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Negécio

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

Missao

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

Visédo

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

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

Humanizag#o: Atuar com dignidade, respeitando os semelhantes como seres unicos e
complexos;

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

Segurancga: Exercer atividades com foco na identificacdo e prevengéo dos riscos,
considerando praticas de controle estabelecidas.
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1. APRESENTAGAO

w 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 execugdo das agdes e servicos de salde, no

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

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

Em atendimento ao Contrato de Gestéio N° 002/SESPA/2016 enire a Secretaria

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

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

informagdes condensadas relativas ao més de DEZEMBRO 2020.

Belém/PA, 10 de janeiro de 2020.

Giovani Merendy
Diretor £ ﬂutlm
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CLINICA CIRURGICA 54 - = 126 318 0
—, |CLINICA MEDICA 54 2 4 100 561 0
"l 2 i 7 - 180 10

ESPECIALIDADES consuuta | SNSRI | TotaL ABseNTEisMo | TOTAL REALZAOO

[ARESTESIOLOGIA 100 100 38 139

_  [CARDIGLOGIA 210 210 32 242
[CIRURGIA BARIATRIGA 105 105 &1 172

_ [CIRURGIADE CASEGA E PESCOCO TS T8 30 108
[CIRURGIA GERAL _ 171 77 B2 | 229
CIRURGIA PLASTICA El [1] 30 (1

—  [CIRURGIA VASCULAR 43 43 13 56
10 170 223

~ 155 155 217
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=
==
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- [ANATOMIA PATOLOGIGA + IMUNDHISTOGUIMICD i 165 242 - 242 |
INSLILINA 86 £ &6

1A I} 5 - ¥

m ANCREA AR E ICA 2 B £
Flb,+ OFIA F] o o7 : L

- OMETRIA - 35 _ 38 - 35
ECOCAR a5 2 7 - 17
- [EETR OGRAMA 116 ] 215 - 215 |
4 344 358 - 358

—. (B ECOVIADA COM ESPUMA 2z F7] - 7]
ESFIROMETHLA 29 2] = 29

_ |ROLTER DE GLICEMIA = = - - :
: LABORATORIO DE S CL 7074 9438 1741 - 17412
MAMOGRAFIA - c . g a

™ |MAPA - MONITOR AME. B 15 15 - (]
INA N - CINTILDGRAFIA 12 12 2 12

—.  |MEDICINA NUCLEAR - 1A 5 [ - 5
FAAF 1A PARA TIRECIDE) E if 26 . 26 |

~. |POLISSONGGRAFIA - 5 5 7 5
X 323 Z18 54l 3 541

. |REGSONANCIA MAGNETICA 4 _ 2 FE] - 13
TESTE ERGOMETRIA 2 10 [ - 10 |

__ [TOMOGRAFIA BT 100 167 £ 167
UL TRASEONDGRAF 1A Fii 125 152 5 182 |

__ [ULTRASSONOGRAFIA COM DOPPLER B 26 34 4
10538 19,603 - 19.603 |

% PROCEDIMENTOS SEaeral " EXTERNOS = by




MAPA DE PRODUGCAO
ANALITICO

REFERENCIA: DEZEMBRO/2019

Ru... Cdnego Jernimo Pimentsl n® 543 — Umarizal — Belém/PA ' ©
For: (91) 3230-3800- Fax (91) 3239-3833
SUS

CEP: 66055-000




i~

E1,45%

:HI.:

=

190
T 5 e
00

CLRATIVONS AMBULATORIAS

ROLTER DE GLACERA

gl gl alu| 2| ol u| =] 2| 2| =| B| =) w|n|¥|®| 2| 2|5 -| || &

mma——uw-m-mw-ﬂ
e HS5000. [871) 23 - 3m00 A3

—————

&
I



GOVEERD DO

JEANBITAR == DR VPARA

VOLUME DE CIRURGIAS POR TIPO TOTAL

~ |ELETIVA 180
URGENCIA 12
TOTAL 172

~ |VOLUME DE CIRURGIAS POR PORTE TOTAL
PEQUENA 56

_ IMEDIA 07
GRANDE g
TOTAL 172
VOLUME DE CIRURGIAS POR MUNICIPIO TOTAL =

~ |ABAETETUBA 5 e
ABEL FIGUEIREDO 1

- |ALENQUER 3 e
ALTAMIRA 2
ANANINDEUA 32
BAIAO 1
BARCARENA 7
BELEM 86
BENEVIDES 1
BONITO 1
BRAGANCA 1
CACHOEIRA DO PIRIA 3
CAMETA 2
CAPANEMA 5
MARITUBA 2
MUANA 1
OUREM 1
OURILANDIA DO NORTE 1
PACAJA 1
PONTA DE PEDRAS 1
SOURE 2

~ |TERRA ALTA 2
TOME-AGU 1

—. [Tucurui 1
ULIONOPOLIS 1

_ viGlA 2

~ |VISEU 3 =
OUTROS 1

TOTAL 170
~Rua Cénego Jerdnimo Pimentel - 543 - Umarizal, Belem - PA / 5 @
_CEP 66.055-000. (91) 3239 — 3800 /3845/ 3831. SUS ? INDSH
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~ [VOLUME DE CIRURGIAS POR ESPECIALIDADES TOTAL
CIRURGIA BARIATRICA 0
CIRURGIA DE CABEGA E PESCOCO 0
CIRURGIA DERMATOLOGICA ]

~ |CIRURGIA GERAL 9

7 |CIRURGIA DO COLON 36

~ |CIRURGIA DE HERNIA 34 k
CIRURGIA DO FIGADO E VIAS BILIARES 12
CIRURGIA VASCULAR 24

_ |PLASTICA REPARADORA 27 |
OUTROS 13 i
TOTAL 163

Rua Cénego Jerdnimo Pimentel - 543 - Umarizal, Belém - PA
CEP 86.055-000. (91) 3239 — 3800 /3845/ 3831.
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VOLUME DE CONSULTAS POR MUNICIPIO

TOTAL

ABAETETUBA

ABEL FIGUEIREDO

ACARA

AFUA

ALENQUER.

ALTAMIRA

ANAJAS

ANANINDEUA

ANAPU

ARUANA

AUGUSTC CORREA

AURORA DO PARA

BAGRE

BAIAO

- |BARCARENA

BELEM

BENEVIDES

BOM JESUS DO TOCANTINS

BONITO

BRAGANCA

BRASIL NOVO

BREU BRANCO

BREVES

BUJARU

CACHOEIRA DO ARARI

. |CACHOEIRA DO PIRIA

CAMETA

CAMPO GRANDE

~  |CANAA DOS CARAJAS

CAPANEMA

CAPITAQ POCO

CASTANHAL

CHAVES

COLARES

CONCEICAO DO ARAGUAIA

CONCORDIA DO PARA

e CURIONOPOLIS

CURRALINHO

CURUCA

- DOM ELISEU

GARRAFAO DO NORTE

GOIANESIA DO PARA

GURUPA

IGARAPE-ACU

IGARAPE-MIRI

IMPERATRIZ

INHANGAP!

IPIXUNA DO PARA

IRITUIA

ITUPIRANGA

JACUNDA

LIMOEIRO DO AJURU

MACAPA
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MAE DO RIO 13
MAGALHAES BARATA 1

MARABA 21
MARACACUME 1

MARACANA 3

MARAPANIM 15
MARITUBA 38
MELGACO 6

MOCAJUBA 7

MOJU 29
[MONSENHOR GIL 1

MONTE ALEGRE 4

MUANA 8

NAO INFORMADA 5

NOVA ESPERANCA DO PIRIA 2

NOVA TIMBOTEUA 16
NOVO REPARTIMENTO 8

OEIRAS DO PARA 4

OSASCO 1

OUREM 9

OURILANDIA DO NORTE 2

PACAJA 5

PARAGOMINAS 30
PARAUAPEBAS 13
PEIXE-BOI 2

PONTA DE PEDRAS 19
PORTEL 13
PORTO GRANDE 1

PRIMAVERA 12
QUATIPURU 2

REDENCAO 15
RIO MARIA 1

RONDON DO PARA 1

RUROPOLIS 1

SALINOPOLIS 14
SALVATERRA 7

SANTA BARBARA DO PARA 25
SANTA ISABEL DO PARA 19
SANTA LUZIA DO PARA 7

SANTA MARIA DO PARA 24
SANTAREM 4

SANTAREM NOVO 2

SANTO ANTONIO DO TAUA 36
SAPUCAIA 5
SOURE 12
TAILANDIA 38
TERRA ALTA 8

TOME-ACU 18
TRACUATEUA 4

TUCUMA 9

TUCURUI 17
ULIANOPOLIS 7

VIGIA 17
VISEU 25
VITORIA DO XINGU 1

XINGUARA 2
TOTAL 2449
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VOLUME DE CONSULTA POR ESPECIALIDADES

TOTAL

ANESTESIOLOGIA 100
CARDIOLOGIA 210
CIRURGIA BARIATRICA 105
CIRURGIA DE CABECA E PESCOCO 79
CIRURGIA GERAL 177
CIRURGIA PLASTICA 91
CIRURGIA VASCULAR 43
CLINICA MEDICA 170
COLOPROCTOLOGIA 155
DERMATOLOGIA 48
ENDOCRINOLOGIA 576
FIGADO E VIAS BILIARES 79
GERIATRIA 92
NEFROLOGIA 22
NUTRICAQ 148
OFTALMOLOGIA 25
PNEUMOLOGIA 104
PSIQUIATRIA ]
REUMATOLOGIA 163
SUBTOTAL 1 (ATENDIMENTOS MEDICOS) 2395
ASSISTENCIA SOCIAL 19
PSICOLOGIA 35
SUBTOTAL 2 (ATENDIMENTOS NAO MEDICOS) 54
TOTAL GERAL (SUB.1+SUB.2) 2449

CEP 66.055-000. (91) 3239 — 3800 /3845/ 3831.

Rua Coénego Jerénimo Pimentel - 543 - Umarizal, Belém - PA
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GOVERND DG

IABAETETUBA
ACARA

[ALTAMIRA
(ANAJAS

ANANINDEUA
BALRD

BARCARENA

BELEM

BENEVIDES

AT

CAPANEMA

[CASTANHAL

COLARES

CUMARL DO NORTE

GURUPA

[[GARAPE — ACU

[INHANGAFPI

PARAGOMINAS

[PARAUAPEBAS

PEIXE-BOI

PORTEL

PRIMAVERA

IREDENCAD

RONDON DO PARA

[SALINOPOLIS

[SANTA C CRUZ DO ARARI

SANTA ISABEL DO PARA
SANTA LUZIA DO PARA

SANTO ANTONIO DO TAUA

[SA0 DOMINGDS DO CAFIM

SAD FRANCISCO DO PARA

.Lu_.nm.....u.......qu_n_L_n_n_n_Lq_-.....-..-ruuﬁ_.muﬂm_nﬁ_-d..ng

[SA0 MIGUEL DO GUAMA

SOURE

TRACUATELIA

[TUCURLT

WGAa

EL

TOTAL

Enu--—-—-—-

VOLUME DE INTERNAGOES POR ESPECIALIDADES

;

CARDIOLOGIA

(=0 It

CIRURGIA BARIATRICA

CIRURGLA DE CABEGA E PESCOCO

CIRURGLA GERAL

CIRURGLA PLASTICA

CIRURGIA VASCULAR

CLINICA MEDICA

COLOPROCTOLOGIA

DERMATOLOGIA

[EnDOCRNOLOGIA

FIGADO E VIAS BILIARES

GERIATRIA

MEDICINA INTENSIVA

[NUTROLOGIA

[PLANTONISTA / CLINICA MEDICA

PHNEUMOLOGIA

uun;numaﬁgqu_.

PULSOTERAPIA

REUMATOLOGIA

TAL

Giovani Heren da

Rua Cénego Jerdnimo Pimantel - 543 - Umnarizal, Balém - PA
CEP 66.055-000. (81) 3239 — 3800 3845/ 3631.
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PLANO ESTATISTICO

5 - e B L 0 5 0 5 0 R 5 0 0 e e A o
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RELATORIO DE ATIVIDADES MENSAL
SERVICO DE ATENDIMENTO AO USUARIO - S.A.U

Més Referéncia Dezembro 2019

1 - INTRODUGAO

O servico de Atendimento ao Usuario — SAU é o setor destinado a avaliar a
qualidade dos servicos prestados pelo Hospital Jean Bitar, analisando o indice de
satisfacdo dos usudrios. Estabelecendo um canal de comunicacdo e relacionamento
com © usudério; priorizando que o Hospital 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 elogios,
criticas, dividas e sugestdes relacionadas aos servigos prestados; as buscas ativas
sio realizadas com os pacientes, acompanhantes e visitantes, consolidando um canal
de relacionamento direto entre o HJB e seus assistidos; as pesquisas de satisfagéo s@o
realizadas diariamente nos setores de atendimento do hospital, a partir delas sa@o
obtidos dados estatisticos referentes ao grau de satisfacdo, 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 usudrios podem se
manifestar através de folder, avaliando o atendimento recebido.

O objetivo principal do SAU & assegurar junto a0s colaboradores dos servicos
hospitalares, o atendimento humanizado de acordo com as normas preconizadas pelo
SUS, cujo processo nos permite acompanhar o desempenho das areas assistenciais e
de apoio, mantendo o atendimento focado na garantia dos servigos de salde e na
satisfagdo integral do usuério, atendendo as expectativas com qualidade nos Servigos.

Para andlise das atividades desenvolvidas por este setor & quanto aos numeros de
pesquisas realizadas pelo SAU do Hospital Jean Bitar, apresentamos através de
relatério, os resultados obtidos com referéncia ao periodo de 01 a 31 de dezembro de
2019.

“\a: Cénego Jerdnimo Pimentel n° 543 — Umarizal — Belem/PA
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2— ATIVIDADES MENSAIS

No més de dezembro, assim como nos meses anteriores, nos esforgamos para

~ atender uma amostra significativa de usuarios, uma vez que acreditamos que quanto
= maior o numero de pesquisas aplicadas, maiores sdo as possibilidades de
minimizarmos ou até mesmo de suprimirmos os problemas apontados pelos que usam
diariamente nosso hospital. Ouvir a opinido e avaliagdo dos usuérios nos permite
= detectar as falhas e conhecer os acertos. Esse procedimento é extremamente
~ importante para a gestdo hospitalar, uma vez que vem de quem utiliza os servigos e de
quem mais deve se manter sempre satisfeito. As pesquisas de satisfagdo s@o
relevantes, visto que nos insere na cultura de atengdo ao usudrio, pois precisamos
exercer a Politica Nacional de Humanizagio (PNH), de forma a humanizar as praticas
- em todas as instancias da satde do Sistema Unico de Saude.

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

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

i A pesquisa de satisfagdo é a chave, o ponto de partida para o sucesso da gestao.

=

i~

~\a: Cénego Jerdnimo Pimentel n° 543 — Umarizal — Belém/PA ' @
Eane: (91) 3239-3800- Fax (91) 3239-3633 SUS +

«=P: 66055-000

=

49



e T T oo 3
més e que se constituiram em material para analise dos resultados aqui apresentados:
Tabela 01: Apresentagdo das atividades realizadas pelo S.A.U
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demais mostraram contentamento com o atendimento, apos receberem informagdes

elou orientagdes prestadas pelo SAU e outros ficaram de trazer em outro momento
e suas manifestagdes por escrito, contudo no o fizeram.

) Mantivemos no més de novembro o ritmo intenso na busca pela opinido dos
usuérios nos diversos setores do HJB, visando @ mensuracéo da satisfagdo dos
mesmos, totalizando um quantitativo de 883 pesquisas de satisfacdo realizadas.

~ Tabela 02: Pesquisas de satisfagdo realizadas por setor

i

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

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

o

#

o
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Grafico 01: COMPARATIVO ATENDIMENTO TRIMESTRAL POR SETOR

e Fluxo de Atendimento por Setor

e : S 1183

“‘ bacalacd

NOVEMERO DEZEMBRO

% OUTUBRO

EAMB. WINTER @5SADT WALTAS ®TOTAL DE PESQUISAS

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

O gréfico acima mostra o comparativo de realizagéo de pesquisas de satisfagdo
realizadas durante os meses de outubro, novembro e dezembro. Comparando o
resultado alcancado no més de outubro com o més de novembro, visuaiizamos que
- em novembro houve um aumento de 8,93% no namero de usuérios participantes da
= pesquisa de satisfagdo. Contudo, no més de dezembro, tivemos uma queda de
33,97% frente & quantidade de pesquisas aplicadas. Todavia, tal resultado ndo
comprometeu negativamente o alcance do nosso compromisso em relagdo a meta
de atendimento, pois nos empenhamos em sempre aplicar uma maior quantidade
~ de pesquisas a cada més.

o Tabela 03: Quantitativo das respostas obtidas nas pesquisas de satisfacdo

=1 Ambulatério | Internacdo | S.A.D.T. Altas
Péssimo 0,05% 0,23% 0,12% | 000%
Ruim 0,20% 0,32% 0,44% 0,16%
Regular 1,16% 1,40% 2.11% 1.75%
Bom 35,39% 8,77% 36,85% | 3.81%
Otimo 63,20% 89,29% 60,48% | 94,29%
Total Resposta 5.598 2.212 3.411 730
% Satisfacao 98,59% 98,06% 97,33% | 98,10%

Fonte: 5.A_U. HIB — dezembro 2019

Tla: Conego Jerdnimo Pimentel n® 543 — Umarizal — Belém/PA
Eone: (91) 3239-3800- Fax (91) 3239-3833




AOSMIAL GOVERNO DO
JEANBITAR s K CPARA
SAUDE PUBLICA

. 3 - ANALISES DOS DADOS
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O resultado do grau de satisfagdo geral dos usuérios atendidos nos quatro
canais de avaliagdo, feita com base na somatodria dos itens “Bom e Otimo” gerou neste
més de dezembro o valor de 98,02%. Nos paragrafos a seguir seréo analisados os
resultados de cada setor atendido pelo SAU com base nas manifestagdes registradas,
no intuito de evidenciarmos quais as insatisfagdes que ocasionaram 0O impedimento da
pontuagdo maxima de nossos usuarios.

Ao realizarmos a somatéria das pontuagdes dos conceitos “BOM e OTIMO",
constatamos que no més de dezembro, ocorreu um aumento na satisfagdo geral dos
usudrios, equivalente a 0,45%, comparado ao més passado.

Para ilustrar melhor apresentaremos apés as analises, 0O resultado das
pontuagdes, em forma de grafico.

No segmento ambulatério, neste més de dezembro, obtivemos um aumento de
2.04% na satisfagdo dos usuérios atendidos no referido setor em comparagado ao
resultado alcancado no més passado, atingindo neste més o valor de 98,59% de
satisfagdo. Considerando que tivemos 04 (quatro) registro formal em carater negativo,
26,37% do total de queixa formalizada. Como causa da insatisfagdo, constatamos a
seguinte demanda: Cancelamento de internag@o (CIRURGIA), falta de papel higiénico
no wc do ambulatério, falta de sabonete liquido do wc do ambulatério e
descontentamento com o atendimento de uma recepcionista.

Grafico 02: SATISFACAO DO AMBULATORIO
| -

Ambuiatério
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As pesquisas realizadas com 0s usuarios no segmento Internagdo apontaram
satisfacdo de 98,06%. Neste setor, foi observado uma queda de 0,08% na avaliacdo
~ positiva dos usudrios em comparagao ao resultado do més passado. E ao realizarmos
0 o estudo das origens das reclamacgbes, observamos que dos 15 registros em carater
reclamatério, 53,33% corresponderam as gueixas originadas neste setor, o que
equivale a 08 registros negativos nesse setor. Os assuntos que motivaram a realizacéo
= de registros formais nesse segmento foram relacionados: leito quebrado 512, cadeira
~ do acompanhante danificada, cancelamento de procedimento cirargico por duas vezes,
5 insatisfagdo com o atendimento da enfermeira do noturno 4°andar, descontentamento
com o atendimento médico UTI (PLANTONISTA/BOLETIM MEDICO), ar sem funcionar
514 e ar com vazamento de agua 414.

Grafico 03: SATISFACAO DA INTERNAGAO

o Internagao
> . 0,32% _1,40%
i 0,23% 8.77% 1\
) W Péssimo |
i B Ruim
2 = Regular
b ® Bom
2 = Otimo
o = l
= No canal SADT tivemos um aumento equivalente a 0,24% na satisfacéo dos
3 usuérios atendidos neste més de dezembro comparado ao més de novembro,

alcangando o valor de 97,33% de satisfagdo. Recebemos 03 registros negativos
formal nesse setor, 0o que équivale a 20% do total de registros em carater
reclamatério (15 registros), sendo eles: ndo realizagdo do exame teste ergométrico
~ na clinica intervida, insatisfagéo com uma técnica do setor de endoscopia € falta de
O magueiro.
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Grafico 04: SATISFA(;ZD DO SADT

—
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m Péssimo
B Ruim

= Regular
® Bom
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O grau de satisfagdo na alta hospitalar nesse més de dezembro atingiu 98,10% de
2 satisfacdo, tendo uma queda de 0,41% na avaliagao positiva dos usuérios, em relagéo
~ 20 més de novembro. Neste més nic houve registro formalizado nesse setor.

~ Grafico 05: SATISFAGAO DA ALTA HOSPITALAR
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' Grafico 06: ORIGEM DAS MANIFESTA{;EES POR ESCRITO

™ CLASSIFICACAO DAS MANIFESTACOES DOS USUARIOS POR SETOR

Ambulatério internagdo Aita Hospitalar |

WELOGIOS MRECLAMACAO ®SUGESTAD !
Fonte: S.AU. HJB - dezembro 2019

= Ao analisarmos as 883 pesquisas que o S.AU realizou neste més de
-~ dezembro, concluimos que 10,76% dos usuérios que equivale ao quantitativo de 95
registros se manifestaram formalmente, sendo que ao realizarmos a triagem desses
79 manifestos, chegamos a seguinte conclusdo: 83,16% referiam-se a registros em
carater de elogio; 15,79% condiziam as manifestagbes de natureza reclamatoria e
= 1,05% relacionaram-se as sugestdes. A seguir, tabela com o quantitativo geral das
~ manifestagoes.

~ TABELA 04: Quantitativo geral das Manifestacdes Realizados pelos Usuarios

. TIPO DE COMENTARIO TOTAL MES
T Elogios 79

: Sugestbes 01

& Reclamagdes 15

; Reclamacbes Solucionadas 15

" Meta Realizada 100%

Fonte: S.A.U. HJB — dezembro 2019

I 'a: Cénego JerBnimo Pimentel n® 543 — Umarizal — Belém/PA ERs
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n Mensalmente enfatizamos em nossos relatérios que o numero de
reclamagdes discriminadas na tabela abaixo € maior que o numero de gueixas
formalizadas em memorando, visto que em um Unico manifesto ha por vezes, duas
ou mais reclamagbes, que apés a triagem do SAU séo desmembradas e
~ encaminhadas para as liderangas responsaveis, para posterior acompanhamento de
3 resolutividade pelo SAU. Vejamos os motivos das reclamagdes:

TABELA 05: Motivos das Reclamacgbes

& MOTIVOS DAS RECLAMAGOES Quantidade
de

: Reclamac¢oes
- CANCELAMENTO DE INTERNAGAO (PARA REALIZAR CIRURGIA) 02

[ FALTA DE PAPEL HIGIENICO NO WC DO AMBULATORIO 01

~ | FALTA DE SABONETE LIQUIDO NO WC DO AMBULATORIO 01

| DESCONTENTAMENTO COM O ATENDIMENTO DE UMA RECEPCIONISTA | 01

_ | (RECEPGAO PRINCIPAL)

i Cénego Jerdnimo Pimentel n® 543 — Umarizal — Belem/PA @
Eaone: (91) 3239-3800- Fax (91) 3238-3833
L -P: 66055-000 SUS "-'E,., ﬁ-l
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Todas as reclamaghes, sugestes e elogios, foram encaminhados as
respectivas Coordenagdes, liderancas ou diretorias responsaveis, para avaliacéo,
conhecimento e parecer de providéncias, nos casos das reclamagdes e sugestoes.

Buscamos com isso, a redugdo ou mesmo a resolutividade completa das
probleméticas apresentadas por nossos usuarios.

4- INDICADORES DOS SERVICOS PRESTADOS
O namero de pesquisas aplicadas nesse més de dezembro ficou 33,897%
inferior ao resultado alcangado no més passado. Contudo, foi dado segmento nas
mmmmmsammmmmmvmmmmm
usudrios, sobre a importancia da avaliagdo dos mesmos sobre 0s NOSsos
atendimentos e servigos. Todavia, mulmwgaﬁmmaram
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Os segmentos de atendimento externo estdo cada vez mais se expandindo em

numero e atingir a proporcionalidade no atendimento do SAU se torna bastante

laborioso. Nos segmentos de atendimentos internos, a dificuldade € um pouco

menor, pois la se encontram usudrios gque estao hospitalizados, o gque nos

proporciona atendé-los a qualquer momento. Mesmo com todos os percalcos do

més, logramos e até suplantamos a meta de Atendimento Setor/Més X Atendimento

S.A.U/Més.
Tabela 06: Quantitativo dos servicos hospitalares e pesquisas realizadas pelo S.A.U.
Setor N° N° Pesquisas | Porcentagem
Atendimentos S.A.U. Alcancada %
Prestados
. . HJB
SADT (Endoscopia, Colonoscopia, 1.640 341 20,80%
Retossigmoidoscopia, Broncoscopia,
ECG, MAPA, USG, USG doppler, RX,
PAAF, Ecocardiografia, Escleroterapia
ecoguiada com espuma, Puisoterapia e
Laboratdrio)
Ambulatério 2.424 400 16,50%
Internacao 160 75 43,38%
Alta Médica 148 63 42.57%
MEDIA MES 4.372 883 20,20%
_rﬁmn:‘ﬂmﬁm

5. PROPOSTAS PARA O PROXIMO MES:

J Continuar desenvolvendo as atividades condizentes ao SAU, buscando a

ampliagdo e melhoria das mesmas;

Quem? Supervisora e Auxiliar Administrativo do SAU

Quando? Més de janeiro.

Como? Dividindo as pesquisas por hora, visualizando com os sefores o0s

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

“a: Cénego Jerdnimo Pimentel n® 543 — Umarizal — Beléem/PA
Eone: (91) 3239-3800- Fax (91) 3239-3833
P 66055-000
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5 Continuar realizando o acolhimento aos visitantes da UTI;

e Quem? Auxiliar Administrativo do SAU.
- Quando? Diariamente no més de janeiro, no horério de visita da tarde.
& Como? Abordando os visitantes que se encontram aguardando a liberacdo da
visita do lado externo da UTI, se apresentando cordialmente e informando-os
sobre o que é o SAU e qual o nosso propdsito.
v Ampliar a impressdo dos folders para distribuicdo junto as caixas de
~ sugestao;
\ Avaliar a aplicabilidade do manual do usuario;
Quem? Supervisora e Auxiliar Administrativo do SAU.
Quando? Més de janeiro.
- Como? Durante as visitas aos usuarios internados.
\ Participar das comissoes do GTH.
Quem? SAU e demais departamentos.
Quando? Nas reunides ordinarias e extraordinarias do més de janeiro.
Como? Planejando e efetivando a agdo: aniversariantes do més do HJB

£ (colaboradores e profissbes).

6 — PLANO DE AGAO EM RELAGAO AS CRITICAS, SUGESTOES E ELOGIOS.
Ao final de cada registro de atendimento (reclamagéo/sugestéo), onde
- detalhamos todo o fluxo do processo, consta o plano de acgdo referente a
~ manifestacdo registrada. Os 79 elogios foram encaminhados as liderangas, para
que as mesmas divulgassem a seus colaboradores a satisfacdo dos nossos
usuarios e posteriormente encaminhados a Diretoria Executiva para ciéncia.
7 - SINTESES DO MES
- Neste més de dezembro ndo tivemos nenhuma inclusdo efou alteragéo no
r rol de exames e servicos oferecidos aos NOSSOS USUAros internos e externos. Deste
modo, no segmento SADT, no que tange aos atendimentos a nivel ambulatorial,
tivemos o seguinte quantitativo (usuarios externos): 99 usuério realizaram E.C.G, 72
= Ecocardiogramas, 22 Escleroterapia com espuma ecoguiada, 218 Raio X (diversos),
- 125 USG, 26 USG doppler, 344 Endoscopias, 86 Colonoscopias, 01 Broncoscopia,
“a Canego Jerdnimo Pimentel n® 543 — Umarizal — Belém/PA &
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09 Retossigmoidoscopia, 30 pulsoterapia, 26 PAAF'’s, 15 MAPA’s e 567 exames de
sangue.
- Com relagéo as dificuldades encontradas nesse més de dezembro, tivemos
m objecdo de alguns usuérios do ambulatério em participar da pesquisa de satisfacao.
Salientamos que em relagdo a negativa de participagdo de alguns usuarios na
avaliagio da pesquisa de satisfacdo, o SAU desenvolve um trabalho individualizado
= e esclarecedor, de forma que os usudrios percebam que os servigos e atendimentos
~ sdo dindmicos e que podem sofrer alteracbes diariamente em varios aspectos,
sejam eles estruturais, comportamentais, éticos, de competéncias, de atendimento,
seguranga, @ com isso reforcamos a importdncia dos mesmos estarem nos
avaliando diariamente, mesmo que seja atendido assiduamente neste hospital. Esse
2 discurso é realizado pelo SAU diariamente, em todos os momentos em que lidamos
% com a relutdncia de um usuario.

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

» Aenciosamente, CQQ T )

belle Lorraine Borges Pereira
Supervisora do S.A.U
Hospital Jean Bitar — HIB

"a: Conego Jerdnimo Pimentel n® 543 — Umarizal — Belém/PA @
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REGISTRO DE ATENDIMENTO

(Reclamacoes / Fluxos)

DEZEMBRO/2019
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RECLAMAGCAOQ N°: 01/358

s SETOR DE ORIGEM: Atendimento em Sala - SADT

- DATA: 02/12/2019

4= NOME USUARIO: Vicente Marcolino dos Santos - N° 358/2019

TELEFONE: (94) 99161-7537

RECLAMACAQ: “Venho por meic deste fazer uma reclamagdo dos constantes
a imprevisto que vem ocorrendo com relagdo o exame do Sr. Vicente. E a 3° vez que

Py

- acontece de nao conseguir realizar o exame de pré-operatorio, o paciente é cardiopata
e necessita fazer o exame de teste ergométrico na Clinica Intervida na Dom Pedro e
sempre acontece imprevistos. Na primeira vez quando o paciente chegou no local ndo
foi possivel realizar o exame pois 0 médico estava de férias e ndo comunicaram o
-~ paciente, que deu viagem perdida (Sapucaia/Xinguara). Na segunda vez teve problema
o na passagem de Onibus que o TFD que n&o passou recurso financeiro. Neste uitimo dia
29/11/2019 ao chegarmos na clinica, fomos comunicado que n&o seria possivel
realizar o exame pois 0 medico foi desligado da clinica. Todas essas situagbes sdo
bastantes desconfortais. O paciente fica bastante debilitado com a viagem. Os recurso
- do TFD s&o insuficientes para pagar hotel e transportes, o TFD s6 contribui para a
passagem de Onibus. Sendo assim, gostariamos que muitos desses imprevistos nédo
acontecesse mais. Qualquer informagdes estamos a disposicdo dos dados acima
citados. Desde ja agradecemos peia receptividade.”
= PROVIDENCIAS: Encaminhado memorando & Coordenagdo do SADT, solicitando
% conhecer e adotar as providéncias cabiveis.
Z RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: Primeiramente agradecemos por deixar
sua opinido. Em relagéo a reclamacao da usuaria, informo que pessoalmente fui ao
setor SADT resolver o problema. Liberei o atendimento do usuario para o més de
- janeiro, de acordo com seu retorno meédico. Mandei e-mail para Sra. Helen,
& responsavel por este exame informando que isto ndo pode ocorrer. Deixo em anexo

0 e-mail enviado.

"ia: Cénego Jerdnimo Pimentel n® 543 — Umarizal — Belém/PA @
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RETORNO AO USUKRIO: No dia 04/12 estabelecemos contato telefonico com o

- usuario, € em conversa, primeiramente, nés, do INDSH- Instituto Nacional do
~ Desenvolvimento Social e Humano, supervisora do Hospital Jean Bitar, gostariamos
e de agradecé-lo por deixar sua opinido sobre o atendimento prestado na unidade.
Isso nos da a oportunidade de melhorar os nossos processos para oferecermos um
atendimento cada vez mais seguro e de qualidade aos nossos usuarios. Em relagdo
= ao que foi exposto acima, a nossa coordenadora do SADT, em resposta a sua
o~ manifestagdo, informou que o exame do usuario foi reagendado para o més de
janeiro, de acordo com seu retorno médico. Pedimos desculpas pelo transtomo
ocorrido. Usuario agradeceu o nosso retorno.
PLANO DE ACAO: Faremos o acompanhamento da efetividade do mesmo.

3, RECLAMAGAOQO N°: 02/359
FA SETOR DE ORIGEM: Atendimento em Sala

DATA: 09/12/2019

NOME USUARIO: Anténio Carlos Amara da Costa - N° 359/2019
== TELEFONE: 98094-3233 / 99104-6642
& RECLAMACAQ: “Eu Antonio Carlos Amaro Costa, fui comunicado pelo hospital Jean
Bitar no dia 05/12 préximo passado que internaria no dia 09/12 para fazer uma cirurgia
de cancer de pele na regido nasal, o qual esta no grau bastante avangado. Me preparei
o para tal procedimento, porém no dia 06/12 recebi novamente uma ligagao telefénica do
~ hospital comunicando o cancelamento da internagdo, e que eu aguardasse uma nova
data. Vim ao hospital hoje em busca de informag3o.”
PROVIDENCIAS: Encaminhadoe memorando & Diretoria Técnica, solicitando
conhecer e adotar as providéncias cabiveis.
L RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: 1- Diretoria Técnica: Encaminho para
o seu conhecimento e manifestacdo. 2- Coordenadora de Enfermagem Centro
Cirargico / CME: Diante do relato que o desconvocamento do paciente se deu
porque houve a necessidade de priorizagdo de agendamento de paciente que teve
cirurgia suspensa no dia 06/12/2019. Por isso foi entrado em contato via telefone
~ com paciente para desmarcar o procedimento. Nesta semana em que estamos esta

" ia: Conego JerGnimo Pimentel n® 543 — Umarizal — Belém/PA
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sendo programado as cirurgias de pacientes que sdo de longa permanéncia que ja
estao internados no hospital. Sendo que a programagéo do paciente ficou para o dia
20/12/2019. 3- Diretoria Técnica: Ciente.

RETORNO AO USUARIO: No dia 12/12 estabelecemos contato telefénico com o
usuario e em conversa, primeiramente, nos, do INDSH- Instituto Nacional do
Desenvolvimento Social e Humano, supervisora do Hospital Jean Bitar, gostariamos
de agradecé-lo por deixar sua opinido sobre o atendimento prestado na unidade.
Isso nos da a oportunidade de melhorar os nossos processos para oferecermos um
atendimento cada vez mais seguro e de qualidade aos nossos usuarios. Em relagdo
ao que foi exposto acima, a nossa coordenadora do centro cirargico, em resposta a
sua manifestagfo, informou houve a necessidade de priorizagdo de agendamento
de cirurgia de um usuario internado. Por isso o centro cirdrgico entrou em contato
via telefone para desmarcar seu procedimento, reprogramando para o dia
20/12/2019. Usuério agradeceu o nosso retorno. Finalizamos a conversa pedindo
desculpas pelo o transtorno ocorrido.

PLANO DE AGAO: Usuario ja realizou cirurgia. Feito contato com o usuario.

RECLAMAGCAQ N°: 03/360

SETOR DE ORIGEM: Atendimento em Sala.

DATA: 09/12/2019

NOME USUARIO: Ives Euclides O. Ramalho - N° 360/2019

TELEFONE: 98099-4189

RECLAMAGAO: “Reclamagdo em relagdo a troca da cama (leito) do paciente Ives
Ramalho no apt. 512-A, pois a mesma esta quebrada e causando dores nas costas.
Solicitc troca da cadeira do acompanhante, pois a mesma esta muito danificada.”
PROVIDENCIAS: Encaminhado memorando & Coordenadora das Clinicas Integradas
e Patriménio, solicitando conhecer e adotar as providéncias cabiveis.

RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: 1- Coordenadora das Clinicas Integradas:
Ciente. Solicitamos a engenharia clinica a troca da cama, a qual os mesmos realizaram
hoje no periodo da tarde. Pedimos desculpas pela demora e por todo o transtorno. 2-

" a: Conego Jerdnimo Pimentel n® 543 — Umarizal — Belém/PA : @
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Patrimo6nio: A cama do leito foi trocada no dia 09/12/2019. Quanto a poltrona estamos
em processo de reforma e até o dia 20/12/2019 vamos trocar as poltronas danificadas.
" RETORNO AO USUARIO: No dia 04/12 estabelecemos contato telefénico com o
& usuario e em conversa, primeiramente, nos, do INDSH- Instituto Nacional do
Desenvolvimento Social e Humano, supervisora do Hospital Jean Bitar, gostariamos de
agradecé-lo por deixar sua opinido sobre o atendimento prestado na unidade. Isso nos
da a oportunidade de melhorar os nossos processos para oferecermos um atendimento
~ cada vez mais seguro e de qualidade aos nossos usuarios. Em relagdo ao que foi
exposto acima, a nossa coordenadora das clinicas integradas, em resposta a sua
manifestagéo, informou que foi solicitado a engenharia clinica a troca da cama, o qual
no mesmo dia foi realizado, no periodo da tarde Usuario confirmou o retorno,
- agradecendo. Quanto a cadeira do acompanhante, o responsavel pelo patriménio,
-~ informou que as poltronas estdo em processo de reforma e até o dia 20/12/2019 vamos
trocar a poltrona da referida enfermaria. Usuario agradeceu o nosso retorno.

PLANO DE AGAO: Foi feito a constatag&o in loco da efetividade da troca do leito e
cadeira do acompanhante

~ RECLAMAGCAQ N°: 04/361

SETOR DE ORIGEM: Atendimento em Sala

DATA: /12/2019

NOME USUARIO: Marcos Alberto Ferreira da Silva - N° 361/2019

~ TELEFONE: 98300-7022

o RECLAMAGAO: “Bom dia. Na quinta-feira passada recebi ligagdo onde tinha que me
internar no dia 09/12 para fazer o procedimento cirirgico no dia 10/12. Sendo que
cheguei ao terminal hidroviéric e recebi uma ligagdo por volta de 08h20min do nimero
= 988422-5393, comunicando que a minha internagéo tinha sido suspensa para o dia
m 12/12 as 14h. Venho através dessa reclamagao pedir que essa vez seja realizada, pois
moramos no Marajé e as dificuldades sdo muitas para esta aqui. Ja viemos pela 3° vez
e sempre ha imprevistos. Espero que seja tudo resolvido, ou vou procurar meus
direitos. Por que nao podemos brincar dessa maneira com o ser humann

"a: Conego Jerdnimo Pimentel n® 543 — Umarizal — Belém/PA
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PRDVIDEHCIAS: Encaminhado memorando a Diretoria Teécnica, solicitando

- conhecer e adotar as providéncias cabiveis.
- RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: 1- Diretoria Técnica: Encaminho para
™ seu conhecimento e manifestacdo. 2- Coordenadora de Enfermagem do Centro
Cirdrgico / CME: Diante do relato informo que o desconvocamento do paciente se
deu porque apo0s contato com os pacientes para agendamento cirurgico fomos
informados pelos médicos que ndo teria mais a disponibilidade para cumprir a
- agenda do dia 10/12/2019. Com isso, foi tentado contato com o paciente ainda no

dia 06/12/2019 sem sucesso, devido telefone dar fora de area.

Foi conseguido o contato via telefone com o paciente no dia 09/12/2019 pela

manha. Reagendado procedimento para 13/12/2019. 3- Diretoria Técnica: Ciente.
e RETORNO AO USUARIO: No dia 17/12 estabelecemos diversas tentativas
& telefénicas com o numero fornecido pelo usuario, mas nao obtivemos éxito. Em
conversa, primeiramente, nds, do INDSH- Instituto Nacional do Desenvolvimento
Social e Humano, supervisora do Hospital Jean Bitar, gostariamos de agradecé-lo
por deixar sua opinido sobre o atendimento prestado na unidade. Isso nos da a
~ oportunidade de melhorar os nossos processos para oferecermos um atendimento
cada vez mais seguro e de qualidade aos nossos usuarios. Em relagio ac que foi
exposto acima, a nossa coordenadora do centro cirlrgico, em resposta a sua
manifestagdo, informou que o desconvocamento da internacdo se deu devido a
suspencdo da agenda cirtrgica do dia 10/12, pois o médico que operaria, devido
- problemas pessoais ndo ia poder cumprir a agenda. Com isso, foi tentado contato
it no dia 068/12, mas ndo obtivemos éxito, devido telefone dar fora de area.
Conseguimos contato via telefone com no dia 09/12/2019 pela manha.
Reagendamos o procedimento para o dia 13/12/2018.
= PLANO DE AGAO: Usuério ja realizou cirurgia. Feito contato com o usuario.

pe RECLAMAGCAO N°: 05/362
& SETOR DE ORIGEM: Atendimento em Sala
G DATA: 09/12/2019

NOME USUARIO: Caroline da Silva Rodrigues - N° 362/2019 .
“Ta: Cénego Jerdnimo Pimentel n® 543 — Umarizal - Belém/PA
Eone: (91) 3239-3800- Fax (91) 3239-3833
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TELEFONE: (94) 99262-4094

RECLAMAGAO: “Chegamos aqui no hospital Jean Bitar na terga-feira dia 03/12/2019
para fazer cirurgia, CPRE/vesicula. Foi feito a CPRE, ocorreu tudo bem, porém tinha
que esperar 48h para fazer a vesicula (sexta-feira 06/12). Foi reagendada para
segunda-feira 09/11 as 12h. Paciente ficou em jejum e esperamos 0 magqueiro vim
buscar, porém guem veio foi o residente Fabio tentando explicar o porque ndo ia ser
feito a cirurgia. Disse que teve um problema com um paciente no bloco e tinha que ser
adiada para quarta-feira dia 11/12. Disse também que amanha dia 10/12 ndo se faz
cirurgia de vesicula no hospital. Nao acreditei nisso. Fui até o bloco cirlrgico e me
informei. Disseram que faz sim! Todos os dias se faz procedimento de vesicula.
Lembramos que chagamos aqui dia 03/12/19. Saimos de casa e deixamos meninos
pequenos e meu trabalho. Fago essa reclamagéo para que seja cumprido o que foi dito.
O mesmo (residente) disse que conseguiu encaixar para quarta-feira a minha esposa,
sendo que a gente fez todos 0s exames e demos entrada no pedido de internagao.
Como assim conseguiu uma vaga ou encaixe para quarta-feira? Ela ja tem a vaga, por
isso esperamos em casa até ser chamada para internar. Espero que algo seja tomado
para que isso ndo seja feito com outros pacientes.” 306-B

PROVIDENCIAS: Encaminhade memorando & Direforia Técnica, solicitando
conhecer e adotar as providéncias cabiveis.

RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: 1- Diretoria Técnica: Encaminho para
seu conhecimento e manifestagdo. 2- Coordenadora de Enfermagem do Centro
Cirargico / CME: Em relagdo ao relato informo que o procedimento foi suspenso
devido a demora na realizacéo do procedimento anterior, que estava com previsao
de tempo de aproximadamente 5 horas e ultrapassou esse periodo.

Sinalizo que a cirurgia da paciente Caroline foi reprogramada para o dia 11/12/2019.

3- Diretoria Técnica: Ciente.

RETORNO AO USUARIO: No dia 12/12 estabelecemos contato telefénico com o
usuario € em conversa, primeiramente, nds, do INDSH- Instituto Nacional do
Desenvolvimento Social e Humano, supervisora do Hospital Jean Bitar, gostariamos
de agradecé-lo por deixar sua opinido sobre o atendimento prestado na unidade.
Isso nos da a oportunidade de melhorar os nossos processos para oferecermos um
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atendimento cada vez mais seguro e de qualidade aos nossos usuarios. Em relagao
ao que foi exposto acima, a nossa coordenadora do centro cirdrgico, em resposta a
sua manifestagdo, informou que o procedimento foi suspenso devido a demora no
termino do procedimento cirurgico feito anteriormente antes do seu horario
agendado para a cirurgia. O procedimento duraria aproximadamente 5 horas, e
ultrapassou esse tempo. Sendo reprogramada a para o dia 11/12/2019. Pedimos
desculpas pelo transtorno. Usuaria agradeceu o nosso retorno.

PLANO DE AGAO: Usuario ja realizou cirurgia. Feito contato com o usuario.

RECLAMAGCAO N°: 06/364

SETOR DE ORIGEM: Internagéo

DATA: 11/12/2019

NOME USUARIO: Diene Elen Aragdo - N° 364/2019

TELEFONE: 98911-2463

RECLAMAGAQ: “Gostaria de pedir para que a enfermeira Tamires tratar os pacientes
e acompanhantes com mais humanidade, pois ninguém esta 100% de bom com a vida
e surpresas acontecem. Dor de garganta ndo & motivo para tratar ninguém com
indiferenga e principalmente insensatez. Gostaria também de parabenizar os técnicos
de enfermagem pelo excelente trabalho e paciéncia; Aline, Max, Antbnio, enfermeira
Sofia pelo excelente atendimento e boa convivéncia com todos os pacientes e
acompanhantes.

PROVIDENCIAS: Encaminhado memorando & Coordenagéo das Ciinicas integradas,
solicitando conhecer e adotar as providéncias cabiveis.

RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: Ciente. Realizamos uma orientagéo com

a colaboradora sobre a pratica de boas maneiras, assim como 0 exercicio da
assisténcia de enfermagem humanizada. Pedimos desculpas pelo transtorno e
estaremos trabalhando para melhorar o nosso atendimento.

RETORNO AO USUARIO: No dia 17/12 estabelecemos diversas tentativas
telefonicas com o numero fornecido pelo usuario, mas ndo obtivemos éxito. Em
conversa, primeiramente, nés, do INDSH- Instituto Nacional do Desenvolvimento
Social e Humano, supervisora do Hospital Jean Bitar, gostariamos de agradecé-lo
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por deixar sua opinido sobre o atendimento prestado na unidade. Isso nos da a
oportunidade de melhorar os nossos processos para oferecermos um atendimento
- cada vez mais seguro e de qualidade aos nossos usuarios. Em relagéo ao que foi
& exposto acima, a nossa coordenadora das clinicas integradas, em resposta a sua
manifestacdo, informou que realizou orientag&o com a colaboradora sobre a pratica
de boas maneiras, assim como o exercicio da assisténcia de enfermagem
= humanizada. A coordenadora pediu desculpas pelo transtorno e estar trabalhando
- para melhorar 0 nosso atendimento.
& PLANO DE AGAO: Reclamagdes com teor comportamental seréo trabalhadas nos
treinamentos planejados em LNT junto ao NEP, com foco no atendimento ético,
respeitoso, humanizado e cordial.

RECLAMAGAO N°: 07/365

o SETOR DE ORIGEM: Ambulatério

& DATA: 12/12/2015

NOME USUARIO: Silvia Areli Silva da Silva - N°® 365/2019

TELEFONE: 98241-3555

RECLAMACAO: “Obs. Falta constantemente papel higiénico nos banheiros e sab&o

-~ liquido.” Ambulatdrio.

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

RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: Primeiramente, nos, do INDSH — instituto
= Nacional do Desenvolvimento Social @ Humano, gestor do Hospital Jean Bitar
~ (HJB), gostariamos de agradecé-lo por deixar sua opinido sobre o atendimento
prestado na unidade. Isso nos da a oportunidade de melhorar 0s NOSS0S processos
para oferecermos um atendimento cada vez mais seguro e de qualidade aos nossos
usudrios. Referente & queixa sobre a falta de insumos no banheiro do ambulatorio,
~ informamos que diariamente é realizada a limpeza dos banheiros de manhéd e a
2 tarde, sendo duas a trés vezes em cada tumo. No ato a limpeza é realizado o
abastecimento dos insumos e sempre que solicito para o higienizador. Caso seja
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identificado a falta, pode ser avisado para a recepgdo do ambulatdrio ou para
= higienizador do local que realizara o abastecimento.
o RETORNO AO USUARIO: No dia 17/12 estabelecemos diversas tentativas
L telefdnicas com o nimero fornecido pelo usuério, mas ndo obtivemos éxito. Em
conversa, primeiramente, nés, do INDSH- Instituto Nacional do Desenvolvimento
Social e Humano, supervisora do Hospital Jean Bitar, gostariamos de agradecé-lo
= por deixar sua opinido sobre o atendimento prestado na unidade. Isso nos da a
o oportunidade de melhorar os nossos processos para oferecermos um atendimento
cada vez mais seguro e de qualidade aos nossos usuérios. Em relagdo ao que foi
exposto acima, a nossa supervisora de higienizagéo e limpeza, em resposta a sua
manifestagio, informou que diariamente é realizada a limpeza dos banheiros pela
- manha e a tarde, duas a trés vezes em cada turno. No ato da limpeza é realizado o
= abastecimento dos insumos e sempre que solicitado ao higienizador do setor.
Comunicamos que caso seja identificado & falta, o usuario pode solicitar também a
recepgio do ambulatério, que os auxiliares administrativos acionaram o profissional
de limpeza. .
-~ PLANO DE AGAO: Foi proposto a supervisora de higienizacéo e limpeza a
= colocagdo de lacre nos suporte de papel higiénico (criado plano de agdc no
Interact). Quanto ao sabonete, esta demanda seré acompanhada periodicamente
pelo SAU.

- RECLAMAGCAOQ N°: 08/366

= SETOR DE ORIGEM: SADT

DATA: 16/12/2019

NOME USUARIO: Francisco Pereira Marqués - N° 366/2019

= TELEFONE: 99613-3924

& RECLAMAGAO: “Péssimo atendimento da funcionaria chamada Viviane. Esta
funcionaria deveria passar por uma reciclagem, pra saber lhe dar com o publico e néo
ser tdo arrogante.” EDA

PROVIDENCIAS: Encaminhado memorando & Coordenadora do SADT, solicitando

~ conhecer e adotar as providéncias cabiveis.
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RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: Primeiramente agradego por deixar sua
opinido. Em relagdo a reclamagdo da usuaria, informo que conversei com a
colaboradora sobre o fato ocorrido, @ em nome desta coordenagéo lamento o
acontecido, na certeza de ndo mais se repetir. A humanizacdo & fundamental.
RETORNO AO USUARIO: No dia 17/12 estabelecemos contato telefénico com o
usudrio e em conversa, primeiramente, nés, do INDSH- Instituto Nacional do
Desenvolvimento Social e Humano, supervisora do Hospital Jean Bitar, gostariamos de
agradecé-lo por deixar sua opinido sobre o atendimento prestado na unidade. Isso nos
da a oportunidade de melhorar os nossos processos para oferecermos um atendimento
cada vez mais seguro e de qualidade aos nossos usuérios. Em relacdo ao que foi
exposto acima, a nossa coordenadora do SADT, em resposta a sua manifestacao,
informou que reuniu com a referida colaboradora sobre o fato ocorrido, sendo
reorientada sobre o bom atendimento ao usuério. A coordenadora ressaltou a referida
colaboradora que humanizacéo é fundamental no atendimento.

PLANO DE ACAO: Reclamagdes com teor comportamental seréo trabalhadas nos
treinamentos planejados em LNT junto ao NEP, com foco no atendimento ético,
respeitoso, humanizado e cordial.

RECLAMAGAOQO N°: 09/367

SETOR DE ORIGEM: SADT

DATA: 16/12/2019

NOME USUARIO: iracema Sousa Reis - N° 367/2019

TELEFONE: 98011-8680

RECLAMAGAO: “Sé precisa reciclar a recepcionista, que desde a internagéo da minha
mée, ela atende de mau gosto. Hoje por exemplo, nem deu bom dia. O hospital esta
lhe dando com pessoas enfermas e isso & essencial para o paciente se sentir um
pouco melhor. O resto tudo maravilhoso. Obrigada.” Recepgéo principal.
PROVIDENCIAS: Encaminhado memorando a Supervisora de Atendimento,
solicitando conhecer e adotar as providéncias cabiveis.

RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: Primeiramente, nos, do INDSH- Instituto
Nacional do Desenvolvimento Social @ Humano, gestor do hospital Jean Bitar (HJB),
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gostariamos de agradecé-lo por deixar sua opinido sobre o atendimento prestado na
unidade. Isso nos da a oportunidade de melhorar os nossos processos para
oferecermos um atendimento cada vez mais seguro e de qualidade aos nossos
usuérios. Referente a reclamacéo, esclarecemos que as colaboradores da recepcéo
central estdo sendo capacitadas para atender nossos usuarios dentro da qualidade
que cada um necessita, neste més agendamos uma recapacitacdo de atendimento
ao publico.

RETORNO AO USUARIO: No dia 17/12 estabelecemos contato telefénico com o
usudrio e em conversa, primeiramente, nés, do INDSH- Instituto Nacional do
Desenvolvimento Social e Humano, supervisora do Hospital Jean Bitar, gostariamos
de agradecé-lo por deixar sua opinido sobre o atendimento prestado na unidade.
Isso nos da a oportunidade de melhorar os nossos processos para oferecermos um
atendimento cada vez mais seguro e de qualidade aos nossos usuarios. Em relag@o
ao que foi exposto acima, a nossa supervisora de atendimento, em resposta a sua
manifestacdo, informou que os colaboradores da recepcéo central estdo sendo
capacitadas para atender nossos usuérios dentro da qualidade em que cada um
necessita. Neste més agendamos uma recapacitagdo de atendimento ao publico.
Usuéria agradeceu o nosso retorno e finalizamos a conversa pedindo desculpas por
qualquer transtorno ocorrido.

PLANO DE AGAO: As queixas de natureza comportamental, que refletem no
atendimento ao usuério, serdo trabalhadas por meio de treinamentos direcionados,
visando que as equipes prestem atendimento de forma ética, técnica, humanizada,
educada, gentil e cordial.

RECLAMAGAO N°: 10/368

SETOR DE ORIGEM: SADT

DATA: 16/12/2019

NOME USUARIO: Maria Lucileia - N° 368/2019
TELEFONE: 98273-8781
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RECLAMAGED: “Dr. Fabricio uma pessoa que nao respeita a dor dos outros na

== hora de dar noticia do falecimento. Precisei de informacgéo e o Dr. Fabricio me tratou
- super mal. Chegando a gritar com a gente. UTI

PROVIDENCIAS: Encaminhado memorando & Diretoria Técnica, solicitando
conhecer e adotar as providéncias cabiveis.

RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: 1- Diretoria Técnica: Encaminho para
e seu conhecimento e manifestacéo. 2- Coordenacédo do Grupo de Hospitalistas do
~ HJB: Ciente. Comunico a diretoria que o médico em gquestdo sera notificado e
normas e condutas internas sera revista para que ndo mais se repita. 3- Diretoria
Técnica: Ciente.

RETORNO AO USUARIO: No dia 30/12 estabelecemos diversas tentativas
-~ telefénicas com o numero fornecido pelo usudrio, mas ndo obtivemos éxito. Em
& conversa, primeiramente, nés, do INDSH- Instituto Nacional do Desenvolvimento
Social e Humano, supervisora do Hospital Jean Bitar, gostariamos de agradecé-lo
por deixar sua opinido sobre o atendimento prestado na unidade. Isso nos da a
oportunidade de melhorar os nossos processos para oferecermos um atendimento
- cada vez mais seguro e de qualidade aos nossos usudrios. Em relagéo ao que foi
e exposto acima, a nossa coordenagio do grupo de hospitalistas do HJB, em
resposta a sua manifestagdo, informou que o médico em questdo sera notificado e
normas e condutas internas seré revista para que ndo mais se repita. Finalizariamos
- agradecendo a sua manifestacéo.

~ PLANO DE ACAO: A nossa diretora técnica ira expor ao responséavel pela empresa
que presta servicos médicos, solicitando a todos os colaboradores da mesma, a
efetividade do atendimento humanizado, cordial e respeitoso continuamente, a todo
e qualquer usuério que seja atendido nesta unidade de salde, embasado em nossa
- misséo institucional.

2 RECLAMAGAO N°: 11/369

3¢ SETOR DE ORIGEM: Atendimento em Sala

DATA: 17/12/2019

NOME USUARIO: Geraldo Orlando Pereira de Morais - N° 369/2019

- s
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eletivas. Sendo assim, as cirurgias reprogramadas aos demais cirurgides da
instituicdo. A cirurgia foi reprogramada para o dia seguinte (17/12/2019 as 13hrs).
~ Procedimento este que foi realizado com sucesso. Usuario agradeceu o0 nosso
retorno.

PLANO DE AGAO: Usuério ja realizou a cirurgia. Feito contato com o mesmo.

= RECLAMAGAO N°: 12/370
~ SETOR DE ORIGEM: Atendimento em Sala
i DATA: 17/12/2019

NOME USUARIO: Francisco Moreira Gomes - N° 370/2019

TELEFONE: 98996-4131
o RECLAMAGCAO: °E a segunda vez que a cirurgia do meu pai é cancelada. Nos viemos
do interior teve todo um transtornos e gastos, inclusive o carro do meu irméo foi
arrombado de noite na frente do hospital. Meu pai tem 83 anos, a cirurgia do meu pai
estava marcada para as 14h e até as 17h, ninguém vem dar uma explicagdo.” 307-A
PROVIDENCIAS: Encaminhado memorando & Diretoria Técnica, solicitando
- conhecer e adotar as providéncias cabiveis.
RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: 1- Diretoria Técnica: Encaminho para
seu conhecimento e manifestacdo. 2- Chefe da Cirargica: Encaminhar ao Dr.
Daniel Bitar para esclarecimentos especificos do caso e para sua ciéncia do caso.
o 3- Dr. Daniel Bitar: Venho através deste documento, formalizar a resposta ao
~ memorando nimero 369/2019 — SAU / Hospital Jean Bitar, No dia 16/12/2019,
estavam marcadas 4 cirurgias para serem realizadas no periodo entre 12h (meio
dia) até as 19:00h. A primeira cirurgia foi iniciada as 12hrs e por motivos de
dificuldade técnica, inerente a qualquer procedimento em cirurgia de grande porte, a
~ cirurgia se estendeu e finalizou as 16hrs. A segunda cirurgia, uma urgéncia, da
2 senhora Maria de Fatima Pereira Nery, foi iniciada as 16 e 30hrs, e teve durag@o
longa, finalizando as 20hrs. Cirurgia esta se tratava de um cisto de mesentério
aderido a vérias algas intestinais e vasos nobres, por isso sendo uma cirurgia
delicada e tendo longa duragdo. Ao notarmos que a segunda cirurgia, demoraria
~ mais tempo do que o previsto, nés da equipe de cirurgia e a equipe de anestesia,

i Cénego JerBnimo Pimentel n® 543 — Umarizal — Belem/PA g @
Eone: (91) 3239-3800- Fax (91) 3235-3833
~EP: 66055-000 SUS INoDsH
y It e P i
B Earm i
b

75



JEANBITAR e W VPARA

["a: Cénego Jerbnimo Pimentel n® 543 — Umarizal — Belém/PA > : : @
Fope: (91) 3238-3600- Fax (91) 3239-3833
L _P: 66055-000 SUS IMNDSH
= g Mol
[ et
Sovdal ¢ Hirmandg

TELEFONE: 99611-1187

RECLAMAGAO: “Venho aqui registrar minha indignagdo no tratamento que deram
para meu marido Sr. Geraldo Orlando Pereira de Morais de 78 anos. Internou dia 08/12
no hospital para fazer uma cirurgia de hémia inguinal direita, esquerda e umbilical, fez
todos os procedimentos necessérios, até que chegou o médico e o liberaram dando
sua alta sem fazer a cirurgia. Retornei para o interior de Peixe-Boi. Dia 15/12/2019 ele
internou novamente para enfim fazer a cirurgia, marcada para o dia 16/12 as 14h. O Sr.
Geraldo esta em jejum desde as 21h do dia anterior, e j& s&o 17h30min e ninguém veio
busca-lo para o centro cirirgico e nem dar uma satisfagdo do que ouve para tal
demora. Na noite do dia 15/12 o carro do filho do Sr. Francisco do leito do lado (307-A),
foi arrombado e levado seus pertences. Estamos no hospital tentando pela terceira vez
fazer a cirurgia do Sr. Geraldo. Por demora em outras cirurgias (complicagdes), o
horario foi ultrapassado, causando cancelamento em minha cirurgia por duas vezes.
Acabei de ser informado pelo Dr. Jodo Vinicio (residente). Serei operado amanha
17/12/2018 as 14h. Que otimo! Sugestdo: Contratar quantidade suficiente de
anestesista para que as cinco salas cirirgicas possam operar conjuntamente e sem
interrupcdes. Creio que esta atitude vai reduzir muito o tempo de espera para ser
chamade pra operar, deixando todos felizes, pacientes, médicos e funcionarios. Elogio:
Tratamento na internagdo foi Otimo, superior a varios hospitais de nome onde me
tratei. Otimos equipamentos, tudo limpo, boa comida, pessoal simpético e educado.”
307-B

PROVIDENCIAS: Encaminhado memorando & Diretoria Técnica / Coordenagéo do
Centro Cirdrgico, solicitando conhecer e adotar as providéncias cabiveis.

RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: 1- Diretoria Técnica: Encaminho para
seu conhecimento e manifestacdo. 2- Chefe da Cirdrgica: Encaminhar ao Dr.
Daniel Bitar para esclarecimentos especificos do caso em questio. 3- Dr. Daniel
Bitar: Venho através deste documento, formalizar a resposta ao memorando
nimero 369/2019 — SAU / Hospital Jean Bitar, No dia 16/12/2019, estavam
marcadas 4 cirurgias para serem realizadas no periodo entre 12h (meio dia) até as
19h. A primeira cirurgia foi iniciada as 12h e por motivos de dificuldade técnica,
inerente a qualquer procedimento em cirurgia de grande porte, a cirurgia se

-
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estendeu e finalizou as 16hrs. A segunda cirurgia, uma urgéncia, da senhora Maria
de Fatima Pereira Nery, foi iniciada as 16 e 30hrs, e teve duragdo longa, finalizando
as 20hrs. Cirurgia esta se tratava de um cisto de mesentério aderido a varias algas
intestinais e vasos nobres, por isso sendo uma cirurgia delicada e tendo longa
duracdo. Ao notarmos que a segunda cirurgia, demoraria mais tempo do que o
previsto, nés da equipe de cirurgia e a equipe de anestesia, optamos pela
suspensdo das demais cirurgias, por apresentar uma previsdo de ultrapassar as
19hrs, horério o qual finaliza a demanda para cirurgias eletivas. Sendo assim, as
cirurgias reprogramadas aos demais cirurgides da instituicdo. Encontro-me a
disposicdo para dirimir quaisquer dividas quanto ao ocorrido. 4- Coordenadora do
Centro Ciriirgico: Informamos que o procedimento do paciente Geraldo Pereira de
Morais foi realizado no dia 17/12/2019 as 13hrs e 0 mesmo saiu de alta hospitalar
no dia 18/12/2019.

RETORNO AO USUARIO: No dia 18/12 estabelecemos contato telefonico com o
usudario e em conversa, primeiramente, nds, do INDSH- Instituto Nacional do
Desenvolvimento Social @ Humano, supervisora do Hospital Jean Bitar, gostariamos
de agradecé-lo por deixar sua opinido sobre o atendimento prestado na unidade.
Isso nos da a oportunidade de melhorar os nossos processos para oferecermos um
atendimento cada vez mais seguro e de qualidade aos nossos usuarios. Em relacao
ao que foi exposto acima, o médico que realizaria a cirurgia, em resposta a sua
manifestacdo, informou que no dia 16/12/2019, estavam marcadas 4 cirurgias para
serem realizadas no periodo entre 12h (meio dia) até as 19h. A primeira cirurgia foi
iniciada as 12h e por motivos de dificuldade técnica, inerente a qualquer
procedimento em cirurgia de grande porte, a cirurgia se estendeu e finalizou as
16hrs. A segunda cirurgia, uma urgéncia, da senhora M. de F. P. N., foi iniciada as
16h30hrs, e teve duracgéo longa, finalizando as 20hrs. Cirurgia esta se tratava de um
cisto de mesentério aderido a vérias algas intestinais e vasos nobres, por isso sendo
uma cirurgia delicada e tendo longa duragdo. Ao notarmos que a segunda cirurgia,
demoraria mais tempo do que o previsto, nés da equipe de cirurgia e a equipe de
anestesia, optamos pela suspensdo das demais cirurgias, por apresentar uma
previsdo de ultrapassar as 19hrs, horario o qual finaliza a demanda para cirurgias
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optamos pela suspens@o das demais cirurgias, por apresentar uma previsdao de

ultrapassar as 19hrs, horario © qual finaliza a demanda para cirurgias eletivas.
-~ Sendo assim, as cirurgias reprogramadas aos demais cirurgides da instituicdo.
Encontro-me a disposicdo para dirimir guaisquer dividas quanto ao ocorrido.
RETORNO AO USUARIO: No dia 18/12 estabelecemos contato telefonico com o
usuario e em conversa, primeiramente, nés, do INDSH- Instituto Nacional do
o Desenvolvimento Social e Humano, supervisora do Hospital Jean Bitar, gostariamos
~ de agradecé-lo por deixar sua opinidao sobre o atendimento prestado na unidade.
& lsso nos da a oportunidade de melhorar 0s NOSsOS Processos para oferecermos um
atendimento cada vez mais seguro e de qualidade aos nossos usuarios. Em relagéo
ao que foi exposto acima, a nossa coordenadora do centro cir(irgico, em resposta a
= sua manifestagcéo, informou que o médico que realizaria a cirurgia, em resposta a
2 sua manifestagdo, informou que no dia 16/1 2/2019, estavam marcadas 4 cirurgias
para serem realizadas no periodo entre 12h (meio dia) até as 19h. A primeira
cirurgia foi iniciada as 12h e por motivos de dificuldade técnica, inerente a qualquer
procedimento em cirurgia de grande porte, a cirurgia se estendeu e finalizou as
= 16hrs. A segunda cirurgia, uma urgéncia, da senhora M. de F. P. N., foi iniciada as
2 16h30hrs, e teve duragdo longa, finalizando as 20hrs. Cirurgia esta se tratava de um
cisto de mesentério aderido a vérias algas intestinais e vasos nobres, por isso sendo
uma cirurgia delicada e tendo longa duragéo. Ao notarmos que a segunda cirurgia,
- demoraria mais tempo do que o previsto, nds da equipe de cirurgia e a equipe de
~ anestesia, optamos pela suspens@o das demais cirurgias, por apresentar uma
& previsdo de ultrapassar as 19hrs, horério o qual finaliza a demanda para cirurgias
eletivas. Sendo assim, as cirurgias reprogramadas aos demais cirurgides da
instituicdo. A cirurgia foi reprogramada para o dia 18/12/2019. Procedimento este
o que foi realizado com sucesso. Usuério agradeceu o nosso retorno.

~ PLANO DE AGAO: Usuario ja realizou a cirurgia. Feito contato com 0 mesmo.

RECLAMAGAO N°: 13/372

e SETOR DE ORIGEM: Internacéo

~ DATA: 18/12/2019

““a: Cénego Jerdnimo Pimentel n® 543 — Umarizal ~ Belém/PA

Eone: (91) 3239-3600- Fax (91) 3238-3833
« P 66055-000
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NOME USUZR[D: Leydiane Menezes Batista - N® 372/2019

o TELEFONE: 98134-2215

o RECLAMAGCAO: “Oi, o ar ndo esta funcionado do leito 514. Ja pedir, mas néo foi
& resolvido.”

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

RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: Desde ja agradecemos as suas
~ sugestdes, reclamagdes e elogios, pois sabemos que elas sdo de suma importancia
para o melhoramento em nossos processos, e assim poder proporcionar um
atendimento visando uma assisténcia humanizada com qualidade aos nossos
usudrios e acompanhantes. O setor de manutengdo do hospital Jean Bitar informa
e que, como acgio de melhoria, realizamos o servico de manutencdo preventiva, no
~ aparelho condicionador de ar da enfermaria 514, pois a mesma ja estava
programada para a manutengéo preventiva com limpeza corretiva € com reposi¢ao
de gas e no dia 20/12/2019, foi revisado e avaliado, até o fim do plantdo, o aparelho
ndo apresentou nenhuma alteragdo. Sendo liberado para novas internagdes. Hoje o
~ mesmo encontra-se em seu funcionamento normal.

~ RETORNO AO USUARIO: No dia 23/12 estabelecemos contato telefénico com o
usudrio e em conversa, primeiramente, nés, do INDSH- Instituto Nacional do
Desenvolvimento Social e Humano, supervisora do Hospital Jean Bitar, gostariamos
de agradecé-lo por deixar sua opinido sobre o atendimento prestado na unidade.
~ Isso nos da a oportunidade de melhorar os nossos processos para oferecermos um
& atendimento cada vez mais seguro e de qualidade aos nossos usuarios. Em relacéo
ao que foi exposto acima, a nosso supervisor de manutengdo, em resposta a sua
manifestagdo, informou que como agdo de melhoria foi realizado o servico de
- manutencdo preventiva no aparelho condicionador de ar da enfermaria 514, pois a
- mesma j& estava programada para a manutengdo preventiva com limpeza corretiva
e com reposicdo de gas. No dia 20/12/2019 o ar foi revisado e avaliado e até o fim
do plantdo, o aparelho ndo apresentou nenhuma alteracdo. Sendo liberado para
novas internagdes. Hoje o mesmo encontra-se em seu funcionamento normal.

o Usuario agradeceu 0 nosso retorno. ik
““a: Cénego Jerdnimo Pimentel n® 543 — Umarizal — Belém/PA = @
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PLANO DE Aczﬂ: O SAU fara o acompanhamento dessa demanda, a fim de

contatar a resolutividade da mesma.

=

2 RECLAMACAOQO N°: 14/373
) SETOR DE ORIGEM: Atendimento em sala

DATA: 18/12/2019
= NOME USUARIO: Duicilene do Carmo Coimbra - N°® 373/2019
-~ TELEFONE: 99933-3675
& RECLAMAGCAO: “O ar-condicionado esta vazando agua e molhando o quarto. A area
que esta molhando é perto do banheiro. Foi chamado o pessoal da manutengdo, eles
vieram aqui, o rapaz mexeu pra solucionar o problema, disse que ia sair s6 pra pegar
- alguma coisa, acho que uma pega, pra poder ajeitar. S6 que ele ndo voltou mais. E o
2 quarto esta alagando, e isso € risco para o paciente escorregar, ou até mesmo o
acompanhante. Que eu saiba isso ndo pode acontecer, até porque os pacientes que
estdo nesse quarto estdo bastante debilitados. Estamos esperando uma solugdo, até
porque estamos com o quarto alagado. Enfermaria 414.
- PROVIDENCIAS: Encaminhado memorando & Supervisor de Manutengdo,
& solicitando conhecer e adotar as providéncias cabiveis.
RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: Desde j& agradecemos as suas sugestfes,
reclamacdes e elogios, pois sabemos que elas sdo de suma importancia para o
= melhoramento em nossos processos, e assim poder proporcionar um atendimento
~ visando uma assisténcia humanizada com qualidade aos nossos usudrios e
g acompanhantes. O setor de manutengdo do hospital Jean Bitar informa que, como
acdo de melhoria, realizamos o servico de manutengdo corretiva no aparelho
condicionador de ar da enfermaria 414, pois a mesma ja estava programada para a
£ manutencdo preventiva com limpeza e corretiva com reposigdo de gas e no dia
= 22/12/2019 foi revisado e avaliado até o fim do plantdo, o aparelho ndo apresentou
nenhuma alteragdo. Solicitamos o retorno do acompanhante e usuério que estava na
enfermaria, e a mesma informou que j& havia sido normalizado. Hoje mesmo encontra-
i se em seu funcionamento normal.

“'a: Conego Jerdnimo Pimentel n® 543 — Umarizal — Belém/PA @
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RETORNO AO USLIRRIU: No dia 26/12 estabelecemos diversas tentativas telefénicas

com o numero fornecido pelo usuario, mas ndo obtivemos éxito. Em conversa,

=,

-~ primeiramente, nés, do INDSH- Instituto Nacional do Desenvolvimento Social e
= Humano, supervisora do Hospital Jean Bitar, gostariamos de agradecé-lo por deixar
A sua opinido sobre o atendimento prestado na unidade. Isso nos da a oportunidade de
melhorar os nossos processos para oferecermos um atendimento cada vez mais
seguro e de qualidade aos nossos usuérios. Em relagio ao que foi exposto acima, a
~ nosso supervisor de manutencgéo, em resposta a sua manifestagéo, informou que como
= acdo de melhoria realizou o servico de manutencdo corretiva no aparelho
condicionador de ar da enfermaria 414, pois a mesma ja estava programada para a
manutencdo preventiva com limpeza e corretiva com reposicio de gas. No dia
= 22/12/2019 foi revisado e avaliado até o fim do plantdo e o aparelho ndo apresentou
™y nenhuma alterac&o. Solicitamos o retomo do acompanhante e usuario que estava na
enfermaria e a mesma informou que ja havia sido normalizado. Hoje mesmo encontra-
se em seu funcionamento normal.

PLANO DE AGAO: O SAU fard o acompanhamento dessa demanda, a fim de

P contatar a resolutividade da mesma.

RECLAMAGCAO N°: 15/374

SETOR DE ORIGEM:

DATA: 30/12/2019

~ NOME USUARIO: Carlos Pereira - N° 374/2019

it TELEFONE: 98560-9504

o RECLAMAGAO: “Gostaria de saber por que hoje 29/12/2019 néo tem maqueiro no

hospital?
ey PROVIDENCIAS: Encaminhado memorando & Coordenagdo do centro cirlirgico,
e solicitando conhecer e adotar as providéncias cabiveis.
& RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: Em resposta a reclamagdo do SAU,

realizada dia 30/12/2019, esclarego que no més de dezembro, estavamos com uma
maqueiro de férias, sendo que procuramos ajustar a escala de forma contemplar os

-~

& horérios de maior movimento. No turno da tarde do dia 29/12/2019 era folga do

"a: Cénego Jerdnimo Pimentel n® 543 — Umarizal — Belém/PA 7 @
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maqueiro que estava cobrindo o turno da tarde. Informo ainda que a situacdo se
regulariza no més de janeiro com o retorno do maqueiro das férias.

o RETORNO AO USUARIO: No dia 02/01/2020 estabelecemos contato telefénico
34 com o usuario e em conversa, primeiramente, nés, do INDSH- Instituto Nacional do
Desenvolvimento Social e Humano, supervisora do Hospital Jean Bitar, gostariamos
de agradecé-lo por deixar sua opinifio sobre o atendimento prestado na unidade.
= Isso nos da a oportunidade de melhorar os nossos processos para oferecermos um
~ atendimento cada vez mais seguro e de qualidade aos nossos usuérios. Em relagéo
ao que foi exposto acima, a nossa coordenadora do centro cirtrgico, em resposta a
sua manifestacéo, informou que o hospital possui quatro maqueiros, estes que sao
divididos, dois por plantdo. No més em questio estamos com um maqueiro de
= férias. Pedimos desculpas pelo transtorno ocorrido, mas foi tentado ajustar a escala
= de forma que contemplassemos os horarios de maior fluxo de movimento com a
equipe de maqueiro disponivel no dia. No turno da tarde do dia 29/12/2019 era folga
de um dos maqueiros. Esclareceu que seré regularizado no més de janeiro esta
situagdo com o retorno do maqueiro que esta de férias.

-~ PLANO DE ACAO: O SAU fara o acompanhamento da melhoria.

“a: Cénego Jerdnimo Pimentel n® 543 — Umarizal — Belém/PA
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FORMULARIO - Servige de Atendimento ac Usudrio

Tabulagao diaria de pesquisa do ambulatério

Cédigo: FO.HJB.SAU.013 Versao: 002 Péagina 1 de 2

P DrO-9-B- 00

Jata:  31M2M9

Limpeza & conforto da recepco, 1 4
banheiro, corredores, salas de espera e
consultérios?

Vocé teve informagdes e esclarecimentos 3
sobre seu estado de sadde?
O hospital @ bem sinalizado para vocé 7

encontrar o local onde precisa ir?  placas
e carlazes)

4.1 | Pelos médicos 1 4 13

) 0 s s oo m 1y i B

4.2 | Pelos funcionarios da Administracdo 1 4

.EELTITITTIQQUﬁ‘

Total

respondido
Totslde 7/8 & 9710
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Anexo 01: Fluxograma da Pesquisa de Satisfagdo

—
;

- Aux. Administrativo: Apicar pesquisa de satsfacso nos
setores de SADT, smbulstono, ntemscdo e alts

hosptaiar
-~ Supenvsors: Separsrss
= pesquisas por setor.
~ Supenvisora: Organcar
2 Ususno tem 0s questionanos em
2 reclamacdo’ NAOC ———p | Pasts especifics pars
| sugestsoeiogo? contabizscso 80 final
= . de cads més.
siM Supenisors:
Fe ! Elsboraro reisténo
& Supervisors: Redigr memorando conforme o cardter de snsiticolstatisico.
& mandestacio, drecionando-o 80s lideres, nos casos de
- reciamacso e sugesto, soictsr mendestacso em fomuso {
- propno, sientando responder em ste 48h. A
& } Encamnhar
& : . resultados psrs as
Aux Administrativo: Encaminhar inhas de comsndo.
& memorsndo protocoisdo as idersncas.
& Supervisora: Levar memorando so Diretor
- et R sSTez PP ;
-~ ds reciamacdo/sugestso no prazo de 72h.
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Anexo 02: Fluxograma de Registro de Reclamacao e Sugestéo - Atendimento em

o

—

Sala.

Supervisora & Aux. Adminstrativo. Recepconar o usudrno de forma educada,
stenciosa e dentficar-se, sempre com fooo no atendimento humanzado.

w=P: 66055000

" \a: Cdnego Jerdnimo Pimentel n® 543 — Umarizal — Belém/PA 2 = @
Fane: (91) 3239-3800- Fax (91) 3239-3833
-p- SuUs NosH

Supervisomn ou

Ornentar & dreconar
scerca de su3

:

Supervisora & Aux. Adminstrativo: Onentar o usuano quanto a0
regstro da mandestacio em formulano padronzado.

v

Supervisora: Encaminhar via memorando protocoiado aos Ideres & solictar resposta
no prazo de 48h. em formulano propno, nos Casos de reclamacao & sugestio.

B

Supervisora: Levar memorando 20 Diretor

.

Aux. Adminstrative: Retomar 20 usuano apos
recebimento da reclamacio/sugestio no prazo de 72h

-
Supervisora: Arquivar processo (reclamacio’sugestio + mandestacio do
setor competente + formulano de resposta 30 LUSLANG) BM Pasta IJUVO.

.

@-.
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Anexo 03: Fluxngrama de Registro de Folder

Aux. Admnstrativo: Fazer o recolhmento dos folders
daramente nas canas de sugestdo do SAU.
~ Aux. Admmistrativo: Triar os foiders por setor.
: Supervisora. Regasirar os foiders no
mapa de atendimento dano do SAU.

o Supervisora: Arquivar
- em pasta especfica
. Supervisora: Redigr memorando conforme o cariter da manfestacio.

= sobctando resposta no prazo de 43h. em formulano propno. nos casos de

- Auwx. Agminstrativo: Encaminhar memorando protocolado as derancas.

= Supervisora: Levar memorando 20 Dretor Executive para ciéncia.

- Aux. Azmmnstrative Retomar 30 usuano apos recebmento da

e reclamacio’sugestao no prazo de T2h

— Supervisora: Arquivar processo (folder + mandestacdo do setor

- competente + formulanc de resposta 30 USLaND) &M PESI3 ArUND.
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COMISSAO DE CONTROLE DE INFECGAO HOSPITALAR - CCIH
Relatério Mensal

Dezembro de 2019

PRESIDENTE

Brena Sousa - Enfermeira

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

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

MEMBROS CONSULTORES

Denise Villacorta — Diretoria Técnica — Membro;

Edilze Silva — Coordenadora de Apoio — Membro;
Franciele Lima — Supervisora do SHL/SPR - Membro;
Andréia Silva — Coordenadora do Laboratério — Membro;
Shirlene Cabral ~ Farmacéutica - Membro;

Rodrigo Fréhlich = Diretor Financeiro - Membro:

Solange Antonelli - Gerente Assistencial - Membro;

F 1 Cénego Jerdnimo Pimentel n® 543 — Umarizal - Belém/PA
Froe: (91) 3238-3800- Fax (91) 3239-3833
C.P: 66055-000
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iNDICE

INTRODUGAO

ATIVIDADES DESENVOLVIDAS COM DETALHAMENTO
A. VIGILANCIA EPIDEMIOLOGICA

A. 1 Busca ativa de casos de infecg8io hospitalar

A. 2 Busca ativa de infecg&o do sitio cirlirgico

A. 3 Doengas de notificagBes compulsérias

A. 4 Acidente de trabalho com material bioldgico

A_5 Educag8o Continuada

A. B Reunibes

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

ANEXOQ

- Cépia da ATA da reunifio ordinéria
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¥ O SERVICO DE CONTROLE DE INFECGAO HOSPITALAR (SCIH) do Hospital Jean Bitar
- apresenta o relatério das atividades realizadas do més de Dezembro de 2019. O SCIH/NHE executa as
> agbes necessarias para a Identificagic precoce de Infecgbes hospitalares, através de avaliaclo didria
o dos métodos de assepsia e antissepsia do hospital, promovendo seguranca mdxima des usudrios e
colaboradores. Em éreas criticas, como na Unidade de Terapia Intensiva, este cuidado é especial e
- redobrado, a fim de manter os usudrios em alto nivel de precauglio, evitande a contaminagio por
o microrganismos hospitalares. Os principais dados deste relatério foram coletados através de busca ativa
- nas unidades de internagéo & na UTI. Outros dados foram repassados pelos setores de apoio do servigo,
como Centro Cirdrgico, Farmécia, Laboratério, SESMT, Epidemiclogia e Estatistica.

Il - ATIVIDADES DESENVOLVIDAS COM DETALHAMENTO

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

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

Todos os pacientes séo avaliados quanto & possibilidade de desenvolver infecges em todas
= as topografias, levando - se em consideragdo os seguintes fatores de risco: gravidads, tempo de
= permanéncia na unidade e utilizaglio de dispositivos invasivos. E utilizada a busca ativa de infecgbes
i hospitalares regularmente na unidade de terapia intensiva (UTI), associada aos achados de exames
- microblolégicos positivos, exames radiolégicos sugestivos de Infecgdio, Informagdes obtidas da equipe
= assistencial e dos registros nos prontudrios, onde se destacam as informagbes: uso de antimicroblanos,
curva febril do paciente, realizaglio de procedimentos invasivos, utilizagio de cateteres, sondas e
= drenos, mudanca nas caracteristicas dos ferimentos e presenga de secreclio ou expectoraglo nos
= pacientes. Todos os casos confirmados de infecgiio hospitalar sfio notificados em fichas especificas e
= individuais. Durante a busca ativa, é verificada a ades8o dos colaboradores aos protocolos de prevengio
~ de infecgdio da CCIH.

2 Diariamente é realizada busca ativa de usuérios com dispositivos invasivos, através da
contabilizagéio e avaliagio de todos os usuérios internados nas unidades de internagfio, e a tabela 01
mostra o quantitativo da busca ativa com o percentual comparativo entre os usuérios dia @ os usuérios
acompanhados. Observa-se que mais da metade dos usudrios intemados foram acompanhados
diariamente através de busca ativa.

“"a: Cénego Jerbnimo Pimentel n°® 543 — Umarizal — Belém/PA
: (81) 3238-3800- Fax (91) 3238-36833
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Tabela 01: Comparativo de usudrios por dia e usudrios acompanhados por busca ativa para
Infecglio no més de Dezembro de 2018.

Cimma Cirdrgica 318 246 77,11%
_Clinicas Médicas 861 €80 70,75%
Terapia Intensiva 180 133 73,88%
Total 1460 1059 72,53%

Fonte: SCIH/NHE, Estatistica.
A.2 - BUSCA ATIVA DE INFECCAO DE 8iTiO CIRURGICO

No més de Dezembro foram realizadas 140 cirurgias no total, com 60 cirurgias classificadas
como limpas. Todas as cirurglas limpas foram acompanhadas enquanto os pacientes estiveram
internados no hospital, durante o més, houveram 02 casos de infecglo de sitio cirirgico, sendo 01 caso
relacionado & cirurgia limpa & 01 case de cirurgia contaminada, cenforme apresentade em tabela 02.

Tabela 02: Relagéo de cirurgias realizadas e infecgdo de sitio cirtrgico.

140
Fonte: SCIH/NHE, Departamento Cirdrgico.

A. 3 - DOENGAS DE NOTIFICAGOES COMPULSORIAS

A vigildncia epidemiclégica é definida pela Lel crgénica da salde N° B8.080/90 como um
conjunto de agbes que proporcione o conhecimento, a detecgéo ou prevengdo de qualquer mudanga nos
fatores determinantes e condicionantes de salde individual e coletiva, com a finalidade de recomendar e
adotar as medidas de prevenciio e controle das doencas e agravos. No més de Dezembro foram
notificados 01 caso de Tuberculose Pulmonar, 01 de Tuberculose Pleural, 01 caso confirmado de
Maléria, um 01 caso suspeito de Leishmaniose Tegumentar @ um caso confirmado de HIV. Todos os
usuarios foram notificados e com as fichas encaminhadas ao setor de referéncia. O Gréfico 01,
demonstra a porcentagem de notificagdes realizadas no més durante o ano.

{a Jerdnime Bimentel pF 543 = Umarizal = BelémPA :
Fape: (81) 3238-3800- Fax (81) 3238-3833
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Gréfico 01: Grafico de acompanhamento mensal das doengas de notificagbes compulsérias
realizadas no ano:
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FONTE: Busca ativa do SCIH/NHE, Laboratério e Estatistica do HJB.

A. 4 - ACIDENTES DE TRABALHO COM MATERIAL BIOLOGICO

No més de Dezembro, houve trés acldentes com materiais bioldgices, com médicos
residentes de cirurgia, o mesmo foi conduzido conforme o fluxo do hospital, acompanhados pela equipe
do SESMT e integrantes da CIPA, todas as orientagbes foram reforgadas conforme rotina, néo se fez
necessdrio uso de retrovirais ou qualquer outra medicag@o os médicos serfo acompanhados conforme
fluxo pré-estabelecido no hospital.

A. 8 - EDUCAGAO CONTINUADA E TREINAMENTOS REALIZADOS

No més de Dezembro o SCIH/NHE realizou no periodo de 02 & 05/12/2019 o treinamento do
Protocolo de SEPSE e no periodo de 26 a 30/12/2019 foram realizados os treinamentos dos manuais de
Prevengéio de Infecglio do Trato Urindrio, Prevencio de Infecgio de Corrente Sanguinea Relacionada &
Assisténcia & Salude para as unidades de internago e Infecgbes de Trato Respiratério Relacionado a
assisténcia @ SaGde para a Unidade de Terapla Intensiva, todos com énfase na utilizaglio dos
formuldrios de Insergio de Sondagem Vesical, Cateter Venoso Central @ Monitoramento de medidas de
Bundles.

A. 6~ REUNIOES

Realizade semente a reunide erdinaria da €CIH ne dia 18/12/2018, es assuntes pontuades e
discutidos est8o descritos detalhadamente em ata, anexa.

IV - ANALISE DOS INDICADORES DE INFECGAO

No més de Dezembro de 2019, tivemos um total de 172 saldos com uma taxa de Infecgdo
Relacionada & Assisténcia & Salde (IRAS) de 2,80% conforme mostra a tabela 03 e o grifico 02

abalixo, taxa esta que apresentou aumento em relagdo ao més anterior, -mantendo-se na meta
" Ja: Cénege Jerénime Pimentel n® 843 ~ Umarizal - Belém/PA
Bane: (91) 3239-3800- Fax (91) 3238-3833
EP: 86055-000 5|J§+ Tal=1-12"
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estabelecida em Agosto de 2019 de 3,70%. O trabalho de orientagdo permanece e as visitas de busca
ativa sfo realizadas diariamente nas &reas assistenciais.

Tabela 03: Taxa global de Infecgéio Relacionada & Assisténcia & Saiide, de paclente com Infecgéio
o letalidade (%) do més de Dezembro de 2019.

IRAS — InfecgBes Relacionadas & Assisténciad |  PIRAS - Paclentes com Infecdes Relacionadas &

Saude Assisténcia & Saude
TIRAS - Taxa de Infecglio Relacionadas a TPIRAS - Taxa de Paciente com Infecgio Relacionada &
Assisténcia a Salde = Assisténcia & Saide

T-Letalidade - Taxa de letalidade

FONTE: Busca ativa do SCIH/NHE, Laboratério e Estatistica do HJB.
Grifico 02: Taxa global de Infecgdes Relacionadas & Assisténcia Sadde Dezembro de 2019,

200 - 172
150 -
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!ﬂ J
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) e = :
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FONTE: Busca ativa do SCIH/NHE, Laboratério e Estatistica do HJB.

O gréfico 03 demonstra a densidade de Infecgdes Relacionadas & Assisténcia & Salde
(IRAS) na UTI, que é atribuida de acordo com o nimero de paciente-dia @ © numerc de episddios de
IRAS nos usuérios internados na unidade, com um valor de densidade final 06,

Grifico 03: Densidade de IRAS na UTI no més de Dezembro de 2018,

200 - 180
150 -
|
100 4
50 i ®Sériel
1 [
n —.— - —— S —e — — e R, .......... . 3
Usuério Dia Casosde IRAS  Densidade de IRAS na
uTi
FONTE: Busca ativa do SCIH/NHE, Laboratério e Es do HJB.
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No més de Dezembro houveram 05 casos notificados de Infecgdes Relacionadas a
Assisténcia & Salde, havendo 01 infecglio cutdnea de partes moles na clinica médica, 01 pneumonia
hospitalar na clinica médica, 02 infecgdes de sitio cirirgico e 01 traqueite na unidade de terapia
intensiva.

As visitas didrias na unidade com observagio dos procedimentos realizados e controle

rigoroso do uso de dispositivo invasivo séo mantidas e servem de base de dados para a composigéo do
relatorio eonforme o grifico 04.

Gréfico 04: Taxa de Utilizagdio de Procedimentos Invasivos na UTI - sonda vesical de
demora, cateter venoso central e ventilagio mecdnica.
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FONTE: Busca ativa do SCIH/NHE, Laboratério e Estatistica do HJB.

Medidas de controles para coibir as infecgfes ja foram implantadas. Continuamos realizando
swabs de vigiléncia semanaimente na UT! e precaugio de contato com coleta de culturas em pacientes
oriundos de outras instituicdes, essas agdes tém apresentado bons resultados, e estamos conseguindo
combater e evitar a disseminagéo das bactérias multirresistente em nosso servigo, bem como diminuir os
casos de infecgles na unidade.

V- PROPOSTAS PARA O PROXIMO MES

* Realizar treinamento do Manual de antibioticoprofilaxia cirirgica e antibidticoterapia
emplrica;

* Realizar reunides mensais, gerar, analisar os indicadores epidemiolégicos de infecgio e
providenciar agbes que visem & prevengdo e o controle das infecgdes nosocomiais;

¢ Realizar auditéria didria do monitoramento de bundles;

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

* Realizar orientagdes aos acompanhantes sobre os cuidados de prevencgio e controle de
infecgdes no ambiente de salde;

* Intensificar acompanhamento “in loco” das equipes quanto aos cuidados de precauces
universais, Biosseguranga;
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e Participar da elaboragéio dos Protocolos clinicos.

V. CONSIDERAGOES FINAIS

A Comisséio de Controle de Infecglo Hospitalar, do Hospital Jean Bitar, vem realizando varias
acdes com objetivo de controlar e prevenir as infecgdes hospitalares, tais como:

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

+ Manter os gestores atualizados sobre os resultados das avaliagbes de processos para
desdobramentos de agfes de melhoria dos processos nas reunibes da CCIH.

« Monitoramento da Higienizagéo das méos.

« Monitoramento da adesfio s normas e rotinas instituidas pela CCIH, através das
avaliagdes de processos dos procedimentos invasivos (sondagem vesical, ventilagho mecdnica e cateter
venoso central, sitio cirirgico), além das adesdes as normas de isolamento e higienizagéo das méos,
nos setores durante as visitas diarias do SCIH/NHE.

« Adequacio das normas e rotinas do hospital de maneira a cumprir a legislacfio vigente,
aumentar a seguranga no tratamento e reduzir os riscos para © usuério, de acordo com @&s
recomendagdes da ANVISA e dos principais drgéos mundiais, como a OMS e o CDC.

Belém - PA, 06 de Janeiro de 2020.

BRENA MENDES DE SOUSA
Enfermeira do SCIH/INHE
Coren-Pa: 524,149
Presidents da CCIH/HJB

Eone: (91) 3239-3800- Fax (91) 3238-3833
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Li..iatnr Responsavel /| Comissao: Comiss3o de Controle de Infecg@o Hospitalar
; Jata da Reuniao: 18/12/2018 Local: Sala de reunides do anexo Hora: 10:46 N° ATA 043

L..'-“slutal 1: Controle de Antimicrobianos prescritos no Ambulatério;

| Pauta 2: Medicamentos de repigue ndo programado;,

L\Fauta 3: Alerta de risco no prontuario dos pacientes das clinicas;
u-"aula 4; Liberacdo de culturas contaminadas aos médicos assistenciais,
| Pauta 5: Endoscopia (esterilizagio de equipamento para broncoscopia);
| Pauta 6: Controle de artigos reprocessados da CME;

| Pauta 7: Adequagao dos pontos de coleta de andlise de agua da CME;
l_?auta 8: Padronizag&o da temperatura das salas cirdrgicas;

| Pauta 9: Adequagado dos formularios utilizados pela SCIH;

| Pauta 10: Fluxo de coleta da amostra e nasofaringe.

|_Participantes:

|_Brena Mendes de Sousa - Enfermeira do SCIH/NHE — Presidente;

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

L Rodrigo Frohlich — Diretor Administrativo/Financeiro - Membro consultor,

L Alexandra dos Santos — (Representando Enf. Solange) - Membro consultor;

L Andréia Maria F. da Silva — Coordenadora do Laboratério - Membro Consultor;

L.Shirlene Cabral da Silva — Farmacéutica - Membro consultor.

L Ausente (s): Edilze Pereira da Silva (férias); Denise Bitar V. Villacorta (reunido médica).

Pendéncias (agdes/planejamentos definidos nas atas anteriores que nao foram realizados):

L. 1) Realizado a aquisigio de placas para identificagao dos elevadores quando interditado apés uso do paciente de |
- isolamento; treinamento do fluxo de elevador sera realizado até o dia 31/12/2019 pela Enf. Brena SCIH;
- 2) Realizado treinamento do protocolo de sepsia na primeira semana de dezembro, sendo boa a adesao pela
2 equipe de enfermagem, Laboratério e Farmacia, no entanto a adesdo da parte médica foi baixa; somente 04
S staffs participaram; os residentes foram treinados pela Dra. Juliana, os médicos residentes da Cirdrgica serao
b treinados durante a tarde do dia 18/12/2019;
e 3) A Enfermeira Alexandra realizou treinamento com a equipe assistencial no Centro Cirdrgico das Instrucdes de
L Trabalho;
: 4) Equipe de SCIH realizou auditoria no CC, inclusive acompanhou arrumacéo das mesas;

§) Farmacéutica Shirlene apresentou relatério dos custos de antimicrobiano com justificativa.
| Desenvolvimento:

~Os itens de 1 a 9, s8o mudangas solicitadas pelo IQG para Acreditacao, discorridos pela Enfermeira Brena.

A ¢
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1)

2)

3)

4)

5)

6)

Controle de Antimicrobianos prescritos no Ambulatorio: os pacientes pos-cirrgico que retormam para
avaliagdo, os médicos prescrevem antibioticos e nao informam a SCIH, por se tratar de receituario os médicos
entendem que ndo ha necessidade de informar para controle. Para isso a Enfermeira Brena ira elaborar um
formulario de controle no qual a equipe médica informara sobre 0 uUso do antibiético e nome do paciente que ira
utilizar em casa e de acordo com esses dados a SCIH realizard uma busca para avaliar tempo de uso de

antibidticos em casa, avaliando dessa forma as infecgbes provenientes da cirurgia de pacientes que nao |

reinternam. Sera solicitado para Sr. Rubinaldo da Tl incluir no sistema prescriglo para pacientes pés-cirlrgico
assim como a evolugdo, garantindo desta forma controle maior. Sera necessario realizar o controle inclusive
dos pacientes cirlrgicos que recebem alta com prescricio de uso do antibiotico;

Medicamentos de repique ndo programado: A SCIH avaliara com a Farmacéutica Jéssica sobre o uso dos
medicamentos do repique ndo programado, para receber o alerta; inclusive devera ser criado sistema de alerta
referente ao tempo de uso do antimicrobiano; ja foi elaborada tabela no Excel com nome dos pacientes gue
usam antibidtico, o periodo e escalonamento, para monitoramento e avaliggo da Dra. Juliana mensalmeante;
sendo que este acompanhamento j& é realizado, mas devera ser evidenciado (checado) e compartilhado com a
CCIH;

Alerta de risco no prontuario dos pacientes das clinicas: os médicos devem prescrever no prontuario a
solicitagio de cultura e emitir alerta para SCIH dos casos de pacientes com critérios como, por exemplo:
oriundos de outras unidades, internagio superior a 15 dias, que ja vem reutilizando antimicrobiano de oufras
unidades, que tem les3o por press&o, que tem dispositivos invasivos; mantendo o isclamento. A SCIH elaborou
documento (memorando) com todos os critérios para solicitag@o de cultura conforme ANVISA, para entregar a
Diretoria Técnica e formalizar juntos aos médicos esta rotina; no qual devera ser anexada copia do Manual de
Isolamentos e Precaucdes. Devera ser notificado quando no realizar esta rotina;

Liberagao de culturas contaminadas aos médicos assistenciais: Realizar controle (rotina implantada
recentemente); as culturas parciais devem ser encaminhadas primeiro para SCIH inclusive a estafﬁcmm;
coagulase negativa, que realizara avaliagao e caso seja necessario, enviaré para os medicos assistenciais, pois
isso afeta na prescrigio (mudanga) do antimicrobiano;

Endoscopia (esterilizagao de equipamento para broncoscopia): os materiais da broncoscopia séo trazidos
pelos médicos e atualmente n3o passam pela CME do Hospital, sendo assim o Hospital nao possui documento
que valide a esterilizagdo adequada desse equipamento. Foi verificado junto a Enfermeira Mara responsavel
pela Endoscopia novo fluxo, no qual os médicos deverdo chegar mais cedo no Hospital, entregar a maleta na
CME para esterilizacdo. Sr. Rodrigo relatou que este fluxo sera valido para qualquer equipamento que entre no
Hospital para uso nos pacientes. Devera ser esterilizado (antes e apés o procedimento) pela CME do HJB e
registrado em documento. A SCIH solicitara para o setor de Endoscopia programagidc mensal das
broncoscopia, para programagao do setor de CME;

Controle de artigos reprocessados da CME: a SCIH ja reuniu com a Enfermeira do CC e CME para verificar
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9)

10) Fluxo de coleta da amostra e nasofaringe: Dra. Juliana informou que existe novo fluxo para coleta da

as pingas endoscopicas que S30 utilizadas, sendo que algumas n&o sao autoclavaveis e devem ser |
descartadas: foram compradas pingas anteriormente e ha necessidade ter a referéncia/descrigao verificando
tempo de validade e ajustando tempo de uso. Enfermeira Flavia da CME ira verificar isso com sefor de
Logistica;

Adequacao dos pontos de coleta de analise de agua da CME: o novo ponto de analise devera ser feita da .
area higienizagdo de materiais sujo, de acordo com cronograma (foi inserido no Interact pela Enf. Brena)
alinhado conforme solicitado;

Padronizagdo da temperatura das salas cirargicas: formulario de temperatura da sala ndo tinha paradmetro
de comparag&o; Enfermeira Alexandra ja esta adequando este formulario sendo parametro de 18 a 22°%

Adequagao dos formularios utilizados pela SCIH: atualmente os formulérios estdo voltados para area

estrutural: deve ser adequado para as questdes de processo. Enfermeira Brena e Dra. Juliana estio adequando |
com prazo imediato;

amostra de nasofaringe, que o LACEN determinou que o proprio Laboratorio de cada Hospital devesse coletar e
enviar a amostra para o LACEN. O Laboratdrio que ndo foi treinado para realizar a coleta pode ligar para o
LACEN e agendar o treinamento.

\ AL 5 DS D 009 D000 T

- Acoes Futuras:

1)

2)

3)

4)

S)

6)

Controle de Antimicrobianos prescritos no Ambulatério: Enf Brena ira elaborar formulario para
preenchimento dos médicos referente & prescricéo de antimicrobianos apés as cirurgias e também para o
retorno: sera solicitado para Tl incluir no sistema do Ambulatério a evolug&o do paciente pos-cirirgico. Prazo de
conclusdo desta agao até o dia 10/01/2020;

Medicamentos para repique ndo programado: Sera realizada reuniao entre SCIH e Farmacia para avaliagio
e definic@o de fluxo; Prazo da reunido e implantagdo até o dia 10/01/2020;

Alerta de risco no prontudrio dos pacientes de clinica: sera elaborado memorando referente as culturas que
devem ser solicitadas dos pacientes de risco conforme critérios da ANVISA e entregue pela Enf. SCIH para
Diretoria Técnica com o Manual de Precaugbes e Isolamento; Diretoria Técnica devera informar a equipe
médica. Prazo de entrega e implantagao até o dia 31/12/2019;

Endoscopia (esterilizagdo de equipamento para broncoscopia): elaborar fluxo de esterilizagdo de
equipamentos trazidos pelos médicos e implantagdo, com formularic de registro de esterilizagdo dos
equipamentos; Prazo de implantagdo & 15/01/2020;

Controle de artigos reprocessados da CME: Enfermeira Fldvia da CME ira verificar isso com sefor de

Logistica a descrigio das pingas compradas para avaliagdo do tempo de uso e descarte; Prazo de conclusao
desta agdo até o dia 31/12/2018,

* |
Padronizagio da temperatura das salas cirirgicas: Enf. Alexandra realizara adequacdo do formulario de

RESPEITO A Vida
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: controle com a temperatura de parametro; Prazo de conclusao desta agao até o dia 10/01/2020;

v 7) Adequagdo dos formulédrios utilizados pela SCIH: Enf. Brena e Dra. Juliana irBo adequar os formularios da
1 SCIH para analise de processos; Prazo de conclus&o desta agao até o dia 10/01/2020;

| Responsavel pela ATA: Franciele Pinheiro de Lima :
-

| Nomes/Assinaturas: Lista de presencga em anexo.

4 |

* Caso ndo seja feito assinaturas neste documento anexar “Lista de Presenga™ com assinaturas dos participantes.
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HI Nome do Evento: wm 1"""‘{ A3 ﬂ-C IH
" Facilitader: B Memaes dir SO(AO+ EmpresalConsultoria: 47/

Qualificagao do Facilitador: har, Responsavel pelo Evento: '

i Data: !Q = lHarénoﬁmcm ﬂh‘l_&_ min. / Término: /4 hASmin | C. Héraria Total:__h__ min
T se C(}}IHM_ Diretoria: Local: Sl Khu huei Jo,é‘tuw

3}

PJ_ Tlpn k’jﬁaunﬁu ( ) Treinamento ( ) Curso { ) Palestra { ) Outros - Especificar:

~N° 7| Matricula Nome Assinatura Setor Fungao
'“{_1. U ﬁwﬁ;ﬂ_ﬁ"d@.&m MLjSTE | Supghin ok
RENOTEY M. deSouio, ﬂ;ftlmfuge Enlaveia |
SN AR MNEWE Freed Folenottug et
j :. jn'.pfq (¥ fﬁunbm Cobnas do Ailn . > &mjg,;‘, : IM{E :

L 5 1379 | Longigo ﬁwmsm *_:,;Lﬂ_‘. DNigetonid | Dir. AbM

H,| 6. . FTTER Jﬂ}nm f Tone }"{ﬁﬁﬁwéﬁﬂﬂﬁ L "/.._:/ 6@# machco

N1 556 | g 4% IS |\ O [God Br) Lot iy
™ g L o~ I s
’"‘jl 3. J'

™ 10, | =y
ﬁi 11. ! it

_JET | 0

™ 13 SRR

& T e

W 1, g |
N 1s.
A 0 |
A 1s. = N
N _____

A 20. Y

" o AT 4 o UR O PO L T
R TR e |, AVBN &

23. i
: 24, | Sl g

- Total de Participantes:

-~ Assinatura do Facilitadoer:
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I i
tor Responsével / Responsavel / Comissao: Comisséo de revisao de Obitos

3 da Reuniao: 30/12/2019 \ Local: Salado faturamento Hora: 15h l N® ATA 24

a:
4. Discusséo sobre @ visita de auditoria (ONA) e agbes de melhorias:
2. ﬁualiaq.éa.’dichssan de Obitos ndo evitaveis e evitaveis por meio de check list e encaminhamentos para
auditoria clinico cirdrgica através do Protocolo dé Londres.
3. Auditorias clinico-cirirgicas;
\. Discussao sobre o nNovo cronograma de reunides 2020.

—ies: Anne Gongalves — Psicdloga = 18 Secretéria
w8 Leila Rezegue — Médica - Presidente
A Marta Pamplona — Assistente Social — 2° Secretaria
Rosangela Lego — Médica — Vice presidente

. (8): Laiane Dias — Médica - Membro.

B

,éncias: Nao s aplica.

l

‘Lesenvolvimento:
l — Foram apresentados & discutidos os seguintes itens sugeridos

_ 4 . Visita da auditoria ONA (agbes de melhoria)
\ ' apos visita:

a) ldentificar © perfil do sbito da instituigao (idade, diag
i Hbito, data de admissao, motivo da admissao, procedéncia, tempo de internagao);

'| ¥ b) Modificar as perguntas do check list {pmcedéncia e n&o municipic).
\ _ ¢) Utilizar a nomenclatura de definigao de obito de acordo com o CFM;

Restaurar 2 comissao de revisao de obito, incluindo enfermeiros, nutricionistas, fisioterapeutas € demais

nostico de entrada, causa do obito, onde ocorreu o

~ d)
‘ ) componentes da equipe multiprofissional na comissao;
L2 g) Definir o motivo da classificacio do 6bito como evitavel de ndo evitavel (todas as fichas tem que ter o
, el comentario para elucidar 2 classificagao do ODIt0;
| f) Definir metodologia e ferramenta para analisar 0 Gbitos Nao evitavess,

|
| ~ A partir disso foi decidido que:
—_ - S,E i
! : r.ﬁn reunidos os dados para construgo do perfil do bito da instituigio com a andlise dos obitos
| revisados no ano de 2019 (evidenciar tais informagdes nas atas mensais de 2020);
P - I . _ 8 & . a r
niciada a reformulag3o do check list de avaliagdo de revisdo de obito a ser utilizado em 2020 com os

a1, 3
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dados essenciais sobre a ocorréncia do 6bito bem como os sugeridos apés visita de auditéria (como:
registrar procedéncia e ndo municipio; utilizar a nomenclatura de definic&o de ébito de acordo com o
CFM e definir o motivo da classificago do 6bito como a esclarecer ou n&o). Sera utiliza a nomenclatura

“Obito a esclarecer”, conforme Resolugio 2171, de 30 de outubro de 2017 (todas as fichas tem que ter o
comentério para elucidar a classificago do &bito) ou “ébito analisado®, caso ndo seja necessaria

auditoria.

2. Foram utilizados os check lists para a revisdo de 24 prontuarios (novembro /2019 a dezembro/2019)

apresentados pelo setor de faturamento com discuss@o das causas e avaliagio de Gbitos evitdveis e nao
evitaveis. Responsavel: todos os membros.

- Nimero de &bitos considerados ndo evitaveis: 22

- Nimero de ébitos considerados evitaveis: 2 (6bitos cirlrgicos)

m Os prontuarios dos 24 ébitos apresentados pelo setor de faturamento e revisados na integra foram:

SIBLA NUMERO DATA DATA DO A adainex
" DOS | INTERNACAO | INTERNACAO | OBITO o
1] ASMT 35629 06/12/2019 08/12/2019 SINDROME DO NAO EVITAVEL
L CHOQUE TOXICO
L 2 ARC 35251 03/12/2019 | 09/12/2019 SEPSE NAO EVITAVEL
: 3 AF.C 17827 06/10/2019 20/111/2019 FISTULA EVITAVEL
' STERCORALIS
t- 4 | ACCT 35076 20/11/2019 2211112018 | cnoque sepTico | NAO EVITAVEL
L5 B.F.M 35031 19/11/2019 19/12/2019 SEPSE NAO EVITAVEL
L
, 8 B.SB 35528 06/12/2019 1911212019 | cHoauE sePTico | NAO EVTAVEL
S7 | DJP 32835 28/1172019 | 02/12/2019 INSUFICIENCIA | NAO EVITAVEL
L RESPIRATORIA
L8 EF.O 30697 20/11/2019 05/12/2019 DPOC NAO EVITAVEL
1
L9 F.SK 34738 07/11/2019 | 22/11/2019 SEPTICEMIA NAO EVITAVEL
S0 | 10C 5747 2011172019 | 14112/2019 e NAG EVITAVEL |

EESFEITO A VIDA
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L1 L.S.N 35208 | 25/11/2019 | 13/1212019 INSUFICIENCIA | NAO EVITAVEL
1 RESPIRATORIA
112 JT.S 34837 12/11/2018 2011172019 | GcHOQUE SEPTICO | NAO EVITAVEL
]
-1 JGB.O 35161 24/11/2019 02/12/2019 SEPSE NAO EVITAVEL
AL - JEL 35077 21/11/2019 12/12/2019 EMBOLIA + NAO EVITAVEL
L TROMBOSE DE
1 ADRTA
L 15| MCAGS 35530 07/12/2019 211212019 ESCLEROSE NAO EVITAVEL
; SISTEMICA
: 16 | MN.SM 35849 19/12/2018 2111212019 | GHOQUE SEPTICO | NAO EVITAVEL
117 | NCSS 32682 27/11/2019 181272019 | GIRROSE HEPATICA | NAO EVITAVEL
1
|18 OV.P 35158 22/11/2019 24/11/2019 IRpA NAO EVITAVEL
18| RFG 35130 57113019 | 201172018 | SEPTICEMIANAO | NAO EVITAVEL
A1 ESPECIFICADA
L 20 NEOPLASIA MALIGNA | NAO EVITAVEL
1 R.N.P 33877 05/10/2018 02/11/2019 DE PROSTATA
A
f 21| RRSF 29489 30/09/2019 10M11/2019 | RRONCOPNEUMONIA EVITAVEL
|-~ 22| RCSR 35471 04/12/2019 09/12/2019 SEPSE NAO EVITAVEL
A
123 sC 35438 03/12/2019 04/12/2019 CHOQUE SEPTICO NAO EVITAVEL
| =
“24| TRA 35531 07/12/12019 09/12/20189 SEPSE NAO EVITAVEL
A
|
. 3. Realizadas as auditorias clinico-cirirgicas dos Obitos a esclarecer dos usuérios A.F.C e D.C.M, sinalizados
em ata anterior, conforme critérios (em anexa);
& 4. Construido o cronograma para as reunides da CRO 2020 (optou-se por permanecer com a Gltima terca-feira
de cada més).
I'Agﬁas Futuras:
= 1. Identificar o perfil do obito da instituigao (idade, diagnéstico de entrada, causa do 6bito, onde ocorreu o 6bito,
Aata de admiss&o, motivo da admissao, procedéncia, tempo de internagdo) ocorridos em 2019 e salientar tais dados

Es atas de reunido - Responsavel: Anne Gongalve

RESPLITE & VIDA

11:




. ATA DE REUNIAO - Niicleo de Qualidade e Seguranga do Paciente SECRETARAA D

SAUDE POBLICA
e EAH‘BITMI Reunido ordinaria

Cédigo: MOD.HJB.NQSP.017 Versao: 002 Pagina 4 de 4

a |

GOVERND DO

e 3 Reformular o check list de avaliagao de reviséo de obito a ser utilizado em 2020 conforme discutido em pauta ]
~Responsével: Anne Gongalves.
3. Realizar a auditoria clinico-cirirgica dos obitos AF.C e RR.S.F (a esclarecer) — Responséavel: Leila Rezegue.
£ 4. Encaminhar as auditorias clinico-cirirgicas, a cada 2 meses, a Diretoria Técnica com o objetivo de agbes de
~=lhorias — Responsavel — Anne Gongalves.
5. Reformular a comisso de reviséo de obito: excluir membros, se necessario, além de solicitar incluséo de
~—vos membros da equipe multiprofissional atraves de oficio & Diretoria Técnica — Responsavel: Leila Rezegue.

6. Definir metodologia e ferramenta para analisar os 6bitos n&o evitdveis — Responsével: todos 0s membros.
e 7. Elucidar e discutir todos os critérios para encaminhamento dos obitos para auditoria clinico-cirargica —
~sgponsavel — Todos 08 membros.
= 8. Inserir no Interact o novo cronograma das reunides da CRO para 2020: dltima quinta-feira do més -
~sponsavel: Anne Gongalves.

9. Inserir no Interact o Protocolo de Londres.

" mes/Assinaturas: Lista de presenca anexada.

“3aso nio seja feito assinaturas neste documento anexar “Ljsta de Presenca” com assinaturas dos participantes.

mESFEITS A VIDA
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~"Nome do Evento: @ 20 Corr Ao N T e ;{)&C'Cﬂ

e .
. Facilitador: | Dzlov R U pme Gonee.[vep

Empresa/Consultoria:

| Qualificagao do Facilitador

Responsavel elo evento:

_Data: 30 | L 1WA [ Horario/inicio: A4

b

|
h.20 min. | Término: (% h =0 min.

| C. Horaria Total:_ h___ min

-

.| Setor:

1 Diretoria:

|
1Lm‘:m C&-‘OMG l

_| Tipo: Reunidio ( ) Treinamento ( )

Curso( )Palestra( ) Outros ( ) Especificar:

N

Matricula |

Nome
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Total de Participantes:

ol

™ wﬁ[ by
Assinatura do Facilitador: ?*‘M, &
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_! Setor Responsavel / Comissao: Comissao de Revisdo de Prontuario

] Data da Reunido: 08/01/2020 Local: Sala do Faturamento Hora: 14:00 as N° ATA 024
5| 15:30

| Pauta: Analise do Check List

g Discurs3o dos check list contemplados a comissao de prontuarios

| Discursao sobre os documentos alocados no Interact e no Salux

A

| Participantes:

M
: Cristiane Monte - Médico Intensivista — Presidente

_| Rodolfo Santiago - Faturista — 1° Secretario

A
¥ Mara Maia - Enfermeira 2* Secretario

- solange Antonelli - Gerente Assistencial — Membro
.J

A
| Ausente (s): (auséncia injustificada)

A
’ Tanise Maia - Médico — Vice-Presidente

-| Virginia Monteiro - Médica — Membro

N
] Giovani Merenda — Diretor Executivo — Membro

o

: Pendéncias (agoes/planejamentos definidos nas atas anteriores que ndo foram realizados):

A Decis&o sobre os documentos que devem ficar nos sistemas e 0s que permanecem &m escrito a mao.
K

| Desenvolvimento:

1 Os membros da Comiss3o de Revisdo de Prontuarios avaliaram seus quantitativos de prontuarios (vinte - 20) para
| analisar suas respectivas conformidades e/ou nao conformidades, e decidiu-se em reunido as seguintes acbes a serem

. tomadas
1
| Todos os 20 prontuarios foram contemplados e registrados no check list com os itens de avaliagio que séo obrigatorios,

| referentes aos servigos de clinica médica e cirdrgica do Hospital Jean Bitar.
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|_Facilitador: C{Z‘W 5-[-5—}@;-\

Empresal/Consultoria:

| Qualificagdo do Facilitador:

Responsavel pelo Evento:

.Data: OF /o | | 20XT

Huririnﬂniciu:fﬁ‘h @ min. [ Térrninn:fi' I'&ﬁniﬂ

C. Horéria Total: _

h__ min

L. Setor:

Diretoria: Local:

L Tipo: ()} Reunido ( ) Treinamento ( ) Curso ( ]Pa]astra{ ) Outros - - Especificar:

N® | Matricula

Nome Setor

Fungao
P :
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M |
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