diretoria Técnica esta procurando resolver essa pendéncia, para que em
=~ breve possamos disponibilizar o referido exame para a nossa clientela. Em conversa, usuaria
informou gue devido a urgéncia que seu caso requer, ira realizar os exames pelo particular.

Finalizamos pedindo desculpas pelo ocorrido e agradecemos a sua manifestacao.
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~  RECLAMACAO N°: 32/
— SETOR DE ORIGEM: Internacao

DATA: 22/11/2016
_ NOME USUARIO: Edson da Paix30 dos Santos - Memo. N° 665/2016
~ RECLAMACAO: Eu Vanessa, esposa do Edson da Paixdo dos Santos, vim aqui fazer uma
reclamac3o que no leito que ele se encontra precisamos de ar condicionado que nao funciona,
televisdo ndo presta e sem frigobar. Ele ndo consegue dormir a noite toda por falta do ar, €
— muito calor. Por favor, tentem resolver esses problemas 13 pelo amor de Deus, nao é facil o que
~  estamos passando. Agradeco desde ja a compreensdo de vocés. Desde dia 19/11/2016 estamos
passando por isso e ja reclamamos e nada feito. Obrigada. Reclamacao do paciente e do
acompanhante.
~  PROVIDENCIAS: Encaminhado memorando & Coordenacdo de Apoio, solicitando conhecer e
adotar as providéncias cabiveis.
RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: Nesta data, técnico de refrigeracao nao estava ciente
- (22/11). Coordenacdo de Apoio e Encarregado da Manutengdo também n3o. Técnico de
— Refrigeracdo informou que 0 compressor esta queimado e que irao providenciar compra e troca.
A enfermeira do posto ja transferiu o paciente para liberar quarto para fazer manutencdo do
ar.(L.508)
- RETORNO AO USUARIO: Nos dias 30/11 e 01/12/2016 realizamos diversas tentativas de
contato telefénico para o numero fornecido pela usuaria, mas ndo obtivemos éxito, nos deixando
impossibilitados de repassarmos a resposta de seu manifesto. Na ocasido informariamos que a
_ Coordenacdo de Apoio esclareceu que repassou 0 problema do ar condicionado para o técnico
~ de refrigeracio e o mesmo apés andlise do aparelho, constatou que o compressor esta
queimado e que ird providenciar a compra para posterior troca da pega. Quanto ao televisor,
irfamos informar que o conserto dos televisores que estdao com defeito, estd em fase de cotagdo
- de valores, esse status (- gcompanhado semanalmente pelo 5.A.U. O frigobar oi retrado para

~  conserto e para evitar maiores transtornos, o usuario foi trocado de enfermaria.

_ RECLAMACAO N°: 33 /
—. SETOR DE ORIGEM: Internacdo
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-~ DATA: 22/11/2016

= NOME USUARIO: Ruth Nunes do Nascimento - Memo. N° 667/2016

RECLAMAGAOQ: Venho pedir para vocés darem uma olhada na parte de esgoto, o cheiro esta
_insuportavel, o resto esta maravilhoso, se melhorar estraga.

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

RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: Informado para o encarregado de manutencdo, foi
—. avaliado e sera solucionado.

~ RETORNO AO USUARIO: No dia 01/12/2016 estabelecemos contato telefénico com a filha da
usuaria, Sr2. Deysiane Santos, para informa-la gue a Coordenacao de Apoio esclareceu que o
encarregado pelo setor de manutencio foi até a enfermaria e avaliou o problema, o qual sera
~ solucionado em breve, Finalizamos a conversa agradecendo a sua manifestacdo e pedindo
desculpas pelo ocorrido.

. RECLAMAGAO N°: 34/

-~ SETOR DE ORIGEM: Ambulatério

DATA: 22/11/2016

NOME USUARIO: Andressa Costa - Memo. N° 678/2016

- RECLAMACAO: Demora muito para fazer as coletas de exames de sangue e pra quem ndo
pode ficar tanto tempo sem se alimentar é muito complicado. Falta o hospital fornecer no
minimo um café para quem vem do interior, que depende de carro que vem deixar e levar
depende de horario e € complicada essa demora. Espero ver melhorias.

~  PROVIDENCIAS: Encaminhado memorando 3 Coordenac3o do Laboratdrio, solicitando
conhecer e adotar as providencias cabiveis.

RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: Prezado usuario sua reclamac3o € bastante pertinente
—. € ja estamos realizando tratativas da mesma. Estamos no aguardo de aprovacdo de projeto de
~ reforma e readequacdo da recepcdo do hospital para melhor atendé-lo. Junto a isso estamos
também redimensionando o quadro de funcionarios para adequar o atendimento.

RETORNO AO USUARIO: Nos dias 25 e28/11/2016 realizamos diversas tentativas de contato

- telefdnico para o nimero fornecido pela usudria, mas ndo obtivemos éxito. Na ocasido

-
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~  informariamos que a coordenacdo do laboratorio esclareceu que esta aguardando a aprovacdo
de um projeta de reforma e adequacao da recepcao do hospital, para que entdo o guadro de
funcionarios seja redimensionado, a fim de que possa ser oferecido um atendimento satisfatorio

_ @0Ss NOSs0S usuarios.

RECLAMAGCAO N©°: 35 /

SETOR DE ORIGEM: Ambulatério

-~ DATA: 22/11/2016

~ NOME USUARIO: Rubenita Viana do Amaral - Memo. N© 679/2016

RECLAMACAQ: O servigo poderia melhorar com relacdo a coleta de sangue, pois o mesmio estad
deixando a desejar, estd demorando muito para o atendimento, pois para quem tem hora de se
~  alimentar fica dificil. Cheguei as 7h no ambulatorio e até as %h ainda ndo fui atendida. Colocar
mais pessoas para a coleta de exames.

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

~ RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: Prezado usuario sua reclamacdo € bastante pertinente
e ja estamos realizando tratativas da mesma. Estamos no aguardo da aprovacao de um projeto
de reforma e readequacdo da recepcdo do hospital para melhor atende-lo. Junto a isso estamos
-~ também redimensionando © quadro de funcionarios do laboratorio para melhoria do
— atendimento.

RETORNO AO USUARIO: No dia 25/11/2016 estabelecemos contato telefénico com a usudria
para informa-la que o coordenador do laboratdrio esclareceu que estéd aguardando a aprovagao
~ de um projeto de reforma e readequacao da recepcao do hospital para posteriormente
redimensionar o quadro de funcionarios, com a contratacdo de mais um colaborador, visando a
exceléncia no atendimento. Finalizamos o didlogo pedindo desculpas pelo ocorrido e

- agradecendo a sua manifestagdo.

RECLAMAGAO N°: 36 /
_ SETOR DE ORIGEM: Ambulatério
— DATA: 24/11/2016
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NOME USUARIO: Elivandro Silva - Memo. N° 684/2016

RECLAMACAQ: O hospital € bom, mas o inicio de tudo € ruim. Que passa pela recepgdo
incapacitada, de um atendimento bom e na muita confianca que tem do seu proprio trabalho.
Péssimo.

PROVIDENCIAS: Encaminhado memorando & Supervisio de Atendimento, solicitando
conhecer e adotar as providéndias cabiveis.

RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: Esclarecemos que na reunido mensal com a equipe,
iremos pontuar a exceléncia no atendimento para que nao tenhamos novas queixas com O
mesmo teor. Esperamos reverter a sua insatisfacio e poder proporcionar o melhor atendimento.
A disposicao.

RETORNO AO USUARIO: No dia 30/11/2016 estabelecemos contato telefonico com a usuaria
para informa-la que a Supervisao de Atendimento esclareceu que mensalmente promove reuniao
com a equipe e que na ocasido da préxima reunido, ira abordar essa tematica, enfatizando a
importancia e exceléncia no atendimento, a fim de gue ndo ocorram mais situagdes semelhantes
a essa. Finalizamos a conversa pedindo desculpas pelo ocorrido e agradecendo a sua

participagao.

RECLAMACAO N°: 37 /

SETOR DE ORIGEM: Alta Hospitalar

DATA:28/11/2016

NOME USUARIO: Maria Augusta Rodrigues Maués - Memo. N° 686/2016

RECLAMACAO: O horario que era servido o dejejum era tarde demais, algumas vezes foi
servido as 10h20.

Os técnicos (alguns) demaravam ou até ndo vinham ao leito quando solicitados. Algumas vezes
os lencdis de cama s6 foram trocados quando solicitados.
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~  Que o dejejum seja servido mais cedo, pois como o jantar € o Gltimo, mingaus sao servidos cedo
e 0 paciente acorda com muita fome chegando a doer o estdmago para aguardar até um pouco
mais de nove ou dez horas.
-~ Seria bom que os técnicos fossem mais atenciosos quando solicitados (alguns). (Leito:311-A)
~  PROVIDENCIAS: Encaminhado memorando ao SND e & Coordenacdo de Enfermagem,
solicitando conhecer e adotar as providéncias cabiveis.
RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: 1.SND= O hordrio do desjejum é as 07:00/07:30 no
~ maximo, o hordrio que o usuario citou na reclamacdo é o do lanche da manha, que pode ter
=~ confundido o usudrio. O que pode ter ocorrido também, é que como o terceiro andar & uma
clinica cirirgica e muitas cirurgias sao canceladas e o retorno ao SND desse cancelamento,
. subindo entao em horarios diferentes dos horarios padroes.
-~ 2. Coordenagdo de Enfermagem= Ciente. Realmente pode ocorrer do T.E ndo aparecer logo
de pronto guando solicitado. Quando iniciamos um atendimento ndo pode ser interrompido e
muitas vezes o paciente com procedimento cirirgico ele € bastante demorado.
— RETORNO AO USUARIO: Em 06/12/2016 realizamos contato telefénico com a usuaria para
~ informa-la que a responsavel pelo setor de Nutrigdo esclareceu que o desjejum € servido entre
07h a 07h30, no entanto, informou também que na clinica cirlirgica as vezes ocorre O
cancelamento de algumas cirurgias e em alguns casos 0 SND ndo é comunicado imediatamente,
~  ocasionando assim o atraso da subida do desjejum. Quanto as queixas da equipe de Técnicos de
Enfermagem, a gerente do setor justificou que existem casos de atendimentos ja iniciados pelos
técnicos que ndo podem ser interrompidos, e essa demora ocorre principalmente nos casos de
. assisténcia a pacientes em pos operatdrio. Acerca dos lengdis, a troca de rouparia dos leitos e
-~ rigorosamente realizada de 2 em 2 dias nos casos dos pacientes gue estdao em autocuidado e
diariamente nos casos de pacientes acamados e que estdo em processo de realizacdo de

curativos. Finalizamos o diglogo pedindo desculpas por conta do transtorno ocorrido e
~  agradecendo a sua partcipacao.

RECLAMACAO N°: 38 /
SETOR DE ORIGEM: Ambulatdrio
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-~ DATA:28/11/2016

NOME USUARIO: Ena Nazau Souza - Memo. N° 687/2016

RECLAMAGCAQ: Falta de alcool para assepsia dos que transitam pelos corredores.

— PROVIDENCIAS: Encaminhado memorando & Supervisdo do SHL, solicitando conhecer e

~  adotar as providéncias cabiveis.

RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: Em relacdo a reclamacao do nosso diente. Estou

sempre orientando a ndo deixar terminar, mas vamos nos empenhar para solucionar o

~  problema.

~ RETORNO AO USUARIO: Em virtude da usudria ndo ter fornecido nimero de telefone para
contato, ficamos impossibilitados de repassarmos a resposta de seu manifesto. Na ocasido

_ informariamos que a supervisora de higienizacdo e limpeza esclareceu que ira reforgar com as

~  pquipes a importancia de sempre verificar o abastecimento do alcool em gel nos dispensers, em

todos os setores.

~ RECLAMAGAQ N°: 39/

= SETOR DE ORIGEM: SADT

DATA: 28/11/2016

NOME USUARIO: Ena Nazau Souza - Memo. N 688/2016

- RECLAMACAO: Na recepcio é importante ter mais cadeiras para os pacientes e
acompanhantes, pois muitos ficam em pé durante muitas horas aguardando o atendimento.
PROVIDENCIAS: Encaminhado memorando a Coordenagdo do SADT, solicitando conhecer e

. adotar as providéncias cabiveis.

~  RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: A usudria tem razao. Ja fiz pedido de compra de

cadeiras e segundo o setor de compras, ja esta para investimento, aguardando “verba” para

liberar compra.

-~ RETORNO AQ USUARIO: No dia 06/12/2016 estabelecemos contato telefonico com a usuaria

~  para informa-la que a coordenadora do setor esclareceu que ja fez pedido ao setor de compras

para a aquisicao de mais cadeiras, porém o hospital estd dependendo da liberagac da verba de

investimento para que esse pedido seja realizado. Finalizamos o didlogo pedindo desculpas pelo

— ocorrido e agradecendo a sua participacao.
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= REGISTRO DAS SUGESTOES
~ PENDENCIA DO MES D " :

SUGESTAO N°: 16

SETOR DE ORIGEM: Internacao (FOLDER)

- DATA: 31/10/2016

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

SUGESTAO: A UTI pela madrugada custou a atender a paciente que desde 1h da tarde de
quinta-feira — 20/10, sentia dor aguda persistente e s0 vieram encontrar 0 médico na 6° feira —
~ 21/10 — para resolver o problema. Sugestao: Mais humanidade e solidariedade com os doentes.
= (Osly)

PROVIDENCIAS: Encaminhado memorando & Coordenacdo da UTI, solicitando conhecer e
adotar as providéncias cabiveis.

~ RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: A equipe da UTI assim que foi acionada e apos
certificar-se de que todas as medidas de preparo de equipamentos € de higienizacdo do leito
haviam sido tomadas, liberou o leito para a usudria. Os médicos intensivistas ndo saem da UTI
- para nenhuma avaliagdo, no entanto procuramos oferecer um servigo seguro € de qualidade a
—  todos 05 nossos pacientes.

RETORNO AO USUARIO: No dia 06/12/2016 o usuério foi notificado via telefone pelo S.A.U, a
fim de oficializar o que ja havia sido dialogado em atendimentos anteriores, pois o reclamante é
- atendido com uma certa frequéncia no S.A.U e estava ciente da reposta, porém esta, ainda ndo
havia sido oficializada. Na ocasiao da conversa por telefone, informamos que a coordenacac da
UTI justificou que a liberagao do leito ocorreu t@o logo foram notificados e apds o setor ter
_. providenciado as medidas de higienizacdao e de checagem dos procedimentos padrbes para o
~  recebimento de um paciente. A equipe médica ressaltou que ndo realiza avaliacdo fora do
ambiente da UTI e que todos os colaboradores do setor prezam em oferecer um atendimento

seguro e de qualidade. Finalizamos a conversa agradecendo sua participacdo e pedindo

- desculpas por confa do transtorno enfrentado.
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REGISTRO DAS SUGESTOES DO MES DE NOVEMBRO - 2016

SUGESTAO N°: 01/

SETOR DE ORIGEM: Ambulatorio

DATA: 08/11/2016

NOME USUARIO: Lucileide Carvalho Ferreira - Memo. N© 606/2016

SUGESTAO: Eu gostaria que nds os usudrios, pudéssemos fazer a marcacio de consultas e
marcagdo de exames por telefone, principalmente as pessoas que moram em municipios, ou seja,
fora da cidade.

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

RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: No momento nao dispomos de servico de call center. A
disposicao.

RETORNO AO USUARIO: No dia 18/11/2016 estabelecemos contato telefénico com a usuaria
para informa-la que a Supervisdo de Atendimento esclarece que no momento nao dispomos de
servico de call center. Finalizamos a conversa agradecendo a sua sugestdo e participacao.

SUGESTAO N°: 02/

SETOR DE ORIGEM: SADT

DATA: 08/11/2016

NOME USUARIO: Mauricio Nascimento da Silva - Memo. NO 607/2016

SUGESTAQ: Poderia ter o atendimento de urgéncia a pacientes do hospital.

PROVIDENCIAS: Encaminhado memorando & Diretoria Administrativa, solicitando conhecer e
adotar as providencias cabiveis.

RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: Conforme contrato de Gestao 002/2016 — SESPA, o perfil
do Centro Hospitalar Jean Bitar, € somente para pacientes provenientes da Central de Regulacdo do
Estado. O municipio de Belém oferece outros servicos de urgéncia e emergéncia para maiores

esclarecimentos.
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Nos casos de urgéncia a pacientes internados, estes sdo atendidos pelos profissionais da unidade,
que trabalham 24h/dia (Diretoria Executiva).

RETORNO AO USUARIO: No dia 14/11/2016 estabelecemos contato telefdnico com o usudrio
para informar que 0s nossos diretores esclarecem que o Centro Hospitalar Jean Bitar ndo tem perfil
para o atendimento de urgéncia, pois conforme o contrato de gestdo 002/2016 — SESPA, o fluxo de
acesso dos pacientes deve ser via Central de Regulacdo do Estado. Informamos também que a
esfera municipal oferece servico de atendimento de urgéncia e emergéncia 24h/dia, como por
exemplo, as UPA’s e os PSM’s. Ressaltamos que para os pacientes que estdo internados, dispomos
de uma equipe que trabalha 24h/dia. Finalizamos a conversa agradecendo a sua participacdo.

SUGESTAO N°;: 03/

SETOR DE ORIGEM: Ambulatodrio

DATA: 08/11/2016

NOME USUARIO: Alzira da Silva Sodré - Memo. N° 608/2016

SUGESTAO: Poucas 530 as reclamacbes, pois é a primeira vez que visito o hospital, porém a
principal questdo a ser mencionada, que € de suma importancia, é a prioridade das pessoas com
mais idade, pois a espera entre essas pessoas gera muito cansaco, no quesito estrutura do hospital,
deixo o meu elogio. Agradeco pela oportunidade de deixar aqui a minha sugestdo como filha e
acompanhante da paciente. Obrigada!

PROVIDENCIAS: Encaminhado memorando a Supervisao de Atendimento, solicitando conhecer e
adotar as providencias cabiveis.

RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: Esclarecemos gue toda equipe de atendimento estad
empenhada em atender nossos usuarios da melhor maneira possivel, respeitando o critério de
atendimento de prioridade.

RETORNO AO USUARIO: Nos dias 18, 21, 23 e 24/11/2016 realizamos diversas tentativas de
contato telefdnico com a usudria, porém nao obtivernos éxito. Na ocasido iriamos informar que a
Supervisao de Atendimento esclareceu que toda equipe de atendimento busca atender nossos
usuarios da melhor maneira possivel, respeitando sempre o critério de prioridade no atendimento.

SUGESTAO N©: 04/
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SETOR DE ORIGEM: Ambulatério

DATA: 08/11/2016

NOME USUARIO: Edilene do Socorro A. dos Santos - Memo. N® 609/2016

SUGESTAO: A minha sugestio é que melhore o atendimento em quest3o de remarcar os retornos,
pois esperamos mais para ser atendidos do que para ser atendido pelo médico, ou seja, agilidade
se for possivel. Em questdo de marcar exames ainda ndo consequi fazer uma USG total, tem mais
de 5 meses, retornei com o medico na data marcada, mas sem o exame solicitado. Ok! Obrigada.
PROVIDENCIAS: Encaminhado memorando Coordenacao do SADT, solicitando conhecer e
adotar as providéncias cabiveis.

RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: A demanda ambulatorial € intensa. Estou com menos 1
colaborador no atendimento, mas o atendimento é feito com qualidade e muitas vezes ocorre a
demora porgue o0s atendentes se preocupam em agendar os pacientes tanto para realizacdo de
exames, quanto consulta préxima e mais todas as orientacbes que sdo dadas. E com relacdo a
demora da realizacdao da USG, € porque o exame ambulatorial s6 iniciou dia 05/10/2016 e todos os
exames estao sendo reagendados de acordo com a data do pedido e gravidade do mesmo.
RETORNO AO USUARIO: No dia 18/11/2016 estabelecemos contato telefénico com a usuria
para informa-la que a coordenacdo do SADT esclarece que o nimero de pacientes atendidos no
ambulatorio & muito grande e que infelizmente estdo trabalhando com 1 colaborador a menos, o
que acaba ocasionando a demora no atendimento, porém informou que a equipe se esforca para
prestar um otimo atendimento aos nossos usuarios. Quanto a demora para a realizacio do exame
de USG, informamos que passamos a oferecer esse servico no dia 05/10/2016 e que 0s exames
estdo sendo reagendados de acordo com a data de emissdo e gravidade do caso. Finalizamos
pedindo desculpas pelo ocorrido e agradecendo a sua manifestacao.

SUGESTAO N°: 05/

SETOR DE ORIGEM: SADT

DATA: 09/11/2016

NOME USUARIO: Simone Cristina Amaral Sarmento - Memo. N° 615/2016

SUGESTAO: Bem, semana passada estive aqui para fazer uma colonoscopia e como tive que
esperar por 3 horas antes do exame, mais uma hora entre atendimento, procedimento e retorno a
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minha casa, me senti muito mal, € claro que tudo faz parte, tentei chegar cedo para ser a 12 a ser
atendida e gracas a Deus fui. Entdo minha sugestdo seria um lanche, um café, suco, porque fico
imaginando os pacientes que vém de muito longe, sem dinheiro, recurso, enfim, s0 uma sugestdo
de um café, pois no mais tudo perfeito.

PROVIDENCIAS: Encaminhado memorando 2 Coordenagac do SADT, solicitando conhecer e
adotar as providéncias cabiveis.

RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: Informo gue fiz um pedido de lanche e foi autorizado pela
diretoria financeira para ser feito orcamento. Porém a equipe médica da endoscopia ficou um pouco
preocupada do acompanhante dar o lanche para o paciente ainda sonolento e o mesmo passar mal.
Infelizmente a equipe nao tem como fazer esta avaliacdo, pois sdo muitos exames. Devido a isto
até concordei com a equipe médica e achei melhor suspender. Mas ressalvo que quando o
acompanhante € do interior muito distante e ficamos sabendo disto falo na nutricdo para me darem
uma sopa para o acompanhante e paciente quando bem acordado e todas as vezes a nutricdo foi
nossa parceira.

RETORNO AO USUARIO: Nos dias 18, 21, 23 e 24 realizamos diversas tentativas telefdnicas com
o nimero fornecido pela usudria, mas ndo obtivemos &xito. Na ocasido iriamos informar que a
coordenacao de SADT esclarece que ja foi autorizado o lanche pela diretoria financeira para os
pacientes de endoscopia e colonoscopia, porém a equipe médica pediu mais cautela, pois o
paciente pode ainda estar sob o efeito da anestesia e ao realizar o lanche o mesmo pode passar
mal e essa confirmacado do paciente ainda estar em estado pds-anestésico ndo podera ser realizada
pela equipe médica, devido os mesmos terem muitos exames a realizar. No entanto guando a
coordenadora detecta uma situacdo mais fragilizada, sendo o paciente do interior, a nutricdo é
acionada e sempre que houve necessidade, a Nutricdo forneceu sopa, garantindo assim uma boa
parceria.
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SUGESTAO N©: 06/

SETOR DE ORIGEM: Ambulatorio

DATA: 21/11/2016

NOME USUARIO: Mary Selma Silva Ferreira- Memo. N¢ 629/2016

SUGESTAO: O atendimento da recepcio dos rapazes é excelente, sdo muito educados e gentis
para com todos. Sao pessoas agradaveis, respeitadoras e amigos dos pacientes. Os médicos em
relacdo ao meu atendimento até agora, sao excelentes. Agradeco por tudo que tém feito por muita
gente. Melhor atendimento para encontrarmos em qualquer lugar. Aqui somos respeitados e
tratados como seres humanos, mas nem sempre todos est3o satisfeitos, Deus nao agradou a todos.
Ndo & uma reclamacdo, mas sim um pedido, poderia colocar um wi-fi para os usudrios da recepcio
ficarem mais tranquilos e calados, sem fazer tanto barulho. Agradego e obrigado!

PROVIDENCIAS: Encaminhado memorando & Diretoria Administrativa, solicitando conhecer e
adotar as providencias cabiveis.

RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: Agradecemos os elogios e sugestdao. Analisaremos a
possibilidade de colocar o wi-fi na recepcao.

RETORNO AO USUARIO: No dia 23/11/2016 estabelecemos contato telefdnico com a usudria
para agradecer 0s elogios e a sua sugestdo. Em conversa informamos que o nosso diretor
administrativo analisara a possibilidade de colocar o wi-fi na recepcdo. Usudria agradeceu nosso
retorno e finalizamos agradecendo a sua participacao.

SUGESTAO N°: 07/

SETOR DE ORIGEM: Ambulatorio

DATA: 21/11/2016

NOME USUARIO: Maria Rosa de Amorim Brito - Memo. N° 630/2016

SUGESTAO: Penso que precisa de mais atencdo e delicadeza por parte dos funcionarios,
principalmente quando se € pedida uma informagdo. Um treinamento e observacdo dos
coordenadores.

PROVIDENCIAS: Encaminhado memorando & Supervisdo de Atendimento, solicitando conhecer e
adotar as providéncias cabiveis.
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RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: Esclarecemos que na reunidgo mensal com a equipe,
iremos pontuar a exceléncia no atendimento para que n3o tenhamos novas queixas com 0 mesmo
teor. Esperamos reverter a sua insatisfagao e poder proporcionar 0 melhor atendimento.

RETORNO AO USUARIO: No dia 30/11/2016 estabelecemos contato telefénico com a usudria
para informa-la que a Supervisao de Atendimento esclareceu que mensalmente promove reunido
com a equipe e que na ocasiao da proxima reunido, ird abordar essa tematica, enfatizando a
importancia e exceléncia no atendimento, a fim de que ndo ocorram mais situactes semelhantes a

essa. Finalizamos a conversa pedindo desculpas pelo ocorrido e agradecendo a sua participacao.

SUGESTAO N°: 08/

SETOR DE ORIGEM: SADT

DATA: 21/11/2016

NOME USUARIO: Mércia dos Santos Brito - Memo. N 631/2016

SUGESTAO: Acho importante a mudanca de cadeiras de espera para o maior conforto dos
pacientes e dos acompanhantes, tambeém o aumento do espaco para sala de espera dos pacientes e
acompanhantes.

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

RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: Ao meu ver as cadeiras de espera estao boas. A nossa
maior preocupacao € no pos-exame. Damos prioridade neste momento para o conforto do paciente,
pois esta em pods-anestésico. Os mesmos se recuperam em poltronas redinaveis.

(Diretoria Executiva) Em breve estaremos passando por reforma para reestruturar inclusive a
espera e 0 pés-exame endoscdpico.

RETORNO AO USUARIO: No dia 28/11/2016 estabelecemos contato telefénico com a usudria
para informa-la que a coordenagao do SADT e o diretor executivo esclarecem que brevemente o
hospital passara por reformas, onde serdo reestruturados alguns setores, inclusive a sala de espera
pos-anestesia, na endoscopia. Finalizamos a conversa pedindo desculpas pelo ocorrido e

agradecendo a sua participacao.
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~  SUGESTAO Ne°: 09/
~  SETOR DE ORIGEM: SADT

DATA: 21/11/2016
. NOME USUARIO: Cristiana Dantzia dos Santos - Memo. N° 632/2016
~  SUGESTAO: Deveria ter dois banheiros, para homem e outro para mulher.
PROVIDENCIAS: Encaminhado memorando 3 Coordenacdo do SADT, solicitando conhecer e
adotar as providéncias cabiveis.
-~ RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: Concordo com a usuaria, mas infelizmente a planta fisica
= do setor s6 tem 01 banheiro. Porém informo que fui informada que na planta fisica do 1° andar
quando for a endoscopia, serao 02 banheiros.
RETORNO AO USUARIO: No dia 25/11/2016 entramos em contato telefonico com a filha da
-~ usudria, Sr2. Poliana Pereira, para informar que a coordenacac de SADT esclareceu que
infelizmente dispomos atualmente de apenas 01 banheiro no setor de endoscopia, mas que
estamos com um projeto de adequacdao do setor para 0 1° andar e nesse projeto consta a
. existéncia de 02 banheiros, para que melhor possamos atendé-los. Finalizamos o didlogo

—~  agradecendo a sua participacao.

SUGESTAO N°: 10/

~  SETOR DE ORIGEM: Internagao

~ DATA: 21/11/2016

NOME USUARIO: Deyvesson de Sousa - Memo. N° 661/2016

_ SUGESTAO: Obrigado pelo bom atendimento. OBS: Colocar um bebedouro para os visitantes da
~  UTL

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

-~ RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: Nao temos bebedouro disponivel. Vamos fazer solicitacdo
=~ de compra.

RETORNO AQ USUARIO: No dia 30/11/2016 estabelecemos contato telefénico com o usudrio
para informa-lo que a Coordenacdo de Apoio esclareceu que no momento nao dispomos de
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bebedouro para o local indicado, mas que fara pedido de compra. Finalizamos a conversa
agradecendo a sua participacdo e sugestao. Usuario também agradeceu o nosso retorno.

SUGESTAO N°: 11/

SETOR DE ORIGEM: SADT

DATA: 23/11/2016

NOME USUARIO: Rafaela Galvio Miranda - Memo. N° 681/2016

SUGESTAO: Chamar o quantitativo de pessoas proporcional ao gquantitativo de assentos, para 0s
pacientes nao ficarem em pé e nem obstruirem a passagem. Os demais poderdo aguardar na
recepcdo principal do hospital. Gostaria de registrar minha admiragao pelo excelente trabalho que
vem sendo realizado.

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

RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: A sugestdo ndo esta muito clara, ndo entendi a que a
usudria estd se referindo. O que posso me posicionar € que nossa demanda e grande e 0 espaco
fisico é pequeno. E mais vidvel agilizarmos a realizacdo de exames e consultas, mas na medida do
possivel tentaremos resolver.

RETORNO AO USUARIO: Nos dias 30/11 e 01/12/2016 realizamos diversas tentativas de contato
telefnico para o numero formecido pela usuaria, mas ndo obtivemos éxito. Na ocasiGo
informariamos que a coordenacao do SADT esclareceu que o transtorno ocorre devido o espaco
fisico do local ser pequeno para comportar a grande demanda que busca atendimento, porém a
chamada ocorre dessa forma, porque o servigo no setor se torna mais agil, contudo futuramente

isso sera resolvido.

SUGESTAO N°: 12/ 689

SETOR DE ORIGEM: SADT

DATA: 28/11/2016

NOME USUARIO: Andreza de N. Saraiva - Memo. N° 689/2016

SUGESTAO: O banheiro da recepcdo deveria ser revisado sempre, entendo que tém pessoas mal
educadas.
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~  PROVIDENCIAS: Encaminhado memorando 3 Supervisdo do SHL, solicitando conhecer e adotar
as providéncias cabiveis.

RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: A sugestdo do nosso cliente € muito boa, atuaimente
-~ encontramos o quadro reduzido de colaboradores de longo prazo, mas vamos nos empenhar para
~  solucionar o problema.

RETORNO AO USUARIO: No dia 05/12/2016 estabelecemos contato telefénico com a usudria
para informa-la que a Supervisdo de Higienizacdo e Limpeza agradeceu a sua sugestdo e esclareceu
~ gue reforgara com as equipes o cuidado em manter os setores limpos e se atentara para que ndo
ocorra queixa com esse mesmo teor. Finalizamos o dialogo, pedindo desculpas pelo ocorrido e

agradecendo a sua participac3do.
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TABULAGAD DIARIA DE PESQUISA DA INTERNAGAC

DATA- 3o
NUMERO DE RESPOSTAS Total T/8
ITEM o2 3id B 7i8 a0 | Totallt | NR Total2 | =9r10
PESSRAG RUIM | REGULAR BOM ST
Limpeza e conforie do guarle, banheiro, corredores,
1 racapeao. Salds do espera? 1 g 1 111 111 110
Quanto &s-informacdes gue foram dadas ao pacients
2 ol 205 seus familiares? 1 " o0 L M 110
Az Indicagbes de localizagdo dos servigos existentes
a na hospital? | placas e cartazes) L P 109 Lo e i
4 |0 tempo que demorou para o paciente ser atendido;
4.1 |Pelos médicos 1 10 100 111 11 110
4.2 |Pelos enfermairns 1 101 441 411 110
4.3 |Palos Outros Proflssionars 2 99 110 1 111 108
g [Aboa vontade e disposigio das pessoas em ajludar a =
resalver seus problemas?
5.1 |Pelos médicos 103 111 111 111
5.2 |Peloz enfermeiros 1 101 111 111 110
5.3 |Pelos Qutros Profissionais & {¢] 101 111 111 i1
Sua sensaclo de seqguranca em relacio aos servicos a
111
& deste hospital? 8 a5 107 1 107
7 |Aeducacho e o respeito com que vook foi tratado?
7.1 |Pelos médicos T 104 111 111 1
7.2 |Peios enfarmeiros -3 105 11 111 111
73 |Pelos Outros Profissicnais B 103 111 111 111
O Intgresse do médico sm ouvir 85 Queixas do " ;
B |aciente & 0 exame fisico aue foi realizado? 1 7 103 114 11 110
As explicagtes do médico sobre @ doenga do paciente
-] .0 tratamento Gus foi TRslZAde? 1 11 9o 117 111 110
10 |A impeza das roupas de cama e banho? 3 11 87 k! 1 108
11 As refeiches que foram -servidas, em relagdo 24 2 2 11 oE 141 144 107
temperatura & o sabor?
12 | siléncio no ambiente do hospital? 1 10 oo 110 1 111 108
13 O horério em que 530 servidas as refeictes? 11 100 111 111 111
14 |O-hordrio em que & feita a limpeza do qearnto? % ) 0z 11 111 110
15 | O heddrio das visitas? i F s 03 111 111 110
16 [Quants aos madicamantos?
Informacgies recebides sabre medicamentos
s PrESCILES & hordrios? 1 g 1 111 111 110
Fomecimente dos medicamentas em tempo
182 bl para o tratamento durante a internagdo? ; ; s i iy i ane
g7 |© lecal para reclamages / sugesties & de facil - o a3 108 2 111 i
Cess0?
18 |Frequencia de vizitas realizadas?
48,1 |Palos médicas 9 102 111 11 111
18.2 |Pelos enfermelros 7 104 111 111 111
18.3 | Pelos Dutroe Profissionais a 102 1 111 111
18.4|Pelos 5 A U 2] 102 111 M 111
TOTAIS o 3 21 251 2825 3100 B 3108 3076
0,00% | 040% | o68% | 810% | 9143% | 100% 0,26% 89, 23%
Total respondide 3100
Total de 778 e 210 3078

Foram realizadas 111 entrevistas nesta data.

indice de Satisfagao de 7/8e 910 99.23%



TABULAGAD DIARIA DE PESQUISA DO AMBULATORID

DATA: 3inev _
NUMERO DE RESPOSTAS Total T8
MEM (] 304 58 Tia o0 | Total1 | MR Total2 | e8i10
PESSIMO | RUIM |REGULAR| BOm ATIMD
5 Limpeza e conforc da recepgdo, . banhaira, 5 17 101 184 JR4 284 285
corredores, salas de espera e consullénos?
Vocd teve informaches & esclarecimentos sobre’ seu
2 etare de salida? z 10 T4 165 281 3 284 269
O hoapital & bem sinalizado para vocé encontrar o
3 local onde precisa ir? | placas e cartazes) 3 2 o 165 28 = 284 25¢
4 |0 tempogue demarol para & paciente ser atendido?
4.1 |Pelos madicos 7 17 40 78 137 278 5 284 215
4.2 |Peles enfarmeiros 0 0 0
4.3 [Pelos funcionarios da Administragao E 5 24 86 156 275 9 284 242
5 A boa vontade e disposicao das pessoas em sjudara
resoiver seus probiemas?
51 |Para os médicos 1 5 16 a4 176 282 2 284 260
5.2 |Para os enfermeiros (1] ] 0
5.3 |Para os funcionanocs da Adminisiragao 2 1 24 76 175 278 & 284 251
Sua sensagio de confiange em Telagdo aos
8 alendimentos oferecidos por este ambutatbnio? 1 . i Ui nis = 284 2%
7 |A educacio e o respeito com que vood foi ratado?
7.1 |Pelos médicos 2 1Q Ea 210 280 4 284 268
7.2 |Pelosenfermeiros 0 o 1]
7.3 |Pelos funciondrios da Administragio 1 4 12 63 199 279 5 284 262
8 o l_nl'ere.s-s-e do médica am oUvr as gueixas do 4 p a 4 104 278 & 284 58
paciente & o exame flsico que fai realzado?
As explicacdes do médico sobre a doenga do 4 265
8 paciente e o tratamento gue foi réalizado? i £ L s o A e
10 |@siléneio no ambisnte do ambulatdric? 3 B 30 &9 139 275 & 284 238
1 O local para reclamaces [ sugestbes & de faci 5 1 25 a0 i5g 277 7 S84 249
acessn?y
TUTAIS| 24 55 255 1163 2405 390z 74 38T 3565
062% | 1.41% | 854% | 2081% | 1,840 | 100% | 1.88% 91,440
Total respondide 3802
Totalde 7/8 o 9/10 3588
indice de Satisfacio de 7/8 e 910 91.44%
Foram realizadas- 284 entrevistas nesta data.
ey,

Servigo de Atghdimento ac Usuario
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TABULAGAD DIARIA DE PESQUISA DE ALTA HOSPITALAR

DATA: S0inow ,
NUMERO DE RESPOSTAS Total 7/8
ITEM ni2 304 56 78 9110 [ Totalt | NR | Total2 | =040
PESSIMO | RUIM | REGULAR| BOM OTIND
1 Limpeza e conforto da recepgdo, banheiro, 5 13 129 437 137 138
comedores e salas de espera? ]
5 O hospital & bem sinalizado para vocé encontrar o " 158 137 43T 137
loeal ande precisa ir? | placas e catazes)
3 |3 siléncio no-ambiente hospitatar 2 i3 126 136 1 137 134
4 |Aeducacio e o respeito com que voos foi fratado? g 127 135 2 137 135
5 |/ boa vonlade e disposicao das pessoas em ajudar a - . 196 138 F 137 135
resolver seus problemas?
As - explicagdes. do médico scbre 3 doenga do 3 5 35
g pacienta & o tralamento que foi realizado? . 30 fire =t :
Sua sensacio de confiange em  relagSo aos 1 7 170 137 137 138
i stendimentos oferecidos por este hospital?
8 |[Cuidados medicos de que vocd recebed no hospital? ] 130 136 1 137 136
Qrientagdes da equipe de enfermagem sobre. o5 a 198 a8 5 137 115
9 cuidados na alta hospilalar?
10 O loeal para reclamaches | sugesiies & de facil " " - Er 137 san
acessn?
TOTAIS 1] 1] T B2 1273 1362 (i} 1370 1355
0,00% 0,00% 0,51% 6,02% | 93.47% | 100% 0,58% a9 408
Total respondido 1362
Totalde 718 e 9H0 1355

Foram realizadas 137 entrevistas nesta data.

indice de Satisfagio de 7/8 e 9110 99.48%
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Anexo 01: Fluxograma da Pesquisa de Satisfacao

Aplicagao de pesquisa de satisfagao nos
setores de SADT, ambulatdrio, internagdo,
pronto atendimento e alta hospitalar.

!

Registrar pesquisa no formuldrio
respondente a cada setor.

Usuario tem
reclamacao/sug
estao/elogio?

!

Organizar os questionarios em
pastas correspondentes para
contabilizacdo ao final de cada
meés

!

Elabora o relatorio
estatistico

l

NAO

Encaminhar via

Escuta e registra o caso memorando aos

ou pede gue o usuario coordenadores e

= o va até a sala do SAU —» lideres; nos casos
para registrar a de reclamacao e
insatisfacdo. sugestao, solicitar

manifestacdo em
formulario proprio,
alertando
responder em 48
horas.

v

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

Encaminhar as informagdes mensais
para as Linhas de Comando.

v

FiM
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- Anexo 02: Fluxograma de Registro de Reclamacio e Sugestéo - Atendimento em Sala.

e Recepciona o usuario em sala do S.A.U; Identifica-se de forma
educada, atenciosa, buscando sempre atendimento humanizado.

- ¥

= Informa que o S.A.U é o setor responsavel pelas pesquisas de
- satisfacao; explica o fluxo dos atendimentos.

; !

= Usuario tem
elogio/reclamagao/sugestao
?

i ¥

Registra a manifestagao em formulario padronizado e
livro ATA.

Encaminhar via memorando aos coordenadores e lideres, nos

casos de reclamac3o e sugestdo, solicitar manifestac3o em
formulario proprio, alertando responder em 24 horas.

Retornar ac usuario apos recebimento da
reclamacado/sugestao no prazo de 72 horas.

~ -

- Arquivar  processo  (reclamacdo  +
manifestacago do setor competente +
formulario de resposta ao usudrio) em

pasta arguivo.
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Anexo 03: Fluxograma de Registro de Folder

Faz o recolhimento dos folders diariamente nas caixas do S.A.U.

N

Triagem dos Folders por setor.

+

Registra as pesquisas de
satisfacao diariamente no banco
de dados do S.A.U.

|

Usuario tem
reclamacao/sugestao/elogio atraves

de FOLDER?
SIM /

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

!

Retornar ao usuario apos

recebimento da reclamacao/sugestao

no prazo de 72 horas. Arquivar em pasta
catalogo / folders

'

Arquivar  processo  (folder + l
manifestacdo do setor competente +
formulério de resposta ao usuario)

- em pasta arauivo. FIM
—_—
_qua JEFﬁﬁil’tm-um L L] il Wi
~Belem/PA ==
_CEP: 66055-000 -‘E‘sus = = @
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1. INTRODUGAD

A Educacio Permanente em Salde (EPS) & uma estratégia politico-pedagogica
reconhecida mundialmente para consolidar os sistemas publicos de satde, uma vez que a
formac3o dos profissionais esta voltada para as demandas do mercado capitalista e ndo
atende as necessidades de satde da populacdo. A difusdo da EPS pela Organizacao Pan-
Americana de Saude e Organizacao Mundial de Satide tem como base o processo de trabalho e

a valorizac3o das vivencias e das experiéncias dos sujeitos sociais.

Pensar em saide de forma ampliada com vistas a prestar um atendimento
integral ao usuario, aposta na formagdo coletiva dos multiprofissionais, gue através do
desenvolvimento de um nove modo de pensar/fazer critico/reflexivo promovendo mudancas
nos processos e relagbes de trabalho, além de fomentar parcerias que venham fortalecer e

potencializar as acdes de atengdo e gestdo na saude é os propdsitos da Educacdo Permanente

em Satde.

A Educagdo Permanente em Salde tem como objeto de transformagao o processo
de trabalho, orientada para a melheria da qualidade dos servigos e para a equidade no cuidado
e no acesso aos servicos de satde. Parte, portanto, da reflexio sobre o que esta acontecendo
nio servico e sobre o que precisa ser aperfeicoado para o pleno exercicio da sua missdo dentro
do CHIB e imprescindivel ao Nicleo de Educagdo Permanente:

O NEP do CHIB prop&e desenvolver e potencializar a aprendizagem em gestdo da
saide, incentivando a cultura da integragio entre ensino, aprendizagem, servigo e controle
social nos processos de gqualificacdo e formacao profissional, fortalecendo, portanto, o campo
da gestdo do Sistema Unico de Saiide (SUS) no mbito Institucional.

+ Prestar assisténcia qualificada aos usuarios de médio e alto risco, atraves de equipe

multidisciplinar especializada, qualificada, ética e humanizada, contribuindo para o

ensing, capacitando profissionais nos diversos segmentos da drea de sadde.

Dentro dessa perspectiva, o Nicleo de Educacdo Permanente — NEP vem
aprimorando suas atividades junto aos diversos setores do CHIB criando mecanismos para
realizacdo de treinamentos nos diversos espagos do hospital com a dnica finalidade: Capacitar.
Os profissionais para promogdo de um atendimento de exceléncia aos usuarios

fundamentadaos em qualidade e humanizacao.
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2. PARAMETROS PARA REGISTRO DAS ATIVIDADES:

Durante o més de Novembro foram executadas, registradas e arquivadas 01'a 30/11/2016.
1. Setor do hospital que o treinamento foi realizado;
2. Numero de participantes do treinamento;
3. Carga horaria do treinamento;
4. Quantitativo das horas;
5. Quantitativo das participactes em treinamentos;
6. Quantitativo de treinamentos externos

7. Quantitativo de treinamentos Internos;

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

TOTAL DE HORAS GERAIS
TOTAL DE HORAS POR
Legenda TREINAMENTOS PARTICIPACOES e
Ger. ENFER. 2 27 51:00:00 |
Dir. EXEC. 7 61 77:45:00 1
Dir. FINANC.

Tabela 1: Painel Garal dos treinamentos realizados em NOVEMBRO/Fonte: Niicleo de Educagdo Permanente

3. ANALISE DOS DADOS
3.1. DESCRICAO DAS ATIVIDADES:

Mo decorrer do més de Novembro foram realizados 18 registros de treinamentos

internos com 219 participacbes, totalizando 954 horas e 10 minutos de treinamentos,

acumulando um total de 3 horas e 20minutos e 10 segundos de treinamento por colaborador.
2.2,  VISAQ GERAL DE TREINAMENTOS:

Durante més de Novembro tivemos 18 registros de acdes pertinentes aos
processos de treinamentos, orientagdes/direcionamentos e reunides técnicas. O

hospital se encontra em fase de Implantagao e os treinamentos, assim como as demais
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acBes est3o sob carater diretivo, normativo e técnico, realizadas com foco para os
processos de padronizacdo de rofinas, fluxos, protocolos, sensibilizacdo,
conscientizacdo, controle, normativos e ajustamento de condutas e posturas nos

diversos setores do CHIB.

ABRIL 371:00:00 3 0 56 01:26: 00

MAIO 712:26: 00 11 0 378 02:33:00

JUNHO 611:50:00 20 3 241 02:18:00

JULHO 585:00:00 51 = 457 02:04:53
 AGOSTO 323:56:00 58 - 342 01:08:41
SETEMBRO 904:28:00 55 6 341 03:11:46
OQUTUBRO 1.084:45:00 50 3 470 03:50:48
NOVEMBRO 954:10:00 17 1 219 03:20:10

Tabels 2: Total de Treinomentos Realizodos em NOVEMERQ

Fonte: Mlcleo de Educacio Permanente

3.3. TREINAMENTOS INTERNOS

Através da tabela 1, nota-se que houve uma diminuicdo no quantitativo de treinamentos
internos realizados no CHIB no més de novembro em comparagdo com os meses anteriores
(agosto/setembro/outubro). Tal fato ocorreu em razdo da implantacdo, sistematizagdo e
ampliacdo dos servicos, gerando uma maior intensidade na dindmica e crescimento da
demanda de atendimento ao usuario/paciente nos processos, fluxos e padronizacdo de
atendimento através das rotinas e padronizacio dos servicos do hospital, bem como na
implantagio de novos servigos, que incidiram sobre o adiamento de alguns treinamentas, uma
vez que o foco estava para a implantagio dos noves servigos, conforme retrata o grafico

abaixo:
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Grafico 3

EVOLUCAO DE TREINAMENTOS INTERNOS
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Fonte: Dados do Nibclee de Educagio Permanente

3.4 TREINAMENTOS EXTERNOS:

Aqui & importante considerar a fase de adequacdo e reestruturagao dos processos,
servicos, rotinas e fluxos porque passa o CHIB, exigindo maior permanéncia dos
colaboradores em seus ambientes de trabatho, gerando, portanto, mais demandas para
acBes internas em detrimento das externas. Entendemos gue tal fato se deu em razdo do
foco das acBes estarem nos processos internos pertinentes a fase supracitada, conforme

grafico abaixo:
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Grafico 4

EVOLUCAO DE TREINAMENTOS EXTERNOS
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Fonte: Nicleo de Educacdo Permanente

3.5 TOTAIS DE HORAS EM TREINAMENTO

Durante o més de outubro alcancamos um quantitativo de 954 horas e 10 minutos de
treinamentos, um guantitativo um pouco abaixo em relagdo ao més anterior. A reducdo no
total de horas se deu pela intensidade e dindmica na adequacdo dos processos
{fluxos/rotinas/servicos) e ampliagdo da demanda no atendimento ao usuario/paciente gue
maior permaneéncia do colaborador em seu ambiente de trabalho. Entretanto, podemos
observar que tal fato ndo comprometeu o alcance da meta homem/treinamento/méas que & de

02 horas/homens/treinamento. Abaixo uma representagdo gréfica dessa andlise:
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3.6 TOTAIS DE HORAS —HOMEM POR COLABORADOR

Alcangamos no més de novembro um total de 3 horas 20min e 10 segundos de treinamentios por
= colaborador. O indicador do NEP é de ter no minimo 2 horas/homens por més. Podemos
- observar que neste més houve uma pequena diminuicio no guantitative ao més anterior,
superando @ meta estabelecida que € de 2 horas/Homem/Més de treinamento, conforme

representacdo grafica abaixo:




L™
JEANBITAR .

E\f’D’IJUCﬁO DO QUANT[TATIVO DE HORAS POR
COLABORADOR
04:19:12
0250

03:50:24

GERIHE 03:11:46 022009
= 02:52:48
a 02:18:00
E 02:24:00 02:04:53
F 015512
E 01:26:24 01-08:41
& 00:57:36

002848

Q00000

Junho Julho Aposto Setembro Ouiubro Novembro
Mes

Grafico 6

Farte: Micleo de Educagio Permanentes

3.7 TOTAL DE PARTICIPACOES

Alcancamos neste més um total de 219 participagbes em treinamentos. Um quantitativo
inferior ao més anterior. Observamos neste cendrio que, a intensidade e dinamica do processo
de reestruturacio e adequacdo dos servigos, processos, rotinas e fluxos pela qual passa o
Hospital Jean Bitar tem focado o processo conjuntamente com investimento em Educacdo,
como forma de melhoria na qualidade e efetividade do atendimento ao usuario/paciente,
buscande o maximo de participacio e envolvimento dos colaboradores, através de
mobilizac3o para a conscientizagSo da importincia da Educacio como base para a melhoria
dos processos, servigos e atendimento ao usudrios/pacientes e colaboradores, desde que nio
comprometa a operacionalidade dos processos e servigos (ue tem como prioridade o usudric.

Accim, dentra deste enntextn & qua temns uma pequena reducdo em participagdo nos

treinamentos, conforme demonstracio grafica abaixo:
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3.8 DIVISAO DE ENSINO E PESQUISA

A Divis3o de Ensino e Pesquisa é parte do Nicleo de Educacio Permanente e atua no
universo académico/ensing/servico com foco para coordenar, planejar, organizar,
apoiar, identificar, desenvolver, controlar e auxiliar as atividades e rotinas, referentes
ao Ensino e Pesquisa que ocorrem no Centro Hospitalar Jean Bitar/CHIB.

A DEP conduzira as atividades de Ensino e Pesquisa, visando gue as agdes sejam
desenvolvidas e asseguradas no seu fluxo com ética e qualidade durante a
permanéncia dos académicos e preceptores neste ambiente hospitalar, garantindo
assim um processo ensino-aprendizagem com Qualidade e Humanizacdo no
atendimento aos usuarios e pacientes.

As actes desenvolvidas nesta divisdo, ainda sdo de carater estrutural e normativo,
uma vez que a DEP estd em processo de implantagio dos seus processos de Ensino e

Pesquisa.

s Recepcdo e direcionamentos técnicos-operacionais-comportamentais ao0s
académicos;

 Apoio as Comissdes obrigatérias do CHIB — CAQ, CCIH, Prontuario e Mat Med e
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agendamento, organizagdo e monitoramento das reunides das Comissdes do
CHIB;

Maonitoramento, ajustes e adequac3o das ATAS das Comissdes;

Aces de monitoramento e ajustamento de condutas e posturas dos

académicos e staff frente as inadegquagdes no CCIH;

Organizagdo e Intermediacdo de Reunides Técnicas preceptores/académicos e
diretores;

Reunido da Coordenadora da DEP/CHIB, Coordenadora do NEP/CHIB, Chefe da
Divisdo de Ensino — DEP/HOL e Coordenactes de Medicina/UEPA sobre o
posicionamento das instituicBes acerca da reunidio ocorrida no dia 14/09/2016
neste CHIB;

Monitoramento e controle continuo da entrada e saida dos académicos:
Residentes médicos, estagiarios, internos e aulas praticas, nos servicos
direcionados por seus preceptores;

Organizacdo e controle dos documentos, oriundos da UEPA para a DEP/HOL
sobre os académicos que iniciaram o Estagio Eletiva (novembro/dezembro)
neste CHIEB;

Manual e demais documentos da DEP/CHIB ((ITs: Instrucdo de Trabalho) e LNT
(Levantamento de Necessidade de Treinamento)) aprovados para a implantacdo
efetiva em dezembro;

Elaborac3o e ajuste do fluxograma de pesquisa de acordo com a realidade do
hospital;

Elaboracdo e ajuste dos documentos para submissdo de projetos de pesquisa
de acordo com a realidade do hospital;

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

Preparar normativas acerca das orientagbes aos académicos que: - buscam
informacdes sobre o estagio eletiva e os respectivos documentos gue precisam
para tramitacao desde sua instituicdo para a DEP/HOL e posteriormente ao
CHJB; - atuam desde o inicdo do ano, supervisionados pela equipe
médica/preceptoria, porém sem nenhum conhecimento desta DEP/CHIB e
nenhuma documentacdo oficial; - precisam oficializar suas atividades neste
CHJB, mediante documentos de suas instituicoes;

Preparar normativas acerca das orientacBes aos medicos
preceptores/supervisores para: - ndo aceitar/assinar nenhum documento
oriundo dos académicos sem antes repassa-los a DEP/CHIB, para conhecimento
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efou devidos direcionamento institucionais, sob a condicio de punigdo
institucional; - haver um fluxo de “pesquisadores” dentro dos servicos dos
CHIB, a DEP/CHIB precisa ter conhecimento desse publico, para solicitar
documentos oficiais das IES, via HOL (Oficio e declaragdo da IES de
origem/Curso: nome do académico, matricula, nome do supervisor, periodo,

descricdo das atividades gue desenvolvera, com Carga Horiria definida (assinado e
carimbado - em papel timbrado da IES), Cumiculo Lawes (do académico ¢
precepior supervisor), copias dos documentos de identificagio. RG e CPF e uma (1) foto 3/4,
copia do seguro acidente individual, ete.,

3.9 - GRUPO DE TRABALHO DE HUMANIZACAQ — GTH

O Grupo de Trabalho e Humanizagdio do Centro Hospitalar Jean Bitar - CHIB, iniciou
suas atividades em agosto. O Grupo foi constituido a partir da indicacdo da Diretoria
Executiva, indicando colaboradores das diferentes dreas do Hospital, priorizando assim
o caraterinterdisciplinar e de transversalidade proprios desta Comissao.

ApGs sua constituicdo foi realizada a primeira reunido na qual foi feita a eleicdo do
grupo gestor do GTH e o estabelecimento do cronograma de reunides e agenda de

trabalho.

Importante ressaltar que o INDSH, através do CHIB, ja desenvolvia algumas acdes de
Humanizagdo, fundamentado no Humaniza SUS, dentre elas:

- Espiritualidade; missas semanais e visitas de espiritualidade junto aos pacientes,
colaboradores e usurios do CHIB;

- Aniversariante do Més: uma singela confraternizagdo em homenagem aos
aniversariantes do més;

- Saide e Humanizacdo: todos as acdes de integracdo e capacitagdo estdo focadas
para uma maior conscientizacdo e sensibilizacdo para a importancia da Humanizacdo

no atendimento 3o usuario/ pacdente e colaborador,

GTH — ACOES NOVEMBRO

s Reunides ordindria e extraordinaria para planejamento e definicdo das acbes

novembro e dezembro;
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e Missa especial com o Arcebispo de Belém Dom Alberto Taveira em prol da
recuperacao da salde dos pacientes/colaboradores e pelo Advento de Natal no CHIB;

s Organizacio e lancamento da Campanha Natal Solidario CHIB — coleta da doagdo de
Kit de Higiene para os pacientes e Abrigo lodo de Deus através dos colaboradores;

« Campanha Novembro AZUI: uso do lago azul por todos os colaboradores; DIA D —
programacao cultural com musicoterapia junto aos pacientes; uso da cor azul nas
roupas efou acessorios;

s Homenagem e acOes educativas/preventivas para as datas Comemorativas na Saude:
Dia Mundial de Combate ao Diabetes foram realizadas Palestras com foco para
Prevenciao e Combate ac Diabetes e Atendimento ac Cidad3o com Stand na Praca
Brasil, oportunidade em que foi prestado servigos de medicio de pressdo, medigdo de
glicemia, distribuicdo de material educativo e orientacoes médicas;

= Homenagem e comemoracido dos Aniversariantes do Més;

s Missas semanais Projeto Capelania;

s Reunifo de Planejamento AcBes Dezembro: MNatal e Confraternizagdo com os

usuarios/colaboradores.

Compreendemos a humanizagio como: a globalidade de processos que tem como finalidade
tornar digna a assisténcia 3 salide. Esta fundamentada em uma nova relago entre os
profissionais de salide e entre estes e os clientes/usudrios, bem como em uma nova forma de
gestdo dos processos de saldde. Assim, entendemos que esta ndo se resume a apenas o5
programas, projetos e acdes desenvolvidos pela Comissdo de Humanizagdo, como também
nac entendemos gue esta seja responsavel pelo desdobramento de todas as agdes na Unidade
Hospitalar. Pois a como a propria Politica Nacional de Humanizacdo (PNH) afirma, ela se

constitui um dos dispositivos do processo de humanizagdo.

4. CONSIDERACOES FINAIS

O Centro Hospitalar Jean Bitar, através do seu Nicleo de Educacdo Permanente — NEP se
compromete a fortalecer a qualificacdo de pessoal e prestar servicos na drea de saude,
garantindo 2 sua qualidade, por meio da capacitacio e humanizacdo constante de seus

colaboradores, visando sempre um atendimento pleno e eficaz aos usuarios.
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O Nicleo de Educagdo Permanente do CHIB tem promovido e gerenciado todos o5
treinamentos e acées de gualificacio e humanizacdo na prestacdo de salde realizados no

Hospital, alcancando mensalmente os indicadores estipulados para o setor que sdo:

= Quantitativo de treinamentos/més;

= Quantitativo das participacies em treinamentos;
» Quantitativo das horas,

= Quantitative das horas/homens por més;

« Cumprimento de Treinamentos da LNT

Seguindo esses pardametros, O Nicleo de Educagio Permanente do CHJB vem se concretizando
comao pilar fundamental da capacitacdo profissional, abrangendo areas distintas de

eonhecimento em prol da multiplicidade de saberes.

O NEP vern instituindo esta cultura de educacio permanente a fim de sensibilizar, capacitar, e
por fim “Empoderar” o colaborador ao gue concernem praticas seguras de trabalho, bem
como, a promocao a saide e a humanizacdo no atendimento ao usudrio e demais

colaboradores do hospital”.

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

cumprindo suas metas com responsabilidade social.

ML&
Cristina Ferreira

Coordenadora Nicleo de Educacdo Permanente CHIB/INDSH

Coordenadora Grupo de TEbaum EE Humanizacdo CHIB/INDSH
" Tisling Ferreirg
vord, Nicleo de Educapio

g Permanente/N_E.p
2 Hoenitalar Jaan BitarfINDIS]

Giovani Pad3o Merenda
Diretor Executivo CHIB/INDSH
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ANEXOS

REGISTROS ACOES E TREINAMENTOS
NOVEMBRO
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REFERENCIA: NOVEMBRO/2016
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COMISSAO DE CONTROLE DE INFECCAO HOSPITALAR — CCIH

Relatorio Mensal

= PRESIDENTE
= Renata Silva — Enfermeira

MEMBROS EXECUTORES
- 1. Renata Silva

- MEMBROS CONSULTORES

~ « Alexandre Mezei — Diretor Financeiro — Membro;

« Edilze Silva — Coordenadora de Apoio — Membro;

+ Igor Saadi — Médico da Clinica — Membro;

= « Isaias Burlamaqui Jr — Médico Infectologista — Membro;
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I - INTRODUCAO

0O SERVICO DE CONTROLE DE IHFEC{}ﬁD HOSPITALAR (SCIH) do
Centro Hospitalar Jean Bitar apresenta o relatorio das atividades realizadas durante o
més de novembro de 2016. O SCIH executa as acbes necessarias para a identificagdo
precoce de infeccdes hospitalares, através de avaliacdo diaria dos métodos de
assepsia e antissepsia do hospital, promovendo seguranga maxima dos usudrios e
colaboradores. Em areas criticas, como na Unidade de Terapia Intensiva, este
cuidado é especial e redobrado, a fim de manter os usuarios em alto nivel de

precaugao, evitando a contaminagdo por microrganismos hospitalares.

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

II — ATIVIDADES DESENVOLVIDAS COM DETALHAMENTO

No periodo de 01 a 30 de novembro de 2016, foram realizadas visitas
técnicas rotineiras aos setores, avaliando e detectando possiveis falhas no servigo e
por conseguinte, focos efou casos de infecgdo hospitalar.

« Feito orientacdo/treinamento a equipe de higienizacao;

« QOrientagdo aos terceirizados que prestam servigo na UTI;

« Feito analise dos produtos de higiene e limpeza fornecidos ac hospital em
conjunto com a farmacia;

¢ Padronizacdo do tempo do uso de almotolias no hospital que devem ser
datadas na abertura e tem validade de sete dias.

A. VIGILANCIA EPIDEMIOLOGICA:

A.1 - VIGILANCIA EPIDEMIOLOGICA: Busca ativa e passiva
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Todos os pacientes sao avaliados quanto a possibilidade de desenvolver
infecgbes em todas as topografias, levando — se em consideracdo os seguintes
fatores de risco: gravidade, tempo de permanéncia na unidade e utilizacio de
dispositivos invasivos. E utilizada a busca ativa de infeccoes hospitalares
regularmente na unidade de terapia intensiva (UTI), associada os achados de
exames microbiolégicos positivos, exames radioldgicos sugestivos de infeccéo,
informacoes obtidas da equipe assistencial e dos registros nos prontuarios, onde se
destacam as informagOes: uso de antimicrobianos, curva febril do paciente,
realizacdo de procedimentos invasivos, utilizacdo de cateteres, sondas e drenos,
mudanca nas caracteristicas dos ferimentos e presenca de secrecdo ou expectoracao
nos pacientes. Todos os casos confirmados de infecgdo hospitalar sdo notificados em
fichas especificas e individuais. Durante a busca ativa, € verificada a adesdo dos

colaboradores aos protocolos de prevencao de infeccao da CCIH.

Diariamente € realizada busca ativa de usudrios com dispositivos invasivos,
através da contabilizacdo e avaliagdo de todos os usudrios internados nas unidades
de internacdo, e a tabela 1 mostra o quantitativo da busca ativa com o percentual
comparativo entre os usudrios dia e os usuarios acompanhados. Observa-se gue
mais da metade dos usuarios internados foram acompanhados diariamente através

de busca ativa.

Tabela 01: Comparativo de usudrios por dia e usuarios acompanhados por busca
ativa para infeccao no més de novembro de 2016.

B U&ﬁm % Usuarios
Clinica Medica 673 478
~ Clinica ¢ cirirgica 371 - 250
UTI 241 181 ]
TOTAL I 1285 909
| ) | I —
Fonte: SCIH
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A.2 — BUSCA ATIVA DE INFECCAO DE SIiTIO CIRURGICO

No més de novembro foram realizadas 133 cirurgias no total, com 79 cirurgias
classificadas como limpas. Todas as dirurgias limpas foram acompanhadas enquanto
os pacientes estiveram internados no hospital, sem evidéncias de casos de infeccao
de sitio cirGrgico, porém tivemos duas infecches de sitio cirirgico de cirurgias
classificadas como potencialmente contaminadas (PC) como pode ser observado na

tabela 2.
Tabela 2: Relacio de cirurgias realizadas e infeccao de sitio cirargico
Tipos de N° de Porcentagem de Infeccdo  Taxa de
Cirurgia cirurgias cirurgias limpas sitio Infeccado
cirirgico  por sitio
Limpa 79 59,39% 00 0%
Potencialmente 38 28,57% 02 5,26%

contaminada

Outras i6 12,04% 00 0%
Total 133 100% 00 =
Fonte: SCIH

A. 3 — DOENCAS DE NOTIFICACOES COMPULSORIAS

A vigilancia epidemiolégica € definida pela Lei organica da satide N°
8.080/90 como um conjunto de agdes que proporcione o conhecimento, a deteccao
ou prevengdo de qualquer mudanga nos fatores determinantes e condicionantes de

satide individual e coletiva, com a finalidade de recomendar e adotar as medidas de
prevencad & CONTroie dds UURILdS B dyiavus.

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

do paciente,
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Durante o periodo analisado, foram notificadas um total de 03 casos de
agravos de notificagdo compulséria obrigatoria, segundo detalhamento destacado na
Tabela 03.

Tabela 03: Casos notificados de agravos a saide no més de novembro de 2016

Doencas de notificacdo compulsdria Quantidade notificada
Tuberculose pulmonar 02
Acidente de trabalho/ colaborador (trajeto) B

Total s

Fonte: Servico de vigilancia epidemioldgica

A. 4 — ACIDENTES DE TRABALHO COM MATERIAL BIOLOGICO

No més avaliado foi registrado 01 (um) acidentes de trabalho por material
bioldgico, conforme Tabela 4. O acidente foi notificado e esta devidamente
acompanhado pelo SESMT, este acidente ndo teve critérios para quimioprofilaxia.

Tabela 4 — Acidentes de trabalho com expesicio a material biolégico na
Instituicdo no més de novembro de 2016.

| Tipo de acidente ' Namero de colaboradores
Acidente com material biolégico — 01

colaborador

| o |

Fonte: Servico de vigilancia epidemioldgica/ SESMT
A. 5 - EDUCACAO CONTINUADA E TREINAMENTOS REALIZADOS

No més de novembro tivemos treinamentos envolvendo o colaborador do SHL
(Servico de Higienizacdo e Limpeza), que teve como principal foco a aprendizagem e

a melhoria das rotinas e procedimentos da instituigdo, para que todos estejam aptos
a desenvolver suas atividades com mais eficécia e promovendo maior seguranca aos

nossos usuarios.

A. 6 — CAMPANHAS EDUCATIVAS E EVENTOS REALIZADOS:
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O CHIB realizou nos dias 09 e 10 de novembro a Campanha de
Multivacinacio voltada aos seus colaboradores e terceirizados, que teve COMO
objetivo concluir o esquema vacinal, a segunda etapa da campanha sera em janeiro
de 2017, campanha esta que teve o apoio da SESMA, fornecendo as vacinas e 0s

profissionais para esdarecer dilvidas e vacinar quem precisava.
A. 7 — REUNIOES

Reunides mensais: No més de novembro de 2016 ocorreram duas
reuni6es uma extraordinaria para definicdo do trabalho na UTI, pés aparecimento de
casos de microrganismo multirresistente, que foi no dia 10/11/2016 e a reuniao
ordindria que ocorreu no dia 24/11/2016, em principio as reunibes seriam as
pentiltimas quartas de todo més, porém a partir desta houve mudanca do dia para as
penliltimas quintas, por problemas de coro as quartas. Os assuntos pontuados e
discutidos est3o descritos detalhadamente em atas em anexo.

I1I — ANALISE DOS INDICADORES DE INFECCAO

No més de novembro de 2016, tivemos um total de 149 saidos com uma
taxa de infeccio hospitalar de 4,67% e taxa de letalidade de 0%, como pode ser
observado na tabela 6 e grafico 1. Houve uma discreta queda das taxas de infeccao
hospitalar em relacdo ao més anterior, em que ocorreu 08 casos de IRAS, buscamos
a diminuic3o nos casos de infecgao cruzada no momento nas relacionadas a corrente
sanguinea.

Tabela 6-Taxa global de infecgdo hospitalar, de paciente com infeccao
hospitalar e letalidade (%) domésde ___ de201

MESES SAIDUS | IH FiH UBLIos il T IFL | 1T LEVALUIDADE

Novembro| 149 07 | 06 00 4.67% | 4.02% 0%,

Fonte: Busca ativa SCIH, Laboratorio e Estatistica do CHIB

Legenda:

IH-Infeccao Hospitalar PIH - Paciente com infeccao Hospitalar

TIH - Taxa de infecgdo Hospitalar TPIH - Taxa de paciente com infecgio Hospitalar
T-Letalidade — Taxa de

letalidade

Ruar Jerdnimo Pimentel, n®543 = Umarizal —
Belem/PA <] -

Fone: {91) 3239-3800 / Fax (21) 3229-2823 SUS -
CEP:B6055-000 ; INnDsr

- - = —_— - ——r Ir-..JrIuN.r e

I.- ._. L A L - b
I d_u ,! -'-“-_ﬂ- 't.l_._i-,_ i I;'_E‘_"-HF L ,r"l = 1-,..ﬂpHmt|~.




CEATTID HHSPITRLAN
~__ JEANBITAR
_ : 1 I ~ Saide Piiblica

= Grafico 01: Taxa global de IH, e paciente com IH do més de nu\rE'ﬂhrn de 2016
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~ FONTE: Busca ativa do SCIH, Laboratorio e Estatistica do CHIB

O grafico 2 demonstra a densidade de infeccao hospitalar na UTI, que ¢ atribuida de
acordo com o ndmero de pacientes dia e o nimero de episodios de IRAS nos
~ usudrios internados na unidade, com um valor de densidade final de 20,74. Pode se
observar que o nimero de infeccdes no hospital € superior ao nimero de casos de
infecgdo na unidade, este valor € inferior, pois os outros dois Casos sao de infeccao
= de sitio cirdrgico.

Grafico 2 — Densidade de infecgdo hospitalar na UTI no més de novembro
2016
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FONTE: Busca ativa do SCIH, Laboratdrio e Estatistica do CHIB
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No més de novembro houve 07 casos notificados de infeccdo hospitalar
(gréfico 1), na UTI foram 05 casos sendo 01 (um) de foco abdominal, e 01 (um) do
trato respiratério e 03 (trés) de infeccdo de corrente sanguinea, 0s outros dois sdo
de sitio cirtirgico. O grafico 3 mostra o alto indice do uso de dispositivos invasivos o
que aumenta a possibilidade no numero de infeccoes.

Grafico 03: Taxa de Utilizacao de Procedimentos Invasivos na UTI — cateter

venoso central, ventilacdo mecénica e sonda vesical de demora

.—..-
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FONTE: Busca ativa do SCIH, Laboratorio e Estatistica do CHIB

No més de novembro foi identificado apenas um caso de pneumonia
associada & ventilacio mecanica (PAV) como consta no grafico 4. Considerando que
no més anterior ocorreram 03 (trés) casos, havendo uma diminuicdo nos Casos
acreditamos que isso se deve ao trabalho iniciado na UTI na tentativa de diminuir 0s
casos de infeccdo desta natureza, vale ressaltar que ainda nao implantamos o bundle
de PAV.
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o

Com relacdo & infecgdo relacionada a infeccao de corrente sanguinea
sccociada a cateter venoso central, ocorreram 03 (trés) casos identificados e
documentados, com valores estaveis de infecgdo quando comparados aos Meses
anteriores (Grafico 5).

Grafico 05: Densidade de incidéncia de IH em corrente sanguinea
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acsociada a cateter venoso central na UTI (ICS)

FONTE: Busca ativa do SCIH, Laboratdrio e Estatistica do CHIB

No més em questio ndo houve evidéncia clinica efou microbiologica de
infeccdo do trato urindrio associada ao dispositivo invasivo, acreditamos que este
fato seja devido ao trabalho de orientacdo aplicado na unidade diariamente, nao

Rua: Jerfnimo Pimental, n?543 — Umarizal -

Belém/PA =] @
Fone: (81} 3236-.3800 / Fax {91) 3220-3833 SUS .
CER£E055-000 ? — NnesrH

——=— - -

- P el T T AT T e o i
~ R PR e R T el e oA e e

I

—



GOVERNO DO

~ JEANBTAR = WOPARA

somente pelo SCIH, como pela coordenadora de enfermagem do setor, situacao esta

= evidenciada no grafico 6.
~ Grafico 06: Densidade de incidéncia de IH por procedimentos — ITU
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O objetivo € que essas taxas de IRAS, bem como as taxas de utilizacao de
- dispositivos invasivos sejam reduzidas ao maximo possivel e que a adesdo aos
~ protocolos de prevencdo seja de 100% da equipe da UTI, para tanto ha uma forte
campanha de orientacdo, bem como visitas diarias na UTI para que tais objetivos
sejam alcangados.
~ MICRO BIOLOGIA E PERFIL DE RESISTENCIA AOS ANTIMICROBIANOS

No més de novembro foram solicitados um total de 181 culturas com 07
(3,86%) culturas positivas, discriminadas na tabela 7 por tipo de exame.

= Tabela 7: Quantitativo de exames de culturas solicitados no més de

& novembro de 2016

- Exames Quantidade solicitada  Resultado positivo

o Hemocultura 48 03

~ | Urocultura 29 | | 00

- ‘Cultura secrecao traqueal 06 o0

= Outras culturas : T ' 03

z Total - 181 | 07 ;

= i = N —— - o )

- Fonte: Laboratorio Controle/Ruth Brazao.
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Nas infeccbes hospitalares notificadas, observa-se predominancia de
infeccbes pelos gram-negativos, Acinetobacter baumanii e pelo gram-positivo
Staphylococcus aureus, como mostra a tabela 8. Também podemos verificar a
presenca do Enterococcus spp VRE (Enterococcus spp resistente a Vancomicina),
ressalto que o swab aqui foi levado em consideracdo pois o paciente apresentava
quadro clinico de possivel sepse de foco abdominal e em discussdao com a equipe
assistencial da UTI verificou-se a necessidade de tratamento do paciente com
melhora do quadro clinico pés inicio da terapia medicamentosa.

Tabela 8: Perfil microbiolégico de acordo com o tipo de sitio de cultura no

més de novembro

Sitio de cultura Microorganismo Quantidade

Hemocultura Staphylococcus sp 02

' Acinetobacter sp. ESBL+ 01
Secrecdo traqueal Acinetobater baumanii ESBL+ 01
Secrecio de ferida Klebsiella pneumoniae ESBL+ 01
| Proteus Mirabilis ' 01
Swab Enterococcus spp ERV 01
Total 07 |

EONTE: Busca ativa do SCIH, Laboratdrio e Estatistica do CHIB

Medidas de controle para coibir a propagacdo e reduzir os casos de germes
muitirresistentes  outros  microrganismos isolados jé@ tém sido realizadas,
conjuntamente com a Campanha de Higienizacao das mados e o Protocolo de
precaugdes e isolamentos.

Vérias acies tém sido realizadas no intuito de coibir a disseminacdo e
propagacao de tais bactérias no ambiente hospitalar. Ha propostas para 05 proximos
meses para continuar e melhorar a prevencdo de infecches por germes
multirresistentes. Continuamos realizando swabs de vigilancia semanalmente na UTI
e precaucao de contato com coleta de culturas em pacientes oriundos de outras
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instituicdes, essas agbes tém apresentado bons resultados, e estamos conseguindo

combater e evitar a disseminacdo das bactérias multirresistente em nosso servico.

VI- PROPOSTAS PARA O PROXIMO MES

1. Realizar reunibes mensais, gerar, analisar os indicadores epidemiologicos de
infeccio e providenciar acdes que visem a prevencao e o controle das infeccbes
nosocomiais;

2 Realizar treinamento com a equipe de enfermagem sobre: Prevencao de
infecco do trato urinario, Lavagem das mdos, Precaucdes de isolamento,
Medidas de prevengdo de ITU e ICS;

3. Confeccdo do protocolo de prevencdo de Infeccdo de Corrente sanguinea;

4. Realizar visitas didrias na UTI, Clinicas assistenciais e Centro Cirtirgico;

5. Realizar orientacbes aos acompanhantes sobre os cuidados de prevencao e
controle de infecces no ambiente hospitalar;

6. Intensificar acompanhamento "in /foco” das equipes quanto aos cuidados de

precaugdes universais, Biosseguranga.
V. CONSIDERAGOES FINAIS

A Comiss3o de Controle de Infeccio Hospitalar, do Centro Hospitalar Jean
Bitar, vem realizando vérias agdes com objetivo de controlar e prevenir as infeccbes
hospitalares, tais como:

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

r Manter os gestores atualizados sobre os resultados das avaliacbes de
processos para desdobramentos de acbes de melhoria dos processos nas reunices da
CCIH.

> Orientacdes sobre a importancia da Higienizacao das maos.

- Monitoramento da adesdo as normas e rotinas instituidas pela CCIH, através
das avaliacbes de processos dos procedimentos invasivos (sondagem vesical,

ventilagio mecénica e cateter venoso central, sitio cirirgico), além das adesOes as
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normas de isolamento e higienizacio das méos, nos setores durante as visitas diarias
do SCIH.
~ »  Adequacio das normas e rotinas do hospital de maneira a cumprir a legislacao
vigente, aumentar a seguranca no tratamento e reduzir os riscos para o usuario, de
acordo com as recomendacBes da ANVISA e dos principais 6rgaos mundiais, como a
. OMS e o CDC.

Belém — PA, 07 de novembro de 2016.

= Renata Silva

s G L

-~ RENATA KAROLINE LIMA DA SILVA
a Presidente da CCIH/CHIB
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5 ANEXO

~ Atas do més de novembro 2016

-
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" JEANBITAR  rormutirionee- atadereunizo Bt "PARA

Tipo de Reunido

Setor: SCIH

Tema: Reunido ordinaria da CCIH - Pendéncias

- Local: Sala de reunido 8°
andar

Data - Horario:
24/11/2016 — 16:00hrs

Entrada

[ () Indicador ( )Planejamento ( x ) Melhoria ( ) Outro:

Pendéncias Anteriores — ( ) Primeira Reunido ( ) N3o houve pendéncias da reunido anterior

Local de
. 0 Qué Quem Quando | Situagao | Arquivamento da
| | Evidéncia
. Impresso de Controle de Antimicrobianos | Isaias Imediato | Auséncia da Assinatura | Farmacia
= Bularmanqui iq_:_i_r:_:- Infectologista —
- Divisdo de leitos de acordo com a|lgor Saadi | Imediato | Divisao  Inadequada | Clinicas e SALUX
especialidade com chefia sobrecarregando
= clinica | equipe assistencial do |
- | ', 5% andar |
= Resultado de Culturas entregue no SCIH | Orlando | Imediato | Atraso na entrega /ou | SCIH
Paixao ' | auséncla de algumas |
i | culturas | N
5 Fluxo de Isolamento Solange Ate | Retirada dos pacientes | SCIH
= Antonelli/ dezembro | de isolamento antes do |
Igor Saadi/ | prazo estabelecido pelo
< Renata Silva | SCIH -
= Enxoval do paciente/ Roupas na Janela/ Edilze Silva/ A definic | Problemas estruturais | CHIB
o Lavanderia Solange - auséncia de local |
Antonelli/ | apropriado no hospital |
0 Alexandre para realizar a lavagem
= Mezei com | das roupas e |
. | servigo sodial | | pacientes do interior
Fluxo de acidentes do CHIB | Paula Ledo Até | AusBncia de fluxo !
i com SESMT | dezembro | descrito  pelo  setor
~ - | | responsavel -
- | Pauta: Reuni3o extraordinaria a
Discuss3o: Leitura da ata da reunifio anterior, extracrdinana, onde foi explanado pela presidente da
= comiss3o que a maioria dos itens abordades j& haviam sido implantados, como orientacao das equipes
s de higienizacdo e de enfermagem, sobre a importancia das limpezas concorrentes e terminais nesle
| setor (Unidade de Terapia Intensiva) como fator fundamental na reducdo do aparecimenio do
i microrganismo (Acinetobacter baumanni). Orientacdo as equipes que vac prestar servigos na UTL
- Relato da guanto a necessidade da troca de roupas, a retirada de adornos, uso de EPl's ADEQUADAMENTE e
_ ReuniZo higienizacao das m3os como principal medida preventiva no controle das infeccdes cruzadas. Faltando

apenas a colocagde da campainha, como forma de diminuir a drculagdo de pessoas no setor sem prévic
conhecimento da equipe e devida orientacdo e swab de superficies que deveria clar no da

=2 21/11/2016, porém a Dra. Leila Rezegue {chefla clinica da UTI) informou gue ndo se faz mais
necessario o swab de superficie devido & agdo realizada pelo SCIH junto aos colaboradores do SHL

(Servico de Higienizacdo e Limpeza) e equipe assistencial de enfermagem ter surtido efeito, pois houve
uma queda no aparecimento de casos noves de infecgdo ou colonizacao pelo microrganisme.




CENTAD HESHTALR _ ﬂGWERNG Do
JE ANB'TAH FORMULARIO NEP - Ata de Reunido B PARA

Relato da
Reunido

Pauta: Controle de Antimicrobiano

— Discussao: Os impressos estao prontos e estdo sendo utilizados. Dr. Igor Saadi fez uma observacao

sobre este impresso, no qual achava desnecessario ter que preencher o nome da mae, porem foi
explicado para o mesmo que esta exigéncia é protocolo da ANVISA para se evitar homdnimos. Ainda se
esta tendo dificuldades de comunicagdo com o Dr. Isaigs para o controle desses antimicrobianos. ©
caco foi repassado ao diretor executivo — Giovanni Merenda para intervir na situacao. (em aberto).

Pauta: Leito de acordo com as especialidades

Discuss3o: Foi informado pelo SCIH que a distribuiggo dos leitos de clinica médica precisa sar revisto,
pois precisa haver um equilibrio entre as internagbes no 4° e 5° andares, pois o 3° andar estava ficando
sempre cheio & o 49 vazio. Dr. Igor Saadi ficou responsavel de equilibrar essas internacdes. Foi
solicitado também o apoio dos médicos para orientar os pacientes a desligar o aparelho de
condicionador de ar & abra as janelas e portas dos quartos das 07:00 as 10:00 e das 16:00 as 18:00nes,
para facilitar a circulacdo do ar nos ambientes e que 0 mesmo 5eja renovado diariamente.

Pauta: Fluxo de isolamento

Discussao: Foi definido que o paciente gue estiver em sclamento, ficara em isolamento ate alls
hospitalar, ou conforme tabela preestabelecida pelo SCIH, afixionada no quadro de aviso da sala de
prescricdo médica, caso o mesmo volte a ser internado em prazo inferior ha seis meses, deve ser
mantido em isolamento. Foi alertado sobre como fazer esse controle caso o paciente retorne e foi
sugerido que essa informacao seja atrelada ac registro geral do paciente no Salux (Sistema de
prontuario eletrénico utilizado no CHIB), pois pelo numero da FIA nao tem como fazer essa nagerm,
haja vista que este nimero muda a cada internacio.

— Ja existem placas, que podem sofrer desinfeccao, para a identificar 05 usuarics em solamento, gue
ficar3o afixadas nas portas do isolamento para seguranga tanto da equipe assistencial, outros
colaboradores, yisitantes e demais usudrios do servico. Estas poder3c ficar na cama do paciente caso
nao haja quarto privativo disponivel.

_ Gera colocado no impresso prescricio do paciente, um campo destinado a identificar o
microrganismo pelo qual ¢ paciente foi isolado para melhor visualizag3o da equipe.

Pauta: O que ocorrer

Discussao:

- O Sr.Orlando Paix3o informa que a microbiclogia comegou a funcionar nesta segunda-feira
21/11/2016, e portanto, todo servige de laboratério j& esta sendo executado pelo proprio Laboratério
Cortrole, ndo sendo mais necessario 0 encaminhamento das amostras ao Laboratorio Ruth Brazao.

— O 5r. Orlando Paixdo passou a ser membro consultor da CCIH em julho substituindo o Sr. Fabianc

| Lucca, que era o representante do laboratorio nesta comissao.

— A farmacéutica Paula Ledo ficou responsavel de resolver junto a Direcao Executiva na pessoa do 5.
Giovanni Merenda & situacdo dos retrovirais, pois o coordenador do DST/AIDS nac liberou oS
respectivos medicamentos para o hospital.

— O desenho do fluxo de acidente de trabalho £ de responsabilidade do SESMT, cabendo a esta
comissao apenas O apaio nds servigos correlacionados, seguimos no aguardo.

— A sr. Edilze Silva, informou gue a enceradeira ja chegou, ja esta em uso, auxidiando na limpeza ©
diminuindo o tempo gasto nas terminais

— A partir de Janeiro sera iniciada as visitas tecnicas da comissao nos setores.

— Houve mudanca no dia da reunido ordinaria da CCIH, pois o DR. Igor Saadi expds a dificuldade em se
fazer presente as quartas-feiras, sendo assim as reunides passardo a ser toda penuitima quinta-feira do
mes.

— A discuss3o sobre as roupas penduradas nas janelas ficou para a proxima reuniao pois depende da
presenca do Diretor Executivo Alexandre Mezel, membro consultor desta comissac.

s



JﬁﬂﬁBiTﬂﬂ FORMULARIO NEP - Ata de Reunido

Pendéncias — (Resolugdes/Comunicacdo de alteragoes e etc.)
0 Qué 1  Quem Quando
Fluxo de Acidentes | Paula tada age o final do més de
; dezembro
II Campainha da UTI Blessniare Mass | Afé a reuniao ordinaria de
! dezernbr_u
Edilze Silva/ Solange
Enxoval do paciente/ Roupas na Janel: i Antonelli/ ‘Aexandre ini
P 1l P a/ Lavanderia | Mezei com servigo & definir
3 | social

Assinar o nome completo — NAO RUBRICAR: Se maior de 14 participantes utilizar Lista de Presenca e ant:.x_ B

ar — FOR.MEP.OD1
Renata SiE (L _ >
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GOVERNO DO

PARA

Setor: SCIH

Tipo de Reunido Tema: Reunido extraordinaria da CCIH

-~ | Local: Sala DAF

— | Data — Horario:
10/11/2016 — 10:00hrs

Entrada I ( J)Indicador ( ) Plangjamento (x ) Melhoria ( ) Outro:
| Pendéncias Anteriores — ( ) Primeira Reunido { ) Nao houve pendéncias da reunido anterior
' ! i Local de
- 0 Qua Quem Quando | Situacao Arquivamento da
- = Evidéncia

gl =
Pauta: Micreorganismo resistente na UTI (Acinetobacter baumannii)

- Discuss3o: Apos o aparecimento de germes multirresistentes na UT] optou-se por uma reuniao para
discussao sobre o assunto em busca de solugbes para contornar a situacdo. A coordenadora de apoio

— Edilze Silva ficou responsavel em conjunto com a Enf? Renata Siva de investigar como estava sendo

| feito a higienizagao do setor e reorientar a equipe de higienizacdo em caso de ndo conformidades
= encontradas. Dentre as recomendacBes dadas a equipe de higienizagao, estard as trocas de mop s,
- fibras e panos por horaric e o uso do lecido multiuso, estilo perfex, por leito. A referida enfermeira

= | ainda ficou responsavel por conversar com a coordenadora da UTI para que a equipe assistencial de

gque tal servico so podera ser fornecido a partir

- orientacao da equipe.

= Cultura de superficies pos limpezas terminais para garantir a veracidade do processo; porém informa

do dia 20/11/2016 gquando chega os insumos
necessarios. A farmacéutica Paula Ledo, ficou encarreqada de verificar a concentracdo de produto na
- dispensacdo para certificar-se que a mesma encontra-se de acordo com normas da ANVISA, a |
N colaboradora Edilze informou que o técnico responsivel pelos dispensadores pronto uso dos saneantes
vira na segunda-feria, 14/11/2016 para realizar manutencdo preventiva. Também foi solicitada uma
campainha para reduzir o nomero de pessoas circulantes do setor sem autorizacac prévia e devida

Relato da | enfermagem desse mais atencdo as concorrentes do leito em todos os horérios, além de reforcar a
Reunido higienizacdo das mdos. O coordenador do laboratério Orfando Paixdo informou que podera fazer s

o

= Pauta: Servigo de Pulsoterapia _

Relato da | - Discussdo: O Sr. Alexandre M
- Reunido fisica pronta, aguarda posicionamento da Dr

ezel informou que o servico de pulsoterapia estd com sua astrutura
a. Carolina Kawage para inicio ue funcionamento, pois |

| precisa posicionar quantos atendimentos terso em media por dia. Pois, ndo dispomos de capela para
I manipulacio dos medicamentos na farméacia g portanto, precisa-se solicitar a medicacac de outra

unidade de referéncia.

-| Pendéncias — (Resolucdes/Comunicacio de a!teraéﬁes e etc.)

=

- =

| N B
[



JEﬁPﬁBITAH FORMULARIO NEP Ata de Reunido

‘GGVERND Do

0 Qué

i Quem Quande

_ Rearlentagaﬂ 2 equipe de higienizacio Ediize e Benata Irediate
Reorientacdo da equipe assistencial da UTI, quanto a3 _ i =
necessidade de concorrente nos leitos com mais frequéncia Ryt KIS

Cultura das superficies da UTI

Orlando em supervis3o

2 equipe do laberatério |

A partir de 20 de novembira

| Concentracdo dos produtos de higiena

Até o final do més de

|
i Paula Led
| e © novembro
Campainha da UTI | Alexandre Mezei Ate a reuniao ordinaria de
dezembro

: QLonncto '()CA-&KL; &AML“w

3
A Lt e olin bice de Slre.

) S.M buisline boodo Gl iiotor,
L 60 Lloriidns. - TPens
e
| 7.
/8.
-9,

exar — FOR.NEP.0O1
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| Tipo de Reuniao

Local: DEF/CHIB

Data: 28/11/2016

Horario: 15h15 as 16h45

Setor: Comissao de Revisao de Prontuarios
Tema: Reunido sobre os prontudrios de Junho/Julho-2016

Entrada

|{ } Indicador { ) Plansjamento ( ) Melhoria () Outro:

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

Relato da
Reunido

- Discussio:

Pauta: Reunido sobre os prontuarios de Junho/Julho-2016.

nesta DEP/CHIB para definirem 0s novos instrumentos de analise e finalizarem as
revisdes dos prontuarios de Junho/Julho.

Depois de revisarem 0s prontuarios de junho/julho, os membros acima citados, |
observaram que, apesar do check list de preenchimento dos prontudrios (com 13

Local de
0 Qué Quem Quando | Situagdo | Arquivamento
- 1| IR (S da Evidéncia
- Conferéncia dos Prontuarios Junho/Julho-2016 Membros da 28/11/2016 | Andamento DEP/CHIB
Comissdo
- Finalizacdo da revisdo de 100 prontuarios, | Membros Comissdo | 28/11/2016 | Andamento DEP/CHIB
ocorridos entre de junho e julho, de Revisdo de
Prontuarios
- Pensar na reestruturacdo dos membros das | Membros atuantes 28/11/2016 | Finalizado DEP/CHIB
Comissoes, haja victa muitos ndo comparecerem as | da Comiss3o da :
reunides e trabalhos mensais, para substitui-los. Revisdo de
Prontudrios
- Proposta de elaboracido de um formulario | Rodolfo Santiago 28/11)2016 | Finalizado DEP/CHIB
contemnplando 31 itens necessarios para a avaliagio
quantitativa e qualitativa de prontuarios para o |
| faturamento drla CHIB. jI

Os membros: Roberta Kahwage Santos, Rodolfo Gomes Santiago, Tanise Nazare |

Costa Maia, Virginia Monteiro Ohana, Mara Ercilia Maia e Cristiane Monte reuniram-se |

- - El F - - - |
itens) observar as necessidades de como revisar os prontuarios, ainda precisava de |
um outro instrumento de revisdo gue contemplasse os itens analisados pela equipe de |
faturamento dos prontuarios do hospital, com o intuito de condensar mais ‘

completamente as informagBes pertinentes ao processo de revisdo da Comissdo e
posteriormente para o faturamento. Tal formuldrio/ check list contém 31 itens, |

&su;
|

I

ihe

|
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denominado: Check list - Avaliagdo quantitativa e qualitativa de prontudrios para o |
faturamento/CHIB, tais como:

-identificagao do paciente (folha FIA), laudo de longa permanéncia, declaragdo de

|
0hito, boletim de dbito, boletim operatdrio, aviso de operacdo, holetim anestesico, |

material gasto, etc.

|. IDENTIFICACAQ DO PACIENTE (Faolha FIA)

2 AlH

3. IDENTIFICACAD DO PACIENTE (preenchido com lera legivel, assinadt & carimbady)

4. SUMARIO DE ALTA (assinade ¢ carimbado apenas pelos medicos do Staff).

5. LAUDD LONGA PERMANENCLA (procnciudg oom letra kegivel, assinado e carimbado)

6, DECLARACAQ DE OBITO (preenchida com letra legivel, assinado ¢ carimbedo)

7. BOLETIM DE OBITO {preenchido com letra legivel, assinado ¢ carimbado)

& AVISO DE CPERACAD/CIRURGIA (preenchido com letra legivel, assinado ¢ carimbado)

O BOLETIM OPERATORIOD (presnchida com letra legivel, assinado ¢ carimbada)

10, BOLETIM ANESTESICO (preenchide com letra legivel, assinado e carimbado)

11. MATERLIAL GASTO (assinadn e carimbado)

12, REQUISICAD DE MATERIAL (assinsdo & carimbada)

13, PRE OPERATORIO DA ENFERMAGEM '

14, FROTOCOLO DE ENTREGA DO PRONTUARIO

15, AVALIACAO ANESTESICA (preenchida com letra lemivel, assinado ¢ carimbado)

16, EVOLUCAQ MEDICA (apenas tédicas)

17 PRESCRICAD MEDIC Afapenss médicos)

18, E¥OLUGCAD DA ENFERMAGEM {apenas enfermeiros)

18, EVOLUCAQ DA ENFERMAGEM CTI (apenas enfermeinos)

| 20, CONTROLE STNAIS VITAIS

Ii 21 BALANGS MIDRI SO

22 FISIOTERAPIA

L NUTRICAD

4. BX o

25. ECOCARDIOGR AMA

26. ELETROCARDIOGERANMA




: EKNEB"AH FORMULARIO NEP - Ata de Reuniio I

27. HISTOPATOLOGLCO

22, ULTRASSOMOGRAFLA

26 TERMO DE RESPONSABILIDADE

30, DOCUMENTACAD DO PACIENTE

31 EXAMES

' O formulario em tela foi sugerido por Rodolfo Santiago, responsavel pelo faturamento
' do CHIB, com o proposito de revisar/analisar o prontudrio como um todo, de acordo
‘com a realidade do hospital, desde sua elaboragéo inicial — com a entrada de

internagdo do paciente/usuario — procedimentos — até sua saida do &mbito hospitalar.

|
Com a provacdo de todo o corpo de membros presentes, resgatou-se 0s prontuarios |

ja revisados referentes a maio, para adequé-los j@ com o novo formulério, e |

reiniciaram as revisdes dos prontuarios anteriormente avaliados, ou seja, dando
andamento a reviséo dos 100 prontudrios de junho e julho.

Rodolfo, Mara, Roberta, Virginia, Tanise e Cristiane discutiram formas e como
executariam os precedimentos de revisdo/conferéncia dos prontuarios. Rodolfo deu

dicas de como e onde encontrar os pontos/itens principais, que aos poucos foram
| tornando-se mais familiares.

O maior desgaste foi procurar um determinado documento e encontrar em lugares
inadequados, fora da ordem.

 Este documento/formuldrio com 31 itens, devera dar ordenacdo e sistematizaciio aos |

I L3 - F o < — -

| proximos prontuarios a partir de 2017, deverao sequir passo a passo os itens deste
check Jist, onde todas as paginas deverfo ser numeradas para maior controle desde o

inicio do processo até sua finalizagao em seus respectivos arquivos no Hospital.

]
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- Definicoes: ‘
Ocorreu a substituicdo dos membros:

Médica - Leila Rezegue de Moraes Rego (UTI) — substituida por Virginia Monteiro
Ohana (Clinica Médica) '

Médica - Thayana Ribeiro Kajitani Pacheco — substituida por Tanise Nazaré Costa
Maia (Clinica Médica)

Enfermagem - Solange Carneiro Antonelli — substituida por Mara Ercilia Maia

Médico Cirurgidio - André Santana Melo — solicitou via e-mail, substituicdo por
outro médico cirurgido, pois ja participa da CAO.

- A presidente da Comissdo, Roberta Kahwage e demais membros reiteraram que
apos a revisdo dos prontudrios de 2016/Dezembro, convocara para uma grande
reuniao, junto a Direcdo, todos 0S coordenadores dos setores/servicos envolvidos,
para divulgar o resultado destas revisbes, as conformidades, as nao conformidades
dos prontuarios do CHIB.

- Dar-se-a também os direcionamentos e serfio apresentados os formularios de |
ordenacdo do que devera constar em um prontudrio € como 0S mesmos deverao ser
entregues no faturamento do CHIB.

- Sera também trabalhado a ordenagdo dos documentos anexades, com suas
 respectivas paginas numeradas.

Mel=1_121

[y
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Pendéncias - (Resolucbes/ Comunicacio de alteragdes e etc.)

- 0 Qué | Quem | Quando
~ | - Finalizacdo da revisdo de 100 prontudrios, ocorridos Membros'CEmrssaa
~ : : de Revisdo de 26/12/2016
| em junho e julho. e
Prontuarios
L L n e Membros Comissao
- |- Iniciar a revisSo dos prontuarios de Agosto a de Revis3o de 26/12/2016
Dezembro/2016 v 3
= Prontudrios
- . " g - | Membros Comissao
] m;_ﬂgrsaérg a elaboragdo do relatdrio trimestral da de Revis3o de 26/12/2016
e Prontudrios
Assinar o nome completo — NAO RUBRICAR: Se maior de 14 participantes

utilizar Lista de Presenca e anexar — FOR.NEP.0O1
uae Sahas
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_T JﬁmﬁﬁBiTAH FORMULARIO NEP - Ata de Reunido eﬁﬁﬁa

- [TipodeReunido | .
= | Losk Ve ILE | Setor: Comissdo de RevisGo de Prontuarios |
~ | Data: 24/10/2016 | Tema: Reunigo sobre os prontudrios de Maio/Junho-2016 ‘
~ | Horario: 15h as 16h20 | |
| Entrada '| ( )Indicador ( ) Planejamento ( ) Melhoria () Outro: J'
_ I pendéncias Anteriores —( ) Primeira Reunidgo ( ) NSo houve pendéncias da reunigo anterior 'I
| | [ Localde |
& O Qué Quem | Quando \ Situagio Arquivamento |
S . | da Evidéncia |
[ Conferéndia dos Prontuarios Maio/Junho- | Membros da [ 24/10/2016 \ Atuante DEP/CHIB
| 2016 _ Comiss3o i |
; | |
= Relato da |

R ia - i . i i
e | Pauta: Reunido sobre 0s prontuérios de Maio/Junho-2016 com check /ist apropriado. |
2 - Discussao: |

Os membros: Roberta Kahwage Santos, André Santana Melo e Rodolfo Gomes |
Santiago reuniram-se nesta DEP/CHIB para definirem como realizariam as |

= revisbes/analises dos prontuérios de Maio/Junho. |

Depois de revisarem 0S prontuarios de maio/junho, OS membros acima citados,
-~ observaram varias ndo conformidades (anteriormente citados na ata de setembro), |

~ tais como: |

. " + " N ® , . N I
- Assinaturas de médicos em locais equivocados; enfermeiros e tecnicos Oe |

L enfermagem assinando e evoluindo em locais errados, também. Por vezes, 0s |

|p|ur|Lu&r'|::aS chegam sem as eveolugdes médicas, sem prescricbes da enfermagem,

dificultando os fechamentos dos prontuarios, sem exames e/ou exames misturados |

com nomes nao compativeis, falta de assinaturas, etc. |




ENTRD HOEPTTALAR

, JEANB“-AH FORMULARIO NEP - Ata de Reunido m

Pensando em toda esta problematica Rodolfo, elaborou um check fist (abaixo citado)
= dos itens necessarios de acordo com a realidade do hospital, a fim de priorizar uma |

organizacdo prévia deste, com o intuito de otimizar o faturamento e finalizar tal

processo com mais eficacia.

- Todos os presentes acataram tal indicacdo, e tal check fist passara a compor as
avaliagbes das revisdes da Comissdo em tela, desde este més.

R

1. IDENTIFICACAQ DO PACIENTE

2. LETRA LEGIVEL DA EQUIPE MEDICA E MULTIPROFISSIONAL (assinado e carimbado)
= 3. EVOLUCAO MEDICA (apenas médicos)

4, EVOLUCAOQ MULTIPROFISSIONAL (Psicologia/Servico Social/Nutricio/Fonoaudiclogo)
5. EVOLUCAO ENFERMAGEM (apenas enfermeiros)

5 6. EVOLUCAD TECNICOS DE ENFERMAGEM (apenas técnicos de enfermagem)

= 7. EVOLUCAO FISIOTERAPEUTA

8. SOLICITAGAO DE EXAMES

= 9, RELATORIO OPERATORIQ

& 10. FICHA DE RPA

11. PRESCRICAO MEDICA (apenas médicos)

B 12, SISTEMATIZACAO DA ASSISTENCIA DE ENFERMAGEM PERI OPERATORIA (SAEP)

13. SUMARIO DE ALTA (assinado e carimbado apenas pelos médicos do Staff).

- Foram revisados pelos membros, 40 prontuarios referentes a maio e iniciaram a
- revisao de 100, ocorridos entre de junho e julho.

I
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- Definigdes:
- A presidente da Comissdo, Roberta Kahwage e demais membros defi

Iniram que apds
a revisao dos prontuarios de 2016, tomardo as devidas providéncias em relacdo aos

B problemas detectados, orquestrando, junto a Direcio uma grande

reunido com os
§ coordenadores dos SErvicos.

'~ Rodolfo propés a elaboracdo de um outro formulario

necessarios para a avaliacio Quantitativa e qualitativa
= faturamento do

contemplando 31 itens

de prontudrios para o
CHIB, com o intuito de condensar dados importantes a respeito do
prontuario: suas conformidades e nao conformidades.

- Decidiram também que os check list uti

lizados realizar as revisoes, ficardo
. arquivados nesta DEP/CHIB.
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Pendéncnas -

(Resnlu;uesftumumcagau de alteragGes e etc.)

0 Qué

Quem Quando
- Finalizacdo da revisio de 100 prontudrios, | Membros Comiss3o
ocorridos em junho e julho, de Rews::.l-:_:: de 28/11/2016
Prontuarios
- Pensar na reestruturacdo dos membros das Membros atuantes
ComissGes, haja vista muitos n3o comparecerem as | da Comissdo de 28/11/2016
reunides e trabalhos mensais, para substitui-los. Revisdo de
Prontuarios
- Proposta de elaboragdo de um formularig
contemplando 31 itens necessarigs para a avaliacdo
Quantitativa e qualitativa de prontuarios para o =
faturamento do CHIB, Rodolfo Santiago 28/11/2016

1. _€atinla, kq.muaﬂ;x, éami‘%n

| Assinar o nome completo — NAQ RUBRICAR: se maior de 14 participantes utilizar Lista de Pres
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- JEANSBITAR Ata do Reunides A VPARA

|_Tipn de Reuniao

[ Setor: Comissao de Analise de Obitos |
Tema: Reunido Mensal

Local: DEP

Data — Horario:

21/11/2016 15has16:54

Entrada I| ( }Indicador ( ) Plansjamento ( )Melhoria ( x ) Outro: _|
pendéncias Anteriores — ( ) Primeira Reunido ( ) N3o houve pendéncias da reunido anterior _|
Local de
O Qué Quem Quando Situacéo Arquivamento

b ' da Evidéncia |

Analise de 30 prontuarios Leila Rezegue 24/11/2016 | Andamento DEP/CHIB

~ | através de aplicagdo de check Rosangela Ledo

~ | st André Melo |
|1 Fernando Flexa |

Laiane Dias -
Telma Vieira -Justificou auséncia |
Marta Pamplona — Justificou auséncia |

- Relato da

Raunifo

Pautas: Andlise de 30 prontudrios através de aplicacdo de check /ist. |

Os membros da Comiss3o de Andlise de Obitos: Leila Rezegue, Rosangela Ledo, Andre
Melo, Laiane Dias e Fernando Flexa, reuniram-se para analisar e discutir 0S 30 i
prontudrios de 6bitos ocorridos de maio @ novembro/2016.

Os 30 6bitos considerados ndo evitaveis, derivaram de ocorréncias dificeis de serem
revertidas, tais como: chogue misto (septico+cardiogénico), pénfigo, neutropenia
febril, hemorragia digestiva alta, choque séptico refratario, tumor mediasting, |
insuficiéncia respiratoria aguda, sepse cultinea, septicemia, cirrose hepatica, DPOC |
descompensada, choque séptico, pneumania, infecgdo urindria, sindrome de angustia
respiratéria aguda, sindrome consumptiva, carcinomatose peritoneal, morte natural,
choque circulatdrio, choque periférico (AVC+pneumonia), faléncia multipla de 6rgaos, |
hemorragia digestiva, choque distributivo, AVC hemorragico, etc.

Os membros discutiram gue, 0s casos analisados, eram de alta gravidade, € mesmo |
com todos os procedimentos tomados, 0s pacientes n3o teriam alcangado uma |
qualidade de vida fora do estabelecimento hospitalar.

S




- JEANSBITAR

Ata de Reunioes

| Os prontuarios analisados foram:

| T GGlASDOSNOMES |  NUMERQ |  DATA | STTUACAO | |
I [NTERNACAO | INTERNAGAO DO GBITO | |
1 ||R.C.R. 11/77 19/05/2016 NAD EVITAVEL ||
| | |
|| 2. [ALM. 11/71 \18;(15;2[115 ]NAU EVITAVEL ||
s [reB 1/ 82 |21;n5;zu15 NAQ EVITAVEL ||
| | | [ | | | _I
|||‘_4. ||N.v.a.s. '| 1/456 _1195133;2{315 '| NAO EVITAVEL ||
—— = | _
||| . |3.C5S. [1/440 16/08/2016 _||Nﬁ0 EVITAVEL |'|
- —L ! | 2 |
| DAC. 1/247 310772016 |NAO EVITAVEL ||
| | |
i | i ==
| F |] GLe. _|| 1/ 394 !|95msfzﬁ15 |Nﬁo EVITAVEL | |
|
ks | |E SJ. 1/524 |31/08/2016 ll NAO EVITAVEL | '|
| R =
| || 5. |o B.S. '| 1/3469 17/08/2016  |NAO EVITAVEL |
|| | 10 TCMF. 1/496 27/08/2016  |NAO EVITAVEL | ll
——i = i ’ — |
|| 11 IiC.A.G.M. 1/487 26/08/2016  |NAOEVITAVEL |
| | | i
| 12.|AAN. 1/511 ||29;n3;2015 ||Nie10 EVITAVEL '|
| | | _
[T 3. Mss. 1/606 16/09/2016 | NAO EVITAVEL | |
L L | | |
| 14 [MHMC. 11/353 quyzms |NAD EVITAVEL |
| | |
|||_ 15, iv.A.G. '| 1/325 123/07/2016 [NAO EVITAVEL |'
| [ I ! ‘I e —a 1
|| 16. [MASM. |1/448 !| 17/08/2016  |NAO EVITAVEL
I | | TR EVITAVEL
| 17. NS S. |1f392 106/08/2016 lNﬁG EVITAVEL |
\ [ E—
|'|_ 18. 'iA.M.s.s. ||1f449 'ps;us;zms INAO EVITAVEL |
| B | | | | o I |
= 'M.S.S. ||1;z?1 ||11m?,fzu15 INAO EVITAVEL |
= | | i
||| 20. |F.CR.P. 11/307 19/07/2016 | NAO EVITAVEL |
' | |
< @

Fal=" 1
[l ——pu



JEEEHNFIBITAH Ata de Reunides Nw

21. |M.B.M. 1/282 13/07/2016 | NAO EVITAVEL
22. |H.B.P. 1/649 125/09/2016  |NAO EVITAVEL ‘
2./0AS. 1/536 03/09/2016 | NAO EVITAVEL |
24.|3.M.P. 1/510 20/08/2016  |NAO EVITAVEL |
25 |LPR. 1/676 28/09/2016  |NAO EVITAVEL |
2. NFM, 1/736 11/10/2016  |NAO EVITAVEL ‘
27. |CSR. 1/617 19/09/2016 | NAO EVITAVEL |
28.|SCG. 1/812 27/10/2016  |NAO EVITAVEL !
29. |F.A.F. 1/814 28/10/2016 NAO EVITAVEL |
30160, 3 1/685 01/10/2016 i

Todos os membros que compareceram, analisaram os 30 prontudrios durante a
reunido, utilizando o check list pertinente a CAO.

Definicoes:

- Pediram sugestaes de nomes pnderlam participar da Comissao, substituindo os
membros que ndo comparecem as reunides e nem da analise de prontuarios.

- A Enfermeira Mara Ercilia Maia, solicitou mudanca de Comissao, esta foi para a

Comissdo de Revisdo de prontudrios. Foi substituida pela Enfermeira/UTI: Laise
Pantoja.

- A presidente da Comissdo, Leila Rezegue solicitou ao responsavel pelo faturamento |

dos prontudrios do CHIB, Rodolfo Santiago, os prontudrios de 6bitos referentes a
novembro e dezembro/2016 para iniciarem posteriormente, a analise dos mesmos.

- Leila Rezegue e demais membros definiram que apds a andlise dos prontuarios de |
obitos/2016, fardo junto a Diregdo, uma reunido com 0s coordenadores, para |

explanarem as maiores causa martis, do semestre com objetivo de otimizar 0s servigos
e minimizar os agravos evidenciados.

= @




.l EANBITAR e Rerices RSPARA

Pendéncias — (Resolugoes/Comunicagao de alteragoes e etc.)

0 Qué I Quem | Quando
- Solicitacdo ao responsavel pelo faturamento dos
prontuarios do CHJB, os prontudrios de obitos referentes a | Rodolfo Santiago 26/12/2016

novembro e dezembro/2016.

- A Comissdo definiu que apds a analise dos prontuarios
de obitos/2016, fardo junto a Diregdo, uma reunido com Mg;ng;?ﬁi:;:;grg:S 16/01/2017
os coordenadores dos servicos, para explanarem as Andlise de Obitos

maiores causa mortis, do 2° semestre de 2016

| Assinar o nome r.umpletu NAO RUBRICAR: sem

1 @M—-ﬁ/ fé/«iﬂm

I?r d% @ parhupant!as utilizar Lista de Prmnga & anexar — FOR.NEP.001
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%
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SiTAR —— e PARA

. Setor: Comissdo de Andlise de Obitos
Jﬁpn_de Reu[‘iﬁf__ - | Tema: Reunido Mensal e
Local: DEP |
Data — Hnrérig:__ i 24/10/2016 15has 16:40
Entrada ( )Indicador ( ) Planejamento ( ) Melhoria ( x ) Outro:

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

Local de
0 Qué Quem Quando | Situacdo | Arquivamento
da Evidéncia

Analise de 15 prontuarios atraves de | Leila Rezegue 24/10/2016 | Andamento | DEP/CHIB

aplicagdo de check /ist.

Rosangela Ledo
André Melo
Telma Vieira I

Relato da
Reunido

Pautas: Analise de 15 prontuarios através de aplicacdo de check /fist.

Os membros da Comissdo de Andlise de Obitos Leila Rezegue, Rosangela Ledo, André

Melo e Telma Vieira, reuniram-se para analisar e discutir os 15 prontuarios de obitos
ocorridos de junho a setembro/2016, abaixo elencados.

Os 15 oébitos considerados ndo evitaveis, derivaram de ocorréncias dificeis de serem
revertidas, tais como: choque septico refratario, choque cardiogénico, chogue
distributivo, insuficiéncia respiratoria aguda, neoplasia pélvica ndo especificadz,
pneumonia, sepse grave, tumor de papila, pneumonia comunitdria grave, fratura

patologica de fémur, chogue hipovolémico refratario, chogue circulatorio, dentre
outros.

Os membros acordaram que, mesmo com todos os procedimentos tomados, os

pacientes nao teriam alcancado uma qualidade de vida fora do estabelecimento
hospitalar, em decorréncia ao alto estado de gravidade.

.
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1 Os prontuérios analisados foram:

1- F.P.N. 1/227
2- 0.G.R. 1/240
3- M.CS. 1/284
4- LV.0. 1/248
5- E.PJM. 1/171
6- S5.J.R.F 1/226
7- LG.S 1/146
8- M.C.M. 1/127
S- D..M.C. 1/186
10-L.F.S.S. 1/148
11-R.N.C. 1/202
12-B.AC. 1/164
13-M.M.S.R. 635
14-R.1.E.S.F. 426

data internacao 30/06/2016
data internagao 04/07/2016
data internacao 13/07/2016
data internacdo 06/07/2016
data internacao 15/06/2016

data internacao 01/07/2016
data internacdo 10/06/2016
data internacao 04/06/2016
data internacdo 20/06/2016
data internacdo 10/06/2016
data internagdo 25/06/2016
data internacdo 14/06/2016
data internacdo 21/09/2016
data internacdo 13/08/2016

OBITO NAO EVITAVEL
OBITO NAO EVITAVEL
OBITO NAO EVITAVEL
OBITO NAO EVITAVEL
OBITO NAO EVITAVEL
OBITO NAO EVITAVEL
OBITO NAO EVITAVEL
OBITO NAO EVITAVEL
OBITO NAO EVITAVEL
OBITO NAO EVITAVEL
OBITO NAO EVITAVEL
OBITO NAO EVITAVEL
OBITO NAO EVITAVEL
OBITO NAO EVITAVEL

15-M.M.V. 1/135

data internacdo 06/07/2016 OBITO NAO EVITAVEL

Todos os membros que compareceram, analisaram este montante de prontuarios

durante a reunido, utilizando o check /ist pertinente a CAQO. |

Discutiram um caso em especial de S.J.R.F, 1/226, que consta como Obito ndo
evitavel. Tal paciente adentrou o hospital, oriunda do HOL, com fratura patoldgica
didfise do fémur, porém em estado fragilizado de cancer de mama com metastase
avancada. Um cirurgido externo realizou a cirurgia neste CHIB, a paciente, porém,
evoluiu para um choque hipovolémico refratdrio, o qual a levou ao 6bito na UTI deste
hospital.

Chamaram a atencdo que um dos Obitos seria evitavel, no inicic do processo, mas pela
demora do paciente no fluxo de transferéncia, seja por falta de leito ou peia falta de |
um laudo adequado, acabou por chegar no hospital em condicles irreversiveis.

Apesar desta Comissdo ndo ser de revisdo de prontuarios, 05 membros observaram a
falta de assinaturas ou carimbos dos profissionais que assinam tais prontudrios.

Definicbes:

dos prontudrios do CHIB, Rodolfo Santiago, os prontuarios de obitos faturados/2016

- A presidente da Comissdo, Leila Rezegue solicitou ao responsavel pelo faturamente ‘
para iniciarem a analise da Comissao.

- Rodolfo Santiago assegurou a entrega de 30 prontuarios de dhitos para iniciarem as
analises. ;

- Pensar na reestruturacdo dos membros das Comissdes, haja vista muitos nao
comparecerem as reunites e trabalhos mensais, para substitui-los,

=1 15




Jm AN BITAH Ata de Reunioes

A VPARA

| Pendéncias — (Resolugdes/Comunicacio de aiteragﬁes e etc.)

0 Qué Quem Quando
- Entregar prontudrios de 6bitos para analise da Comiss3o. | Rodolfo Santiago 21/11/2016
- Pensar na reestruturacdo dos membros das ComissGes, | Membros atuantes
haja vista muitos ndo comparecerem as reunides e da Comissdo de 21/11/2016
trabalhos mensais, para substitui-los. Andlise de Obitos
Assinar o nome completo — NAO RUBRICAR: Se maior de-;g participantes utilizar Lista de Presenca e anaxar — FOR_NEP. l}nl
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CENTRI} HOGPTIALAR
JEANBITAR rormurinzo nee - caco

Setor: COMISSAO DE PADRONIZAGCAO DE MATERIAIS E MEDICAMENTOS

! Tipo de Reuniao

Tema: Reunido mensal _|
Local: | Auditério HIB 8 andar B
Data — Horério: | 30/11/16 — 11:00h
Entrada | () Indicador ( x) Planejamento (x) Meloria ( ) Outro: i
Pendéncias Anteriores — ( ) Primeira Reunidgo ({ x) Nio houve pendéndias da reunido anterior |
| | Local de
0O Qué Quem Quando | Situacdo Arquivamento da |
| Evidéncia
|
|
Pauta:

- Impacto na compra de materiais e medicamentos de alto custo como urgéncia;
- Aumento do estogue de mat/med;
- O que ocorTer.

- Discussao:

Nesta reunido, foi discutido inicialmente, o impacto na compra de materiais
medicamentos de alto custo em carater emergengcial, sendo que este tipo de compra
Relatoda | podemos comprar mal, ou seja, deixar de negociar com 0s fornecedores e comprar o
Reunifo | melhor prego. Fica definido que a farmécia fara uma lista com oS principais materiais &
medicamentos de alto custo e deixar um estoque minimo para atender os pacientes.

Segundo ponto abordado, foi o aumento do estogue a partir de novembro, para
atender as demandas de novemnbro e dezembro lembrando que no més de dezembro
muitos fornecedores entram em recesso de final de ano. Fica definido que no més de
dezembro, faremos aquisigdo apenas de itens que estdo faltando no estoque. Os
pedidos mensais serdo retomados apenas em janeiro.
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