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- Missido, Visdo e Valores,

Missao

= Promover a gestdo meédico-hospitalar de exceléncia com equipes multidisciplinares

! comprometidas com a qualidade, com a ética e com a valorizag&o profissional e humana na
prestacao de assisténcia a salde, de forma humanizada, visando a restauracdo do bem-
estar fisico, psiquico e social, em beneficio da comunidade.

Visao

= Ser reconhecido como referéncia em governanca de instiluicbes de salde, promovendo
solucBes inovadoras para a salide do Pais, instituindo gestao de gualidade com foco na
valorizagdo humana, profissional, tecnologica e com exceléncia de atendimento.

N Valores

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

-

-
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~ 1. APRESENTACAO

O INDSH assumiu a gestdo do contrato de n® 002/SESPA/2016 em 01 de Abril de

= 2016, o gual tem por objeto estabelecer o compromisso entre as partes para o

B gerenciamento, operacionalizagdo e execucdo das agdes e servicos de satde, no Centro

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

_ de 24 horas por dia, assegurando assisténcia universal e gratuita, exclusiva, acs usuarios do
Sistema Unico de Sauide — SUS.

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

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

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

= condensadas relativas ao més de dezembro de 2016.

Belém, 10 de janeiro de 2016

== Giovani Merenda
0, Diretor Executivo

Centro Hospitalar Jean Bitar/INDSH
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- PRODUGAO CONSOLIDADA
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JEANBITAR

Producio Consolidada de dezembro de 2016
l
TOTALDESAIDAS | LEITOS
HOSPITALIZAGAO REATA L e OBITOS PACIENTESIDIA OPERASORALS
CLIMICA MEDHCA 52 116 5 TE2 40
CLINIGA CIRURGICA 108 110 : 329 20
CTI - - B 265 10
_TOTAL 158 76 14 1.360 70
TOTAL GERAL DE SAlDOS [ 172 |
__ ATIVIDADE CIRTRGICA
1 MEDIA DE SALAS DE
[l 1,
i o ELETIVA FREENTE TOTAL S CIR ?[?Epfg.‘m,ﬁl BARTOS
116 8 123 074 -
ATENDIMENTO AMBULATORIAL .
ATENDIMENTOS MENSAL = ]
CONSULTAS : TOTAL REALIZADO
ESPECIALIDADES SONSTA SUBSEQUENTES TOA assenTzismo | + ABSENTEISMO
ASZISTENGIA SOTIAL 5 5 25
ANESTESIOLOGIA 8z 22 g2
CIRURGIA BARIATRICA 86 86 &
CARMOLOGIA G4 £d &4
CIRURGLA GERAL 151 151 151
CLINICA MEDICA 189 150 158
COLOFROCTOLOGIA a3 B3 B3
CIRURGIA DO APARELHD DIGESTIVD v a7 a7
CIRLIRGIA DE CABECA E PESCOCD 58 56 58
CIRURGIA DE OBESIDADE 50 =0 50
CIRURGLA PLASTICA kL] 15 38
DERMATOLOGIA &7 % 57
ENDOSCORIA 1 31 a1
GASTROENTERCLOGIA = Z 5
GERIATRIA BO BO &0
GINECOLOGIADBSTETRICIA % _ i
NUTRIGAC 43 A3 43 |
OFTALMOLOGLES - B L
PHEUMGLOGIA &1 B1 = 81
FPSICOLOGIA 40 Fhi] 40
ENCOCRINCLOGS 237 237 237
REUMATOLOGIA 100 160 100
SUBTOTAIS 1.740 - 1.740 1.740
TOTAL DE CONSULTAS REALIZADAS 1.740
TOTAL DE CONSULTAS REALIZADAS + 1740
ABSENTESMO .
IMENTO DE URGENCIA
N® DE PACIENTES N* DE PACIENTES OBITOS NO PA,
ATENDIMENTO DE URGENCIA INTERNADOS NAO INTERNADOS TR CONTRATARG < 24 HORAS
__SAOT v
= NUMERD DE EXAMES
EXAMES PACIENTES DO TOTAL REALIZADO
HOSPITAL EXTERNOS TOTAL REALIZH.DO ABSENTEISMO  ASSENTEI
ANALISES CLIMICAS E B89 E 856 12.545 12.545
ELETROCARDIDGRAMA 57 54 111 H1
|ECOCARDIGGERAMA - . =
[ENDOSCOPIA : 17 E 367 367
RAIDG-X 240 174 414 414
[ TOMOGRAFIA a4 55 &0 8
UL TRASSONOGRAFIA 32 81 113 113
TOTAL 073 4 570 13.84% 13649
TOTAL DE EXAMES REALIZADOS 13.643
"TOTALDE EXAMES  REALIZADOS +
ABSENTEISMO e

Belém, 10 de [aneiro de 2016,

Ciavan Marenda
Dirsgdu Executivo
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MAPA DE PRODUCAQO
SR I Ao — oemos PACIENTES LETOS LETOS | TOTALDE |  TAMADE MEDIA DE
. 5 [a13 OPERACIONMS DIA SAlDAS OCUPAGAD | PERMANENCIA
ATEZMHS | APOS 24 HS
CLECA METHCA 52 52 o 5 TE2 40 1240 rr B1,45% 732
EIHIEIR‘GII:A Ba 106 o o 29 Jras] B0 a3 53 06% amm
cT 0 ] a =] 789 10 30 2 BE,TTH% 134.50
TOTAL-1 158 182 a it 1IED T 2170 135 B2,ET% 10,87
ATIVIDADE CIRURGICA
CARATER L
MEDEA DE SALAS CIRURGICAS OPERACIONAISIDIA
ATIVIDADE CIRURGKSA URGENCIA ELETI/A

o7

ATENDIMENTO DE URGENCIA REFERENCIADA

HFE FECIERTES HAD
N® DE PACIENTES INTERNADOQE TOTAL GRITOS DCORMIDOS 8O PA
INTERNADOS
= &
F. Chnego Jardnlmo Firnentel - Urnarizal, Bakm - PA - af (‘&)
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ATENDIMENTO AMBULATORIAL/EGRESS0S

ESPECIALIDADES CONSULTA INTERCONSLULTA CONSULTA SUBSEQUENTE TOTAL
ASSIETENCIA S0O0IAL = 0 a il
AMESTESICLOGA &2 0 o iz
CIRURGE BARHIATRICA 56 o o L1
CARDIOLOGIA B4 0 o 64
CIRLIRGIA GERAL 151 o o 184
CLINIC A METHCA 153 i o 183
COLCPROCTOLOGE, E3 x] 0 b=
CIRURGIA DO APARELHEO MIGESTVD 7 o o i
CIRURGIA DE CABECA E FESCOCO 55 o o 5
CIRURSIA DE OBESDADE 50 o o &0
CIRURGIA PLASTICA 38 ] a 38
DERMAT LGN, 57 o o §T
ENDCSCORIA 311 a 0 b:1h ]
GASTROENTERGLOGH [ ° a o
GERIATRIA a0 0 E0
GIMECGLCGIAORS TETRICIA L] o Q o
NUTRIGAD 43 o a 4
OFTALMOLOGIA a a o ]
PHEUMOLOGIA 6t o o &1
PRICOLOEIA 40 a o 40
ERDOCRINOLOGIE e n] e} 237
RELMATOLOGIA 100 o o 104
TOTAL 1740 -] o i74g

SERVIGO DE APOIO DIAGNOSTICO E TERAPEUTICO-SADT-(EXTERNO)
EXAMES N* EXAMES REALIZADCS

AMALISES CLMICAS 1856

EL ETROCARDIOGRAMA 54
ECOCARDIOGRAMA o
EMDOSCOR, 2650

FAICS =X 74
TOMCSERAFIA 55
LILTRASSOMOGRAFIA Bl

TOTAL A4.570
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‘“VYOLUME DE CIRURGIAS POR TIPO TOTAL
AELETIVA 116

JRGENCLA 5
TOTAL 122
AVOLUME DE CIRURGIAS POR PORTE TOTAL
SRANDE 28
T 76
{PEQUENA 13
TOTAL 122
“VOLUME DE CIRURGIAS POR MUNICIPIO TOTAL
JABAETETUBA
ACARS
L ANANINDELLS,
CANAPL
RAIAD
LBELEM
SRAGANCA
JEASTANHAL
GARAPE-MIRI
AMARITUEA
FARAURPEEAE
“CAVATERRA
(SANTA BARBARA
~SOURE
|':'IG|A
TOTAL i
1VOLUME DE CIRURGIAS POR ESPECIALIDADES TOTAL
JRURGIA BARIATRICA 3
ICIRURGIA DERMATOLOGICA ]
IRURGIA DE CABECA E PESCOCO 11
TTIRURGIA GERAL 22
JCIRURGIA DO COLON -
SIRURGLA DE HERMIA 24
WCIRURGIA DO FIGADD E VIAS BILIARES 31
LIRURGIA VASCULAR 2
T=NDOSCOPIA 4
IPLASTICA REFARADCRA 5
[OTAL 122

R. Conego lerdnimo Pimentel - Umarizal, Belém - PA
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VOLUME DE CONSULTAS POR MUNICIPIO

ABAETETUBA

ACARA

o

ALMEIRIM

-

ALTAMIRA

i+ ]

ANAFA

ok

ANANINDELA

169

AnAPU

ALIGUSTO CORREA

BAGRE

BAIAD

BARCARENA

10

EELEM

1074

BENEVIDES

3

BOM JESUS DO TOCANTING

BOCNITO

BRAGAMNTA

BRAEIL MOV

_—

BREL BRANCO

BREVES

BlLIJARU

O | Ca | =

CACHOEIRA DT ARARI

(451

CACHOEIRA DG PIRIA

CAMETA

CAFPANEMA

CAPITAD POCO

CASTAMHAL

COLARES

CONCEICAS DO ARAGUAIA

CONCORDIA DO PARA

CURIONOPOLIS

CURLCA

DM ELISEU

GARRAFAC DO NORTE

IGARAPE-ACL

IGARAFE-MIRI

IMPERATRIZ

IRITUIA

ITARIRITO

ITUFIRAMNGA

JACUNDA,

MACARA

MAL DO RIC

MAGALHAES BARATA

MARAEA

MARAFAMNIM




MARITUBA

MEDICILANDIA

MELGACO

MOCAJUBA

MOJU

MUANA

=

NAD INFORMADA

10

MWONVA ESPERANCA DO PIREA

NOMA TIMBOTELA

%)

CEIRAS DO PARA

-

CUREM

PACAJA

FARAGOMINAS

PARALAPEBAS

PEIXE-BOI

FPONTA DE PEDRAS

PORTEL

FPRIMAVERA

h o oo ol

QUATIPURU

=4

REDENCAD

RONDON DO FARA

SALINCPOLIS

SALVATERRA

o O E %]

SANTA BARBARA DO PARA

SANTA ISABEL DO PARA

SANTA LUZIA DO PARA

SANTA MARIA DO PARA

SANTO ANTONID DO TALLA

A0 CAETAND DE ODIVELAS

SAD DOMINGOS D0 CARIM

340 FELIX DO #INGU

SO0 FRANCIZSCO BO PARA

SAD JOAD DE PIRABAS

SAD MIGUEL DO GUAMA

A0 SEBASTIAD DA BOAVISTA

SOURE

TAILANDHA

TOME-ACL

TRACUATELLA

TUCURLI

ULIANOPOLIS

LIRLIAR A

VIGIA




VISEL 2
HINGLARA 3
TOTAL 1740
VOLUME DE CONSULTA POR ESPECIALIDADES TOTAL
ASSISTENCIA SOCIAL 25
ANESTESIOLOGIA 52
CIRURGIA BARIATRICA BE6
CARDIOLOGIA &
CIRURGIA GERAL 151
CLINICA MEDICA 150
COLOPROCTOLCGIA B3
CIRURGIA DO APARELHO DIGESTIVO 37
CIRURGIA DE CABECA E PESCOCO o6
CIRURGIA DE QBESIDADE 50
CIRURGIA PLASTICA 38
DERMATOLOGIA 57
ENDOSCOPIA 311
GASTROENTEROLOGIA o
GERIATRIA B0
GINECOLOGIADBSTETRICIA 4]
MTRICAD 43
OFTALMOLDGEA 4
PHEUMOLOGIA &1
PSICOLOGIA 40
ENGOCRINGLOGIA 237
REUMATOLOGA 100
TOTAL 1740
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VOLUME DE INTERNAGOES POR MUNICIPIO TOTAL
ABAETETUBA 5
AMAJAS 1
AMNANINDEUA 30
AUGUSTO CORREA 1
BARCARENA 4
BELEM it
BENEVIDES 3
BRAGANGA 2
BREVES i
CAMETA 1
CAPANEMA 1
CASTANHAL p
COLARES i
CONCEIGAD DO ARAGUALA i
FLORESTA DO ARAGUAIA 1
GOIANESIA DD PARA 1
IGARAPE - AGU 1
IGARAPE - MIR 2
IPIXLUINA DO PARA 1
IRITLIA 1
ITUPIRANGA i
JACUNDA 2
MARAPANIM 1
MARITUBA i
MoJu 2
MUANA 1
PARAGOMINAS 1
PONTA DE PEDRAS 1
SALINGROLS 1
SANTA BARBARA DO PARA 1
SANTA CRUZ DO ARARI 1
SANTA MARIA DO PARA 1
SAO FRANCISCO DO PARA 1
SOURE 1
TLHCZUREN i
QUTROS 7




TOTAL

158

VOLUME DE IH.TERNA(;E}ES_ POR ESPECIALIDADES

TOTAL

CIRURGIA GERAL

CIRURGIA BARIATRICA

26

CLINICA MEDIGA

CIRURGIA PLASTICA

ICGLGF‘REETGLGGLI‘-"\

IEERURGIP. DE CGABECA E PESCOCO

IE NDOGRINOLOGLA

II'-"IEDIECIN.#. INTENSIVA

PLANTONISTA / CLINICA MEDICA,
PNEUMOLOGIA

IREU MATOLOGIA

k¥

TOTAL

156

Giovani Marenda
Direcio Executivo
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Saude Pablica

RELATORIO DE ATIVIDADES MENSAL
SERVICO DE ATENDIMENTO AO USUARIO — S.A.U.

Més Referéncia Dezembro 2016
1 — INTRODUCAO

O servico de Atendimento ao Usudrio — S.A.U. € o setor destinado a avaliar a qualidade dos
servicos prestados pelo Centro Hospitalar Jean Bitar, analisando o indice de satisfagdo dos usuarios.
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Hospitalar Jean Bitar atenda de forma efetiva, garantindo a eficiéncia e compromisso com o Servico
prestado.

O trabalho é desenvolvido através de escuta individual, registrando os elogios, criticas,
dividas e sugestBes relacionadas aos servicos prestados; as buscas ativas sdo realizadas com 0S
pacientes, acompanhantes e visitantes, consolidando um canal de relacionamento direto entre o
CHIB e seus assistidos: as pesquisas de satisfacdo sdo realizadas diariamente nos setores de
atendimento do hospital, a partir delas s3o obtidos dados estatisticos referentes ao grau de
satisfacdio, estes que sdo monitorados permanentemente. Outra metodologia utilizada para a coleta
de dados é realizada através das caixinhas de coleta espalhadas pelo hospital, onde os usuarios
podem se manifestar através de foider, avaiiando o atendimento recebido.

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

Para andlise das atividades desenvolvidas por este setor e quanto aos numeros de
pesquisas realizadas pelo S.A.U. do Centro Hospitalar Jean Bitar, apresentamos através de relatério,
os resultados obtidos com referéncia ao periodo de 01 a 31 de Dezembro de 2016.
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A AsSim COmO NS meses anteriores, em dezembro permanecemos Nos esforcando para

[ R ot e o o P T oL ool L e B BN e L
(o] KW | !u:.-!- ul (R R = TR ELF R LB ﬂlﬁ* (11} |wu"'ﬂ . AT lu-:r \"I.‘.H:II (LR = [ ] lyﬂl |1

Ll el e :'1- e

.7 O crescimento dos servicos
ofertados pelo CHIB. Acreditamos que guanto maior o numero de pesquisas aplicadas, maiores
_. sdo as possibilidades de minimizarmos ou até mesmo de eliminarmos 0S problemas apontados
~ pelos gue usam diariamente nosso hospital. As pesquisas de satisfacdo estreitam a relacao
usudrio x hospital, pois elas possibilitam que 0s usuarios sejam “ouvidos” e respeitados em suas
colocacdes. Em contrapartida a gestdo hospitalar sabendo das reais demandas dos seus usuarios
~ busca corrigir 0s erros tendem e assim 0S Processos sao bem melhor direcionados € 0S ajustes

~

s3o realizados partindo de dados concretos sobre o que deve ser aperfeigoado.

Realizamos n3o <6 o atendimento itinerante para a aplicacdo das pesquisas, COmo tambem
realizamos alguns atendimentos em carater informativo e de direcionamento a algumas
_ liderancas, nos casos em que constatamos possibilidade de resolucio imediata da problematica
~ apresentada pelo usuario atendido.

A tabela abaixo, tras o resumo das atividades que o S.A.U realizou 2o longo do més e que se

constituiram em material para andlise dos resultados aqui apresentados:

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

1. Atendimentos Gerais 846
! !_- am - PR— —
~ 1.1 Atendimentos em sala 12 i
o { 12 Atendimentos por telefﬂﬁe ' 91 |
| - :
1.3 Atendimentos exclusivamente por meio de 1oider 1w |
an imentos s leitos (vista s dlinicas). ' 697
1.4 Atendimentos nos leitos (visita as clinicas) i

=3 r 2. Acdes geradas nos atendimentos 55 _|
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Tabela 02: Pesquisas de satisfacdo realizadas por setor

o | Ambulatério 264

2= Internacdo - 137

- S.AD.T 317

= rili:a_i-i-hspifalar - : 158

= 876 |

| TOTAL

Fonta: S.A.U. CHIB — Dezembro 2016

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

Através da aplicacdo da pesquisa de satisfagdo, podemos conhecer como o hospital é visto
pelo nosso pliblico; avaliar os resultados gerados por cada setor; descobrir como 0S Servicos
prestados por nossos profissionais 580 vistos e avaliados por nossos usuarios; saber em quais
pontos o hospital apresenta falhas ou fragueza e como melhora-las, e também melhorar a
comunicacao interna do hospital.

—~ Fluxo de Atendimento por Setor
= 1000 — -
—~ 8312
800 — — —
. 600 —
Ann 20 = - A sty
- | 200 114 126 111 H 137 _.713 Lo
Bl inlﬁ o= s
— OUTUBRO NOVEMEBRO DEZEMBRD
& WAMB. WINTER. WSADT ®ALTAS ®TOTAL DE PESQUISAS

—

—
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novembro e dezembro, conforme demonstra o gréfico acima, nota-se que houve um aumento

no quantitativo final de pesquisas realizadas, que justifica-se pela intensificagao das nossas
abordagens.

Tabela 03: Quantitativo das respostas obtidas nas pesquisas de satisfacao

E Péssi 0,25% 0,00% 0,61% 0,06% !

essimo
[nuim_ ' - 0,55%  0,03% 1,15% 0,19% |
'Regular 5,76% 026%  7,26% 153% |
'Bom 25,63% 8,84% 2,06%  788%
' Otimo 6781%  90,87% 58,91%  90,34%
‘Total Resposta  3.629  3.833 3.125 1573

"% Satisfagdo  93,44%  99,71%  94,21%  98,22%

Fonte: 5.A4.U. CHIB - Dezembro ZU10

.

3 - ANALISES DOS DADOS
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avaliacdo, feita com base na somatéria dos itens "Bom e Otimo” gerou neste més de dezembro
o valor de 96,39%. Nos paragrafos que seguem serdo feitas as analises de cada setor atendido
pelo S.A.U com vistas a constatarmos quais queixas sdo impares e quais s3o recorrentes,
levando em consideracio que sdo elas as responsaveis pelo impedimento da pontuacao maxima

de nossos usuarios.

|y, EEREPLG | e - P | A —— R i P Y ""'_""L.'d A s S e o
FPara ilusuar mcingr apiesehnaremios apos 85 ananscs, U fesunatd Gas poniLbaCoss, el

forma de grafico.

A satisfacdo no ambulatério obteve um aumento de 2% na avaliagdo dos usuarios em
comparacio ao resultado alcancado no més passado, atingindo neste més o valor de 93,44% de
satisfacao.
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- Considerando o quantitativo geral de reclamacoes oficializadas (21 reclamacfes) nesse mes
de dezembro, concluimos que as queixas geradas nesse setor, representaram 19,05% desse
valor. Ao analisarmos as manifestagOes formais, constatamos como causas da pontuagdo baixa

. no ambulatério, as seguintes demandas: a demora no atendimento 3s consultas; consultas
~ agendadas para muito distante e a longa espera pela cirurgia eletiva.

0,25% _ 0,55% AMBULATORIO |

# Péssimo

o Ruim

" Regular
H Bom

& Ctimo

As pesquisas realizadas com os usuarios no segmento Internacdo apontaram satisfacio de
~ 99,71%. Também neste setor, foi observado um pequeno aumento (0,48%) na avaliacdo
~ Dpositiva dos usuarins em comparacdo an resultado do més passadn e ao realizarmos o estudn
das origens das reclamacgdes, observamos que dos 21 registros em carater reclamatdério, 4,76%
corresponderam as queixas originadas neste setor, 0 que equivale a apenas um registro nesse
-~ setor.

- O assunto que motivou um usuario a realizar o registro formal, nesse segmento foi
referente a agua do filtro do 5° andar que estava com aspecto e gosto barrento.

-

—
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= Péssimo
B Ruim
= Regular
® Bom

® Otimo
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O canal SADT também teve uma elevacdo de 2,21% na satisfagdo dos usudrios
atendidos neste més de dezembro, alcangando o valor de 94,21% de satisfacao.

As insatisfacOes citadas pelos usuarios nesse segmento desencadearam quinze registros
~ formais, o que equivale a 71,43% das reclamactes totais do més de dezembro. Os dois
primeiros descontentamentos sdo considerados repetitivos se observarmos esse mesmo item
nos relatorios anteriores. As queixas dos usuarios se resumem na falta de assentos suficientes
. para atender a demanda que aguarda o exame na recepcao; a demora em iniciar o atendimento
—~ para os exames de Videoscopia; também houve um registro de insatisfacéo em relaggo a nao
antrana de exame; bem come houve insatisfagGes referentes 2 falta de suprimentes no banheire
do 6° andar; a auséncia de lampada no banheiro da recepcao principal; e por fim, tivemos uma
~ queixa acerca do vazamento ininterrupto de agua no aparelho de condicicnador de ar da

~  recepcao principal.

-

—_
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B Péssimo
| Ruim

= Regular
H Bom

= Otimo

O grau de satisfacao na alta hospitalar ficou em 98,22% e diferentemente dos outros
_. setores, este obteve uma discreta diminuicdo na avaliacdo de nossos usuarios, tendo decaido

=  em 0 27% se comparado com a ;‘-wallar.—-un do més de novembro,

==

=) Assim como no segmento internacdo, neste também foi realizado apenas um registro
negativo acerca da suspensdc de uma cirurgia por auséncia de material, esse Unico registro
~. equivaleu a 4,76% do total de queixas formalizadas.
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= F 0,19%
= |
HAkE ALTA HOSPITALAR

= | Pézzimo
— | Ruim
2 | = Regular
2 | Bom
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a |
&= |
- Grafico 03: ORIGEM DAS MANIFESTACOES POR ESCRITO
,; | CLASSIFICACAO DAS MANIFESTACOES DOS USUARIOS POR SETOR
= 45
= 40
= a5

20

25
2 20
& 15
& 10
) |
- | ambulatorio Internagao SADT Alta Hospitalar '
% WELOGIOS WRECLAMACAO i SUGESTAD !

Fonte: S.A.U. CHIE— Dezembro 2016

-

Ao analisarmos as 876 pesquisas que o S.AU realizou neste més de dezembro,

concluimos que 14,15% dos usudrios - que equivale ao quantitativo de 124 registros - se

e

~—
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manifestaram formalmente, sendo que ao realizarmos a triagem desses 124 manifestos
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- chegamos a seqguinte conclusao: 77,42% referiam-se a registros em carater de elogio; 16,93%
condiziam &s manifestagoes de natureza reclamatoria e 5,65% relacionaram-se as sugestoes. A

seguir, tabela com o quantitativo geral das manifestacoes.

TABELA 04: Quantitativo geral das Manifestagdes Realizados pelos Usuarios

—
1

~ Elogios 96 .
R ‘Sugestbes 07 '
) Reclamacoes 3 21

: Reclamagdes Solucionadas 20
2 Meta Contratual e . 80%

_ Meta Realizada ' 95,24%

Fonte: S.A.U. CHIB — Dezembro 2016

E importante sempre enfatizar que o niimero de queixas discriminadas na tabela é maior
~ que o nimero de reclamagbes em memorando, visto que em um Unico manifesto ha por vezes,
duas ou mais reclamacdes, que apos a triagem do S.A.U sd3o desmembradas e encaminhadas
para as liderancas responsaveis, para posterior acompanhamento de resolutividade pelo S.A.U .
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~  Vejamos os motivos das reclamacoes:
- TABELA 05: Motivos das Reclamacgoes

B Assentos insuficientes 10

~ i Demora no atendimento na EDA - 04

_ Exame de USG sem previsao para agendamento 01

- ipamsulta agendada muito distante 02
: } Auséncia de resultado de exame E ; 01 ;
: | Cirurgia suspensa 01 |
~ | Demora no atendimento a consulta ambulatorial 01

: Falta de suprimentos no banheiro (6° andar) 01

~ Agua do bebedouro barrenta (5° andar) 01

: ' Condicionador de ar com vazamento de 5gua ettt S— 01

= Demufa para_ci-ru_rg_i_a- ;Ieah_ =y : | _ 01

: TOTAL 24

: Fonte: §.A.U. CHIBE - Dezembro 2016

: Todas as reclamagdes, sugestoes e elogios, foram encaminhados as respectivas

~  Coordenacbes, liderancas ou Diretorias resnonsaveis, para avaliacio, conhecimento e parecer de
providéncias, nos casos das reclamagdes e sugestoes.

Buscamos com isso, a redugdo ou mesmo a resolutividade completa das problematicas
~. apresentadas por NOSS0S uUsuarios.

~ 4- INDICADORES DOS SERVICOS PRESTADOS

——

—
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- Em dezembro conseguimos novamente aumentar o quantitativo de pesquisas realizadas,
~  em comparacao ao més passado. O empenho maior foi direcionado ao setor de SADT, visto que
é neste setor que estd havendo o crescimento da oferta de servigos ao publico externo. Outro
. setor que também contribuiu para a elevacdo do nimero final de pesquisas aplicadas foi o de
~  Alta Hospitalar, pois neste més tivemos também uma elevacao no nimero de saidas em relacao
ao més de novembro. Esses fatores contribuiram para que a meta de Atendimento Setor/Més X
Atendimento S.A.U/Més fosse alcancada satisfatoriamente.

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

_ | SADT (Endoscopia, colonoscopia, 646 317 49,07 %
- | retossigmoidoscopia, ECG, USG, RX, ‘
~ | PAAF e Ecocardiografia)

_ | Ambulatério 1429 264 18,47%

- !Intemzii;au T S ) s 146 137 93,83%

[ Alta Médica o ) 158 158 100%
-~ |MEDIAMES = =T 594,75 219  6534%

5 Fomka: CHIB Bafarfnala: Dasamben 3044 =

~  5- PROPOSTAS PARA O PROXIMO MES:

v Continuar desenvolvendo as atividades condizentes ao S.A.U, buscando a ampliacao e
—  melhoria das mesmas;

Quem? Supervisora e Auxiliar Administrativo do S.A.U

Quando? Més de janeiro

~.  Como? Dividindo as pesquisas por hora, visualizando com os setores os maiores horarios de

~  visitantes e outros, ampliando a busca ativa no ambulatorio.
Tua Jerdnimo Pimentel, n® 543

-Belem/PA
_CEP: 66055-000 ‘_!-sus = L= @
EL. (91) 3239-3800 — Fax: (91) 3239-3833 = = ik e

“uvidoria hjb@indsh org br

h
m
4
b




N GOVERNO DO
JEANBITAR = I \PARA

~ + Continuar realizando o acolhimento aos visitantes do CTI;
~  Quem? Auxiliar Administrativo do S.A.U
Quando? Diariamente no més de janeiro, no horario de visita da tarde.
—. Como? Apresentando 0s objetivos e atividades que o 5.A.U desenvolve
~ v Ampliar a impressao dos folders para distribuicgo junto as caixas de sugestdo;
+V Solicitar tiragem/impressao do manual do usudrio, & DAF;
Quemis SAU
~  Quando? Apos o dia 10 de janeiro. A proposta esta sendo repetida, devido ter necessitado
~ acrescentar algumas informacodes e realizar alguns ajustes.
Como? Atraveés de e-mail institucional.
+ Participar das comissdes do GTH.
~  Quem? SAU e demais departamentos.
Quando? Nas reunides ordindrias e extraordindrias do més de janeiro

Como? Planejando e efetivando a agdo: aniversariantes do més do CHIB.
~ & —PLANO DE ACAO EM RELACAO AS CRITICAS, SUGESTOES E ELOGIOS.

Os registros relativos a8 demora em iniciar os exames videoscopicos, que estdo
- representados nos memorandos de n° 703, n® 707, n® 716, n° 717, n°® 719 e n° 720 estdoc em

constante acompanhamento pelo S AU iunto a Coordenacaoc do setor, nois esta queixa e

repetitiva e estamos trabalhando para suprimir essa prcblematlca E importante destacar que os
ajustes no sistema de agendamento ja foram feitos, e 0 horario de inicio do atendimento que
~ antes vinha com um horario equivocado, hoje, esta adequado a realidade no CHIB, ou seja,
sempre o atendimento € iniciado no horario certo e a chamada é feita por ordem de chegada,
ndo hd atraso, acreditamos que a queixa da demora advém daquele usuario que nao conseguiu
—. ser um dos primeiros a chegar e acaba tendo que aguardar a sua vez, que obviamente sera bem

=~ apo6s o horario de inicio.

= Os memorandos de n® 700, n® 701, n©® 702, n® 704, n© 707, n©® 708, n® 712 e n© 718
tratam de sugestoes e reclamagdes que dependem da verba de investimento para serem
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—  resolvidas, pois s3o aquisicoes de bens materiais (poltronas) e ampliacdo ou reforma de espagos
fisicos que ja estdo em planejamento, porém necessitam aguardar liberacdo da verba de
investimento. Com relacao as poltronas, os setores de apoio, atendimento e SADT ja realizaram
—. levantamento de necessidade de guantitativo e solicitaram ao setor de compras, cotacao para

—~  futura aquisicdo. Serao também passiveis de acompanhamento de efetivagdo.

£ Os manifestos dos memorandos de n® 707, n® 709 e n® 715, que tratam sobre

reclamactes referentes a limpeza e reparo na estrutura do recinto, tiveram como resposta de

suas chefias imediatas o comprometimento de buscar a melhoria dos problemas apontados o

~ mais breve possivel, corrigindo e intensificando os cuidados com a higiene do ambiente, através

~ da supervisao dos servicos, uma vez que recebemos diariamente uma demanda muito grande de
usuarios, 0 que por vezes ocasiona adversidades como essas.

O memorando de n° 699 retrata o descontentamento de uma usuaria, que teve sua cirurgia

- suspensa por falta de um instrumento cirdrgico. Esse caso foi acompanhado diretamente pelo
~ diretor executivo, que conversou com 0s responsaveis e solicitou aos mesmos mais atencao
acerca da checagem de materiais que serdo utilizados em qualquer procedimento, a fim de que

erros semelhantes a esse nao venham mais acontecer.

= A sugestdo acerca de fornecimento de lanche pds-exames que pedem jejum, conforme
—~ indica o memorando de n® 710 ia foi autorizada pela diretoria, sequndo o gue afirma a
coordenadora de um dos setores envolvidos, todavia ha necessidade de avaliar com bastante
resguardo essa questdo, pois a equipe médica do setor de endoscopia teme o potencial risco de
~  ocorrer intercorréncias (broncoaspiracdo) em virtude do paciente ainda estar sob o efeito de
anestesia. Dessa forma essa sugestao sera avaliada futuramente com mais cautela a fim de se

minimizar 0s riscos.

Outra sugestao citada no memorando de n® 7632 e que abhorda a disponibilizacao de ponto

- de internet acs acompanhantes dos usuarios, foi considerada inviavel no momento devido a

~ varias prioridades de servigos que o hospital possui, todavia futuramente a diregao avaliara junto

ao setor responsavel a possibilidade de oferecer esse servigo aos usuarios.

—
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- A insatisfacdo relativa a auséncia de resultado de exame, conforme trata 0 memorando de
=  n° 695, foi apresentada a sua respectiva coordenadora que analisou o registro, tendo detectado

neste caso, um grande equivoco por parte do usuario, pois 0 mesmo nem havia sido submetido

_ao exame, contudo, viabilizou o agendamento imediato do exame que o usuario precisava fazer.

= As queixas sobre a longa distancia para as datas que sao agendadas as consultas e exames,
= conforme tratam os memorandos de n® 696, n° 697 e n® 778, foram apresentadas as suas
respectivas liderangas, que justificaram a ocorréncia do fato devido a demanda de procura ser
muito superior a cota de servicos disponiveis aos nossos usuarios. Somente a queixa citada no
~ memorando de n® 778, teve seu pleito atendido devido a necessidade real do caso em questao.

= O manifesto em carater de sugestdo acerca de alimentos, conforme indica 0 memorando de
n® 752, foi analisado e justificado que por falta de espaco fisico, nao ha possibilidade de
disponibilizarmos um restaurante ou cantina, mas que em virtude dessa necessidade, no més de
-~ agosto foi implantada uma maquina de lanches na recepcao.

~ O memorando de n® 711, tras uma sugestdo de iniciar o atendimento do laboratorio mais
cedo e segundo 0 que o coordenador do servigo esdareceu, No MoMentv nav ha possibiiidade
de alterar esse hordrio, pois para que isso aconteca, sera necessario tambem alterar o horario
~ de expediente dos colaboradores do ambulatério, uma vez que apesar do laboratério ser

~  terceirizado. sdo o0s colaboradores do CHIB gue fazem o primeiro atendimento e em seguida

encaminham os usuarios a sala de coleta de sangue.

Tivemos uma unica queixa condizente a espera pela cirurgia eletiva, que consta no
memorando de n® 758 e de acordo com a resposta dada peia coordenadora do Servico, esta
~  usuaria sera internada no proximo més (janeiro/2017). Tendo em vista esta afirmativa de

previsdo, iremos acompanhar a efetividade da mesma.

0 memorando de n® 698 tem como assunto a demora no atendimento a consulta no
ambulatério. A supervisora do servico se manifestou esclarecendo que o tempo de duragao de
~  cada consulta é condicionado ao perfil de atendimento de cada médico, e que nao ha atrasos na

=~ chegada do profissional, porém n3o ha como estipular um tempo minimo para cada
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_ atendimento, em virtude do mesmo variar de acordo com a complexidade da patologia de cada
~ usuario.
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colaboradores a satisfagdo dos nossos usudrios e posteriormente encaminhados & Diretoria
Executiva para ciénda.

_ 7 —SINTESES DO MES

~ No dia 05 de dezembro tivemos a inclusdo do exame PAAF, que passou a ser ofertado
pelo Servico Auxiliar de Diagnose e Terapia, aos usudrios que se encontram na esfera
aimuulatorial,

= Destarte, no segmento SADT, tivemos o seguinte quantitativo (ambulatorial): 54
exames de E.C.G, 28 Ecocardiogramas, 117 Raio X (diversos), 81 USG, 311 Endoscopias, 39
Colonoscopias e 16 PAAF. Neste més ndo houve nenhum exame de retossigmoidoscopia.

_ Assim como em todos 0s meses, as adversidades que enfrentamos nesse més, sdo
~ frecorrentes e se resumem no descumprimento do prazo da devolutiva dos memorandos por
parte de algumas liderancas e na negativa de muitos usudrios do ambulatdrio em participar da
pesquisa de satisfagdo. Sempre que nos deparamos com essas objecdes, esclarecemos para
~. ©sses usuarios que os servigos e atendimentos s3o dinamicos e que podem sofrer alteracoes
diariamente em varios aspectos, sejam eles estruturais, comportamentais, éticos, de
competéncias, de atendimento, seguranca, por 1SS0 a Importancia dos mesmos estarem nos
avaliando diariamente.

= No proximo més, buscaremos ndo so realinhar 0s nossos fluxos de atendimento, como

também iremos intensificar ag ahardagens, conforme nlana de acao ja comentado acima,

i Atenciosamente,

i lf};ﬁdﬁkdh.fi- Z]EL»L/ “ﬁ, (A @6@/}(/’\
B U Andrezza da Silva Souza

- Supervisora do 5.A.U

= Centro Hospitalar Jean Bitar - CHIB
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REGISTRO DOS ELOGIOS

ELOGIOS PROVENIENTES DA INTERNACAO:

1.1 Clinica cirurgica
N° 01 - Usuario: 3 Rosenilda Batista Serrao (em 15/12/2016)

sce uns 10 hospitaic como Jean Bitar, o povo actaria ham

o S B2 L8 S e I e = -

servido. Obrigada por tudo, que Deus abencoe todos vocés. (FOLDER)

N°® 02 »Usuario: 3 Liliane Fernandes do Nascimento (em 16/12/2016)
Eiogio: Bom primeiramente gostaria agradecer a todos. Estdo todos de parabens, meédicos,
enfermeiros e etc outros profissionais, fomos muito bem atendidos por todos, todos mesmo, nao

tenho reclamagdes, so elogios a ser feito, tudo maravilhoso, meus parabéns. (FOLDER)

N° 03 » Usuario: 3 Kelly Cristina C. Leite (em 17/12/2016)
Elogio: O hospital € de 6tima qualidade. Serve de exemplo para todo o estado paraense. O meu
muito obrigada. (FOLDER)

N° 04 » Usuario: 307-B Anderson Fernando (em 19/12/2016)

Elogio: Faco um agradecimento especial ao maqueiro Elias por sua atengdo com o meu pai,
Osvaldo Silva, leito 207-B e a equipe do terceiro andar. Obrigado. (FOLDER)

N° 05 » Usuario: 311 Darcy Ramos da Fonseca (em 22/12/2016)

Elogio: Um bom hospital, com bons profissionais.

N° 06 » Usudrio: 311 Juraci de Oliveira Serrao (22/12/2016)

Elogio: O hospital é 6timo, limpeza constante, informagdes por parte dos funcionarios durante a
cirurgia, pos cirurgia tambem. Fomos muito bem tratados. S6 a alimentacao as vezes, muito frio e
sem gosto, mas o horario de entrega esta 6timo. O hospital esta de parabéns, nem parece ser um
hospital publico. Precisamos mais de locais assim para cuidar de nossos familiares. Obrigada Jean
Bitar pelo tratamento com meu pai. Continuem assim!
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Clinica médica

N° 07 »-Usuario: 4 Fabiane dos S. Silva (em 14/12/2016)

Elogio: Olha no meu ponto de vista € um dos melhores hospitais. Tratam as pessoas com todo
respeito e atencdo adequado. Entdo n3o precisa nem marcar os quadros que tudo aqui é excelente.
Obrigado a todos. Na verdade esse hospital é um dos melhores piblico aqui no Para. E dificil
encontrar hospitais assim hoje. Agradego a Deus por ter conseguido um leito aqui para meu pai que
precisa tanto. (FOLDER)

N° 08 b Usuario: 411-A Mauricio da Trindade (em 21/12/2016)
Elogio: Sem reclamacao, apenas gratiddo pela dedicacdo de todos. Obrigada! Tratar 0 seu proximo
como vocé gostaria de ser tratado, sempre é a melhor opcao.

nN°® 08 pUsuario: 4 Odiiene Aradjo (em Z1/12/2016)

Elogio: Hospital € muito bom, agradecimento ao Dr. Marcelo Magalhdes e equipe, aos enfermeiros
e Técnicos de Enfermagem, Silvana, Débora, Simone, Valéria do 49 andar, Adelson, fica aqui meus

aaradacirmantac
L AL e L

N® 10 p-Usuario: 4 Edna Catarina D. Pereira (em 23/12/2016)
Elagin: Aoc médicoc: Dr. Jod3o Pareira, Dr8. Débhora Bacelar, Dré, Layane. Agradeco a

auxiliaram neste momento com gentileza, educacao e carinho. Em especial enfermeira Roseane
Campos, Andréia Aradjo, Castelo, Soraia, Cristina, Silvana, Valéria, Candida, Mariza etc.(FOLDER)

N® 11 P Usuario: 4 Mayco THyago (em 29/12/2016)

Elogio: O atendimento foi muito bom, principalmente pela equipe da manha, Fabricio, Cristina,
Soraia, Silvana. Nada a reclamar. Um feliz Ano Novo a todos do hospital Jean Bitar. (FOLDER)

N° 12 P Usuario: 411-B Erico de Ioledo Bozza (em 30/12/2016)

Elogio: S0 tenho a agradecer toda a equipe, médico, enfermeiros e outros. Atendimento muito
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bom, todos muito atenciosos, cuidadosos e educados. Sou grata a Deus e a vocés, muito obrigada a
todos.

SADT
N° 13 » Usuario: Maria das Gracas T. da Silva (em 01/12/2016)

Elogio: Pra mim foi muito bom, obrigado.

N° 14 »Usuario: Antonio Valdemir P. da Silva (em 01/12/2016)

Elogio: Aqui é um local digno de elogios por causa da organizagdo, os que trabalham aqui sdo
Dasidiie educados, iss0 € de suma imporiandia, as informagoes sdo dadas de formd exdia e bern
explicada e a oportunidade dos pacientes se expressarem € excelente ara que o ambiente se torne

agradavel e bem a vontade.

N° 15 p-Usuario: Regina dos Santos Carneiro (em 02/12/2016)
Elogio: Até agora tudo perfeito!

N°® 16 »Usuario: Fatima Borges Gongcalves (em 02/12/2016)

Elogio: Gostei muito do atendimento.

N° 17 »Usuario: Erika Fernanda da Silva Licia (em 02/12/2016)
Elogio: Estou aqui pela segunda vez e até entdo, fui muito bem atendida. S6 tenho que agradecer

pelo bom atendimento.

N° 18 » Usuario: Alica Dayane Aratijo Abreu (em 05/12/2016)
Elogio: Fui muito bem atendida, desde a recepcao, todos muito atenciosos, muito obrigada pelo

cuidado e gentileza. Feliz Natal e Feliz Ano Novo!

Tua Jerdnimo Pimentel, n© 543

IIIIII::I|
il
J
0
0
I

Belem/PA
CEP: 66055-000 ‘!‘SUS 3 Q.-"')
=

JEL. (91) 3239-3800 — Fax: (91) 3239-3833

“uvidoria. hjbi@indsh.org br

P —

i

|
|
r

Ilu

i
m
%
B

S T s W BT o e B D



GOVERNO DO

- JEANBITAR s A UPARA

Saude Fumiﬂ

~ N°19 »Usuario: Aliga Dayane Araljo Abreu (em 05/12/2016)
Elogio: Bom dial Desde a entrada as pessoas sao muito educadas e o espaco bem limpo e os

recepcionistas explicando tudo, me senti muito bem! Muito obrigada!(FOLDER)

— N° 20 P Usuario: Maria das Dores de A. da Silva (em 05/12/2016)

Elogio: Achei as instalacbes otimas, o atendimento bom, as orientacoes claras e o tempo de espera

—. foi razoavel.

N° 21 »Usuario: Cristiane da Silva Farias (em 05/12/2016)

- Elogio: Nao tenho o que faiar deste hospitai e confio muito neie.

N° 22 »Usuario: Rosa Ferreira Leal (em 06/12/2016)
—~ Eiogio: Como paciente, gostei muito da senhora que fica na entrada do eievador, muito gentii e

prestativa, a porteira Rose.

Elogio: Gostaria de parabenizar a todos pela organizacao do centro hospitalar, a gentileza dos
. funcionarios. Como gestora ambiental, observei que o centro esta no padrdo da sustentabilidade

= aue é muito hom para a sociedade, a limneza do centro, parabéns! (FOILDER)

N° 24 »Usuario: Ant6nio Sérgio Ferreira Bentes (em 07/12/2016)

~ Elogio: O atendimento foi excelente, ndo tenho o que reclamar o atendimento foi nota mil, so
tenho agradecer a todas as pessoas que me atenderam. E o primeiro hospital que vim e fui bem
atendido, muito obrigado, ndo tenho como agradecer.

= N° 25 »Usuério: Edicléia Aires Branca (em 09/12/2016)

Elogio: Jean Bitar e um hospital com étimo atendimento!
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— N° 26 pUsuario: Eliana Lima (em 09/12/2016)
Elogio: Pela primeira vez que estou chegando aqui. Tudo foi positivo, limpo, organizado,

funcionario atencioso.

— N° 27 » Usuario: Cristina Silva da Costa (em 12/12/2016)
Elogio: Gostaria de agradecer a equipe do setor de endoscopia principalmente ao Doutor Erasmo

_ Brancalhao, pela atencao € um excelente profissional.

~ N° 28 » Usuario: Maria Célia da Cruz de Jesus (em 12/12/2016)

Flnglnl Mo momantn acf:- :nr:d:ﬂml n tratamentn e cen nfnr'nd:.manfnc hnm icenl

e

~ N°29 p Usuario: Amélio Nazareno Gibson de Aradjo (em 12/12/2016)
Elogio: Gostei muito do atendimento e do local e da atenco.

- N°® 30 » Usuario: Crescéncio Alves Ferreira (em 12/12/2016)
Elogio: Muito bom o atendimento. Muito bom.

N® 31 » Usuario: Maria Luiza Lima da Silva (em 13/12/2016)

~ Elogio: O atendimento é de 6tima qualidade, ndo tenho do que reclamar, pois ja tive minha mae
inteimada agui € Toi SxCeiente. Nao nho 4o Gue reda
_ N° 32 » Usuario: José Ignacio Pereira da Silva (em 13/12/2016)

~  Elogio: Vocés estdo de parabéns pelo atendimento e pelo cuidado dos funcionarios com os

pacientes. Que continuem sempre assim!

~ N° 33 » Usuario: Georgete Gillet (em 13/12/2016)
Elogio: Bom atendimento que satisfaz as necessidades das usuarias.

. N° 34 » Usuario: Mariza Raiol Ferreira (em 13/12/2016)

—~ Elogio: Eum hospital do SUS, mas & muito agradavel e que continue assim.
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N° 35 » Usuario: Rayane Jaqueline Cunha das Neves (em 13/12/16)
Elogio: E um bom hospital.

N° 36 » Usuario: Maria do Socorro Monteiro Santos (em 14/12/2016)

Elogio: Gostei muito do atendimento, achei algumas pessoas bem divertidas e comunicativas.

N° 37 » Usuario: Antonio Mauricio Lima de Souza (em 14/12/2016)

Elogio: Achei 0 atendimento muitoc bom.

N° 38 » Usuario: Maryelma de Paula Ferreira (em 16/12/2016)
Elogio: Apesar de estar pela primeira vez, mas me senti segura, pois o atendimento desde a
entrada foi 10, local limpo, arejado, confortavel, 6timo acolhimento.

N° 39 » Usuario: Cleiciane Souza da Costa (em 16/12/2016)
Elogio: O atendimento é étimo, somos tratados com respeito...E muito bom ser tratado com

dignidade. Parabens ao servico hospitalar desse hospital!

N° 40 » Usuario: Mery do Socorro Caldas Moreira (em 16/12/2016)

Elasmin: Continuem assim. Beijes.

N° 41 » Usuario: Maria Neuza Rodrigues da Silva (em 16/12/2016)

Elogio: Gostei desse hospital so tenho a elogiar demora um pouco o atendimento da endoscopia,
que deveria ser mais cedo pelo fato da pessoa estd em jejum, s6 isso, o resto eu sé tenho a

elogiar.

N° 42 » Usuario: Layse Teixeira (em 16/12/2016)
Elogio: Uma nova geragiio de servidores publicos ja transmite esperanca para o pais. Parabéns e

obrigado. Muitas outras unidades de atendimento precisam funcionar como esta.
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N° 43 » Usuario: Angélica Maria Santana (em 16/12/2016)
Elogio: Para mim estou satisfeita com o servico & recomendo.

N° 44 » Usuario: Maria José Silva Alex (em 16/12/2016)
Elogio: Obrigada, bom atendimento, ok.

_______ LY L
TS

Elogio: Como diz o ditado: “A primeira impresséo € a que fica”. S0 tenho coisas boas a declarar.

N° 46 » Usuario: Marcia Cristina Silva dos Santos (em 20/12/2016)
Elogio: O hospital esta de parabéns, muito obrigada pelo dtimo atendimento. Eu me senti muito

acolhida, eu e minha mae.

N° 47 » Usuario: Fabrizio Lobato Torres (em 20/12/2016)
Elogio: Gostei muito do atendimento e do ambiente do hospital, tudo limpo e atendimento muito

bom, melhor do que muitos servigos particulares.

N° 48 » Usuario: Leidiane Rodrigues dos Santos (em 21/12/2016)
Elogio: Tanto paciente como acompanhante gostamos muito do atendimento, respeito e atencao

de todos, obrigada, que Deus o abencoe grandemente 2 continusidade do atendimento deste centro

R s e B L o g H-CE- R

hospitalar, que vocés continuem dando atencao que o0s pacientes precisam.

N° 49 » Usuario: Raquel Travasso (em 22/12/2016)
Elogio: Jean Bitar estd de parabéns, com seu atendimento e com sua limpeza. Nao tenho do que

reclamar apenas s6 elogiar a todos vocés. Recebam meus parabéns.

N° 50 » Usuario: Carmen Silvia X. Rosa (em 22/12/2016)
Elogio: E a minha primeira vez, ndo tenho muito a falar, mas em primeira vista, gostei do

atendimento, preciso, claro e eficiente, com educacdo. Farei endoscopia.
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-~ N° 51 p Usuario: Lenora Maria de Melo (em 26/12/2016)
Elogio: O atendimento é muito bom, a recepcao, 6tima, o tratamento, meihor ainda.

_ N°52 » Usuario: Regina Santos Monteiro (em 27/12/2016)
~ Elogio: Até o momento paciente esta sendo bem atendido e eu como acompanhante estou
gostando.

~ Ambulatorio
N° 53 » Usuario: Ana Cistina Cardoso (em 01/12/2016)

. Eiogio: 50 tenho a ayradecer 0 aiendimenio, tanto dos alendentes, quanto dos medicos.

N° 54 » Usuario: Irislene Meréncio da Silva (em 01/12/2016)
Elogio: Ao chegar foi tudo muito bom, o atendimento, ndo tenho nada a reclamar.

= N°55 » Usuario: Maria das Gracas de Souza (em 01/12/2016)
Elogio: Ja tém alguns anos que fago tratamento médico neste hospital. E com o passar dos anos,
_ percebo uma melhora nos varios setores, como medicos € atendentes. Espero continuar meu

-~ tratamento neste centro, pois aqui encontro confianga para meu tratamento.

N° 56 » Usuario: Ana Cristina M. Cardoso (em U2/12/2016)
—. Elogio: Este hospital é excelente. A minha doutora endocrinologista é maravilhosa, Camila Abdon

~  nunca tinha sido atendida por uma pessoa tdo humana. Os atendentes, todos da equipe estdo de
narahdne fENI DIERY
s et T e

~  N°57 » Usuario: Alzira Martins Costa (em 02/12/2016)

Elogio: Bom dia! Sendo a primeira vez que venho ao hospital Jean Bitar, fiquei muito satisfeita com
o atendimento dos funcionarios e da Dr2. Renata (Dermatologista), que € uma profissional
. maravilhosa. Parabéns! Minha sugestéo ¢ “Nao deixem esta qualidade de servigos oferecidos, cair
~ de producan”.

—

“ua Jeronimo Pimentel, n© 543

Belém/PA ==
CEP: 66055-000 o <,
EL. (91) 3239-3800 — Fax: (91) 3239-3833 =) = = MO S

T uvidoria hjb f!'ir'idhh org. br | e U

— — ——



—_—

GOVERNO DO

JEANBITAR == I \PARA

N° 58 » Usuario: Raimunda Sheila A. Brito (em 05/12/2016)

Elogio: Pela primeira vez que nds (irma e eu) viemos a este Centro Hospitalar, fomos muito bem
recebidas, moramos em outra cidade, viemos cansadas, mas o atendimento foi bom. Nao conhecia
este centro, mas gostei muito do que vi. Sem reclamacoes no momento.

N° 59 » Usuario: Jéssica Pereira Teixeira (em 05/12/2016)

- e romm e ol -

Ei0Gio: Giagas a Deus todas as vezes qie venho tiazer a minna sooiinina,

demora um pouco, claro, mas fomos atendidas.

N° 60 » Usuario: Adailton da Silva Margués (em 07/12/2016)

Elogio: Hamilton (Dr. Alegria) atende os pacientes com muita alegria.

N° 61 » Usuario: Antonia Elizane Chagas Santos (em 07/12/2016)
Elogio: O atendimento é de exceléncia, tanto do médico como dos rapazes que atendem na

recepgao. A instituicdo esta de parabéns por ter funcionarios com um nivel de educagdo elevado,
i550 € muito relevante.

N° 62 » Usuario: Maria Inés Ferreira da Silva (em 07/12/2016)

Elogio: Até agora ndo tenho o que dizer, sempre fui bem atendida.

N°® 63 » Usuario: Ragueline Cristiane Furtado (em 09/12/2016)
Elogio: Excelente atendimento de todos os funcionarios.

N° 64 » Usuario: Risana Marcia Nascimento do Valle (em 09/12/2016)

Elogio: Me disseram que & um hospital de referéncia e que eu concordo plenamente. Fui até aqui
muito bem atendida.

N° 65 » Usuario: Maria de Fétima Palheta Pinheiro (em 12/12/2016)

Elogio: E a primeira vez, mas gostei do atendimento.
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N° 66 » Usuario: Wilma do Socorro da Conceicdo (em 15/12/2016)

Elogio: Fu ja dei minha sugestdo na primeira consulta, até agora foi acatada, fiquei muito
satisfeita, mas espero mais cada vez mais porque € muito importante para todos nos termos este
tipo de apoio. Aqui deixo 0 meu muito obrigada a todos que fazem parte deste servico € desejo um
Feliz Natal a todos e um Ano Novo cheio de saide e paz. Obrigada de coracdo.

IO -.. Bl Tomenmm Bl o N e £ 4 i 45
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Elogio: Meu pai faz tratamento pelo hospital, durante as consultas o atendimento pelos
funciondrios e médicos s30 bons. Ele realizou uma cirurgia com sucesso, esta no pas-operatorio e
no periodo que se encontrou internado, ele foi bem atendido pelo seu servico de Enfermagem €
médico. No momento ndo tenho queixas, espero que continue com um bom atendimento aos que

precisam muito deste hospital.

N° 68 » Usuario: Waldomiro Rodrigues de Freitas (em 15/12/2016)
Elogio: Todas as vezes que estive aqui acompanhando meu pai, fomos muito bem recepcionados,
& étimo o atendimento e esclarecimento sobre o tratamento, muito bem explicado. Obrigada.

N° 69 » Usuario: Raimunda Pedrina (em 16/12/2016)
Elogio: N3o tenho do que reclamar porque pra mim tudo tem sido 6timo, e até um problema dificil

se tornou facil pra mim em relacdo a uns evames foi atendido. A clinica recorreu a0 hogpital e oc

exames foram realizados (muito obrigada). Estou em tratamento nesse hospital e esta sendo otimo.
(FOLDER)

N° 70 » Usuario: Delson Luis Silva da Silva (em 16/12/2016)

Elogio: Até a presente data pra mim tenho dado sorte, ando com Deus. Procuro ser educado ao
tentar esclarecer 0os meus problemas, nao tive até agora, dificuldade para resolvé-los, pra mim o
ignorante ndo tem que levar vantagem, respeite para ser respeitado, sempre dei sorte nos meus
atendimentos, n3o tenho que reclamar, o hospital & 6timo sempre digo aos amigos que nasci de
novo, gracas ao Hospital Ophir e agora o Jean Bitar. Parabéns para todos e um Feliz Natal para
todos.

wa Jeronimo Pimentel, n® 543

~Belem/PA
CEP: 66055-000 K-‘sus : @&
&=

_EL. (91) 3239-3800 - Fax: (91) 3239-3833
wvidoria. hjbigindsh.org.br

—

ol
lill

mosr

+

]
m
9
B>



- JEANSBITAR == b \PARA

— N°71 » Usuario: Rosemary G.B. Sharma (em 19/12/2016)
~  Elogio: Quanto ao horario e atendimento foram de qualidade, isso fazendo o diferencial. Os

atendentes educados e atenciosos (Rodrigo e Rogério)

—  N°72 B Usuario: Elizabeth do Socorro Moura (em 19/12/2016)

Elogio: Foi bom atendimento, ndo tenho queixas, somente agradeco pela aten

poiteiro, as técnicas, enfeimeiio, Medicos eic. 5ald alendiosus € piincipaiii

_ pronto para ajudar e de boa comunicagao.

N° 73 » Usuario: Claudionor Cirino (em 20/12/2016)
Elogio: Elogio a todos os funcionarios deste hospital. Eu, Claudionor, paciente deste, venho do

-

fundo do meu coracdo agradecer a Deus e todos vocés que abracam com amor suas profissdes e

J

dedicam-se com carinho. Desejo um feliz Natal e Novo Ano, Deus abencoe.

N° 74 » Usuario: Ana Cristina M. Cardoso (em 20/12/2016)

~  Elogio: Agradeco a doutora Camila Abdon, endocrinologista, ndo tenho palavras para dizer, que
profissional competente, dedicada aos Seus pacientes, pessoa humana, abraca, bena, trata com
carinho, sara nossos problemas S0 Deus para recompensa-la. (FOLDER)

=~ N°75 p Usuarin: Silverly Andrade dos Santos (em 21/12/2016)
Elogio: Bom dia, fol muito bom pra mim ter conhecido o programa do Jean Bitar, mudou a minha
vida a dedicacio dos médicos, dos funciondrios que sdo excelentes, sou muito grata, muito

~  obrigada.

_ Alta hospitalar
~  N°76 » Usuario: 309-B Felicia Monteiro Paura (em 01/12/2016)

Elogio: Néo tenho nada a reclamar do hospital e da equipe hospitalar.
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N° 77 b Usuario: 310-B Antoniel Leonardo da Silva Munhoz (em 01/12/2016)

Elogio: Eu ja tinha ouvido falar deste hospital e por sinal muito bem, s6 que vim ter certeza agora,
quando precisei do mesmo, pelo programa do SUS. Passei por diversos, mas nenhum foi igual a
este, em matéria de atendimento. Este sim, pode-se dizer é um hospital de referéncia inigualavel.

N° 78 » Usuario: 313-B Elizabeth do Socorro Lobato Moura (em 02/12/2016)

T R o H R . SO S
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N° 79 » Usuario: 312 Francisca Maria Carvalho (em 02/12/2016)

Elogio: Aaradeco toda equipe do Jean Bitar, médicos, enfermeiros, téc.de enfermagem, cada um
deu sua parcela de contribuicdo para o bom andamento dos seus servigos e trabalharam para uma
boa recuperacdo de seus pacientes. Aos médicos, muito obrigada pelo profissionalismo, dedicacao e
humanismo. Quando temos um bom profissional, a dedicacdo e disposicao pelo seu trabalho, temos
confianca e com certeza, isso contribui no bem estar do paciente. A equipe de Enfermagem, todas
atenciosas, gentis e amaveis. A equipe de limpeza agiu como segue as orientacoes, respeitando
cada espago, enfermarias. Parabéns a equipe de profissionais que fazem o Jean Bitar ser

referénciali!

N° 80 » Usuario: 312-A Ednéia Paiva Bezerra (em 02/12/2016)
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N° 81 » Usuario: 312-B Francisca Maria Silva de Carvalho (em 06/12/2016)
Elogio: S6 temos a agradecer a todos do hospital pelo atendimento e cuidado para com seus

pacientes. S6 temos elogios a essa equipe maravilhosa. Obrigada.

N° 82 » Usuario: 309-A Maria José Pantoja Rodrigues (em 06/12/2016)

Elogio: Agradecimento a todos do hospital, da portaria até a chefia/Direcdo. Fomos muito bem
tratados. Portaria, rouparia, copa, médicos, Enfermagem, Deus abencoe. Obrigada, técnicos Edilson
(tarde) e Maria Elizete (noite), profissionalismo e amor/carinho. Obrigada Sirlei (copa).
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N° 83 » Usuario: 310-A Flavio Augusto Marinho (em 08/12/2016)
Elogio: Parabenizo toda equipe pela atengao aos pacientes.

N° 84 B Usuario: 406-A Luis Otavio Palheta Conceicao (em 09/12/2016)

Elogio: O que eu penso é que continuem com esse atendimento maravilhoso que s6 vocés tém, de
tratar todos bem, pacientes e acompanhantes. Se todos os hospitais tratassem assim os doentes,
SR . L . - £ e f =g s e e = S L e | = -
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hospital.

N° 85 » Usudrio: 310-B Luiz Claudio Marinho de Souza (em 10/12/2016)
Elogio: S0 tenho a agradecer o carinho, respeito e compreensdo de todos os funcionarios.
Obrigada!

N° 86 » Usuario: 406 Lino Monteiro da Silva (em 14/12/2016)

Elogio: Olha em primeiro lugar, quero agradecer a Deus por ter conseguido um leito, aqui € um
hospital excelente, somos tratados super bem, com respeito, pois hoje em dia € raro encontrar
pessoas assim. |enho exempio a UPA de Castanhai, os medicos consuitam e nem oiham na nossa
cara, acredita? N&o é guerendo falar mal. Quem me dera conseguir o tratamento do pai por aqui,
sei que nao temos capital, mas Deus iria dar um jeitinho de vir pra ca. Somos agricultores,
tempo. Vocés aqui sdo incompardveis todos. Meu pai nem queria ir ainda (rsrs), ele nunca havia
sido bem tratado em hospitais como aqui! S6 tenho a agradecer a atencdo de vocés. Obrigado meu
Deus por colocar pessoas especiais em nossa vida (vocés). Gente vocés sdo demais. Amei vocés!
Deus abencoe. Um Feliz Natal € um Ano Novo cheio de béngaos a todos!

N° 87 » Usuario: 308-A Graca Heloisa Pontes Rocha (em 15/12/2016)
Elogio: Estao de parabéns.

N° 88 » Usuario: 313-B Raimundo Nonato Cordovil Rodrigues (em 15/12/2016)
Elogio: Parabéns a direcao do hospital, excelentes servigos prestados nessa Instituicdo,
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N° 89 » Usuario: 307-B Ravilla Yannynny Canuto de Sa (em 16/12/2016)

Elogio: Muito bom o melhor, otimo, todos me trataram com respeito, carinho, todos muito
humanizados. S6 tenho a agradecer por tudo e a todos, o hospital & 6timo, é tudo bem limpo. Todo
o pessoal estd de parabéns desde o pessoal da limpeza, as meninas que servem as refeigoes, 0s
técnicos, as enfermeiras e os médicos, a nutricionista Dr2. Samara, a psicologa Dr2. Telma e a
ass.social Katiurscia, amei todos muito obrigada por tudo e também a vocé Mabelle do S.A.U,

ke i e e b
LolLow © W oLalinnmng.

N° 90 » Usuario: 314 Rivaldo Pastana da Silva (em 18/12/2016)
Elogio: Estdo de parabéns, super atenciosos, dedicados e passam tranquilidade para o paciente.

Nenhuma reclamacao a fazer! Parabens pelo atendimento.

N° 91 » Usuario: 309-B Camila Natividade da Silva (em 21/12/2016)
Elogio: Natalia meus elogios, enfermeira Margarete, cirurgiao Pedro Bisi. Atendente Elen, Manuela,
Danilo e Daniel.

N° 92 » Usuario: 506-B Maria Raimunda de Moraes Brito (em 23/12/2016)
Elogio: Minha mae foi tratada com muito profissionalismo e respeito pelas equipes: medica,

Enfermagem, assistente social, CCIH, limpeza e recepcao. Saiu recuperada e feliz. Obrigada.

N° 93 » Usuario: 310-B Raimundo Andrade dos Santos (em 23/12/2016)
Elogio: Quero elogiar as técnicas de enfermagem, enfermeiras que nos trataram super bem,
principalmente a Simone, foi bem atenciosa, parabéns, pois faz tudo com muita dedicagdo, essa

merece tudo de bom, um abraco e muito obrigado.

N° 84 » Usuario: 413 Antdnio Carlos Oliveira Nonato (em 27/12/2016)
Elogio: Gostaria de elogiar toda equipe do hospital, pois foram muito gentis com meu esposo e

atenciosos, tanto equipe da limpeza, como equipe de Enfermagem, gostaria de agradecer em
particular a técnica de enfermagem Martanieli, pois foi muito atenciosa, tratou 0 meu esposo e eu
como se nos fossemos visita na sua casa, toda equipe estd de parabéns. Gostaria de elogiar a
assistente social que me ajudou muito no meu caso particular. Gostaria e agradecer o técnico de
enfermagem Fabricio Castelo que tratou 0 meu esposo com muito carinho e respeito e trouxe um
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- pouco de alegria para 0 meu esposo, eu s tenho que agradecer a toda equipe do hospital. Sem
mais.

~  N°95 p Usuario: 311-A Maria do Socorro Souza Lima (em 28/12/2016)
Elogio: Tudo aqui foi nota 10, amei nem parece um hospital piblico. Todos muito atenciosos,

limpeza, atengao, etc...maravilhoso!

MO QR B [lonnSrine CNQ Maria Alira da Cilva Maraosc fam INMAIINTEN
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Elogio: Entre equipe médica, enfermeiros, técnicos que eles forma um anjo na minha vida, na
~  minha recuperagao, para voltar para a minha casa, eu so tenho a agradecer a Deus em primeiro

lugar e a vocés, Que vocés tenham um Ano Novo repleto de béncaos.

—_—
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~ REGISTRO DAS RECLAMACOES

~  RECLAMAGCAO N°: 01

CETMAMND NE MADTOCRE: CANYVTS CAL A
e B AR B WFIRASIL ITRe LS 1 AL

DATA: 05/12/2016
_ NOME USUARIO: Francisca Cilene Dutra Teixeira - Memo. N° 695/2016
~ RECLAMACAO: Fiz dois exames na clinica DIMAGEM, sendo que um foi entregue, uma
tomografia e o outro, densitometria dssea ndo foi entregue, fiz esses exames no dia 04/10/2016
e até a presente data ndo consegui obter o resultado da densitometria. Onde ja vim diversas
~  vezes pegar 0 resultado agora em novembro e ja estd em dezembro e minha consulta € dia
30/12 e a clinica Dimagem ndo entrega para o hospital. Desde ja, fico agradecida pela atencdo.
Obrigada.
_ PROVIDENCIAS: Encaminhado memorando a Coordenacdo do SADT, solicitando conhecer €
—  adotar as providéncias cabiveis.
RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: Informo que a paciente nao fez o exame de
densitometria. A Dimagem informou que ela deve retornar para realizar o exame. A equipe do
_ SADT entrara, digo, entrou em contato com a paciente e orientou que a mesma aguarde até
~ quarta-feira um posicionamento para realizar este exame. Em 13/12/2016, informo que solicitei
outro pedido de densitometria para a paciente e 0 mesmo foi agendado para o dia 16/12/2016.
RETORNO AO USUARIO: No dia 13/12/2016 estabelecemos contato telefénico com a usuaria
- para informa-la que a coordenadora do SADT esclareceu entrou em contato com a Dimagem,
sendo informada que esse exame nao havia sido feito e que a usuaria deve retornar para
realizar o exame de densitometria no dia 16/12/16. Finalizamos pedindo desculpas pelo ocorrido
_. e agradecendo a sua participagao.

RECLAMACAO N°: 02

EFI'I"\H DE nHTFFMt .ﬂmhlll:t‘.:-rrn.l' ‘:ﬂl A

B el

_ DATA: 05/12/2016
~ NOME USUARIO: Carlos Ferreira Pontes - Memo. N© 696/2016
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— RECLAMAGAQ: O paciente Carlos Pontes, de 85 anos tem uma consulta para a dermatologista
em margo, porém, o senhor apresenta um ferimento no nariz, desde junho, mas devido uma
cirurgia (também realizada no C.H. Jean Bitar) ndo buscou tratamento imediato. O ferimento foi
_ dado como urgente pela médica de clinica geral que o Sr. Carlos faz acompanhamento (Sheila
~  (Cristina), ja que o mesmo e diabético, idoso e ja passou por uma cirurgia pelo mesmo motivo.
Os familiares foram “mandados” por indicacdo de varios amigos e medicos para buscar uma
consulta mais proxima na UCPA e Santa Casa, sem SuCEsso, pois as agendas seiao abeit
. apenas em fevereiro.

~ PROVIDENCIAS: Encaminhado memorando ao Coordenador Médico do Ambulatério,
solicitando conhecer e adotar as providéncias cabiveis.

RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: Infelizmente a demanda pela especialidade & muito
~ elevada e so ha disponibilidade de vaga para margo/2017, visto que ha apenas uma médica para
realizar consultas e cirurgias. Para atendimento da demanda, € necessario o aumento de carga
horaria da especialidade em questao,

_ RETORNO AO USUARIO: No dia 16/12/2016 estabelecemos contato telefénico com a filha do
~  usuario, Sr3. Graca Pontes para informa-la que o coordenador médico do ambulatério esclareceu
que a demanda que procura essa especialidade € muito superior @ quantidade de vaga
disponivel, pois atualmente temos apenas uma médica nessa especialidade para atender as
-~ consultas e cirurgias. Por conta dessa disparidade, infelizmente s6 ha vaga para o més de margo

de 2017, Finalizamos o rll:-slnnn nedindo  desculnas n-r:-ln ocorrido 2 agradecendo a sua

participacdo.

~ RECLAMACAO N°: 03
~ SETOR DE ORIGEM: Ambulatério
DATA: 12/12/2016
_ NOME USUARIO: Raimunda Fernandes de Souza - Memo. N© 697/2016
~ RECLAMAGCAO: Mais rapidez nas realizacoes de exames, pois estou com uma ultrassom desde
agosto agendada e até agora ndo me chamaram para a realizagao da mesma.
PROVIDENCIAS: Encaminhado memorando & Coordenacio do SADT, solicitando conhecer e
adotar as providéncias cabiveis.

-
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-~ RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: Infelizmente a demanda para este exame € muito
grande e quando assumimos o Jean Bitar em abril, ja havia uma demanda reprimida. O exame €
realizado 3x na semana, 10 exames por periodo. A proposta da diretoria para 2017 € aumentar
_ para 12 exames, porém, aguardarei posicionamento do diretor Giovani.

~ RETORNO AO USUARIO: No dia 13/12/2016 estabelecemos contato telefénico com a usudria
para informa-la que a coordenadora de SADT esclareceu que desde abril, quando a nova gestao
assuimiu 0 hospital, ja havia uma demanda Tepiimida, No entanto, informamos também gue no
~. momento estdo sendo realizados 10 exames por periodo, durante 3 dias por semana, contudo
—~ estamos aguardando uma proposta da diretoria para que em 2017 sejam feitos 12 exames por

periodo. Finalizamos pedindo desculpas pelo ocorrido e agradecendo a sua participacao.

~ RECLAMACAO N°: 04
= SETOR DE ORIGEM: Ambulatorio

DATA: 12/12/2016
_ NOME USUARIO: Raimunda Fernandes de Souza - Memo. N© 698/2016
~ RECLAMACAO: 0BS: Do horario da consulta marcada para o paciente ser atendido, demora
Muito, esse e o Unico probiema, principaimente os idosos, pois eies sdo muito impacientes. OBS:
E que nao demore tanto para ser chamado para o atendimento, como por exemplo, chegamos 7
~ horas e as vezes somos atendidos 11 horas, fica muito dificil pra gente que ndo mora aqui.
= (Data 05/12/16 — Geriatria- Dr2_1 aiana).
PROVIDENCIAS: Encaminhado memorando 2 Supervisdo de Atendimento, solicitando
conhecer e adotar as providéndas cabiveis.
-~ RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: Esclarecemos que o ambulatorio de geriatria inicia as
Sh e que como é um ambulatorio para atendimento de idosos, todos sdo prioridades. Vale
ressaltar que o tempo utilizado para cada consulta fica a critério do médico, de acordo com cada
—.paciente. Portanto, ndo pode ser pré-estabelecido.
~ RETORNO AO USUARIO: No dia 15/12/2016 realizamos contato telefénico com a usudria para
informa-la que a supervisora de atendimento esclareceu que as 9h inicia o atendimento do
ambulatdrio de geriatria e que por ser constituido de usuarios idosos, todos s3o considerados
. prioridades, sendo entdo obedecida a ordem de chegada dos usuarios. Informamos também que
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— a duracio de cada consulta é determinado pelo médico e de acordo com a necessidade e
complexidade de cada caso, logo ndo pode ser pré-estabelecido. Finalizamos pedindo desculpas

pelo ocorrido e agradecendo a sua participagao.

~ RECLAMAGAO N°: 05
~ SETOR DE ORIGEM: Alta Hospitalar

R e W T T
DATA: Leflefedlo

~ NOME USUARIO: Angela Silva - Memo. N® 699/2016

- RECLAMACAO: Uma situacdo bastante constrangedora foi que no dia 03/12, dia de minha
internac3o para operar no dia 05/12, foi que no dia da cirurgia, exatamente as 15h. vieram
avisar que ndo seria realizada a cirurgia, pois estava faltando um instrumento cirtrgico e eu
~questionei o porqué essa falta de material, falta de comunicacado, falta de humanismo...

Esse meu relato € para que isso ndo venha mais ocorrer.(pac. Angela Silva — leito 308-B)
PROVIDENCIAS: Encaminhado memorando & Diretoria Técnica, solicitando conhecer e adotar
_ as providéncias cabiveis.

~ RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: (1. Diretoria Técnica) A Supervisora do SAU. Favor
encaminhar os dados para que eu possa saber 0 que aconteceu € para quem encaminhar ou
questionar, pois tal reclamacao como ora redigido é extremamente vaga.

- (2.SAU) A Diretoria Técnica: A Sr3. Angela Cardoso da Silva foi submetida a procedimento

e nmrmm de Fﬁcl-rnnlaqh:-\ no dia 06/12/201 F-; sendon n medico cin _1_:'91.:_:.;_1 D Allan Fonseca.

(3. Diretoria Técnica) Ja contactado com 0s responsaveis de cada setor para que isso nao
mais ocorra.
- RETORNO AO USUARIO: No dia 09/01/2017 realizamos diversas tentativas de contato
telefonico com a usuaria, porém nao obtivemos éxito. Na oportunidade informariamos gue o
diretor técnico conversou com os responsaveis e reforcou os cuidados com o check-list pre-

- dirargico para que fatos semelhantes a esse, nao ocorram mais.

RECLAMACAO N°: 06
SETOR DE ORIGEM: SADT
- DATA: 12/12/2016
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- NOME USUARIO: Rodrigo P. Gomes - Memo. N° 700/2016

RECLAMAGAO: S6 acho que deveria ter mais assentos para sentar, s¢ isso.

PROVIDENCIAS: Encaminhado memorando & Coordenagdo do SADT, solicitando conhecer e
_adotar as providéncias cabiveis.

— RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: Ja fiz pedido de compra de longarinas.

RETORNO AO USUARIO: No dia 13/12/2016 estabelecemos contato telefénico com a usuaria

_ paia informa-ia QUE & COOIGENnaGoia Go SADT estiaiecel que ja fez pedido de mais poitionas
_ para o setor de endoscopia ¢ que no momento o CHIB aguarda o repasse de verba de
~  investimento para que essa compra possa ser feita. Finalizamos pedindo desculpas pelo ocorrido

e agradecendo a sua manifestacao.

- RECLAMACAO N°; 07
—  SETOR DE ORIGEM: 5ADT

DATA: 12/12/2016
_ NOME USUARIO: Cely de Oliveira Borges - Memo. N° 701/2016
~  RECLAMACAO: Falta de cadeiras, teve desconforto, fiquei em pé de 6:30 até 8:00. O que
voces acham de ficar em pé de 6:30 ateé 8:007 Providenciar cadeiras para adquirir mais conforto.
PROVIDENCIAS: Encaminhado memorando & Coordenacdo do SADT, solicitando conhecer e

- adotar as providéncias cabiveis.
~ RESPOSTA DO SFTOR COMPFTENTE: Se ecste paciente ficou em pé no setor de endoscopia,

informo que ja fiz pedido de compra de longarinas.

RETORNO AO USUARIO: No dia 13/12/2016 estabelecemos contato telefénico com a usudria,
-~ para informa-la que a coordenadora de SADT esclareceu que ja fez pedido de compra de mais
longarinas para o setor de endoscopia e que no momento o CHIB esta aguardando o repasse de
verba de investimento para que possa ser feita a compra. Finalizamos pedindo desculpas pelo
—.  ocorrido e agradecendo a sua participacao.

RECLAMACAO N°: 08
SETOR DE ORIGEM: SADT
. DATA: 12/12/2016
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— NOME USUARIO: Maria Amélia da Silva - Memo. N° 702/2016

~ RECLAMACAO: Faltam mais cadeiras para mais comodidade.

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

— RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: Informo que ja fiz pedido de compra de longarinas.
RETORNO AO USUARIO: No dia 15/12/2016 estabelecemos contato telefénico com o filho da

Usudiia, Si. reimando, para infoia-io Ue @ Coordenadoia ae SADT esdarecel gue ja fez
—. pedido de compra de mais longarinas para o setor de endoscopia e que no momento o CHIB
— estd aguardando o repasse de verba de investimento para que possa ser feita a compra.

Finalizamos pedindo desculpas pelo ocorrido e agradecendo a sua participacdo.

~  RECLAMACAO N°: 09
— SETOR DE ORIGEM: SADT

DATA: 12/12/2016
_ NOME USUARIO: Ricardo Clécio dos Reis Medeiros - Memo. N° 703/2016
~ RECLAMACAO: O hospital tem um bom atendimento em todos os setores, estdo de parabéns,
somente uma reciamacdo, sou paciente diabetico e nao posso passar muito tempo sem me
alimentar, sera que ndo poderiam fazer uma triagem desses pacientes ja na recepcao, pois se
~  passarmos muito tempo sem se alimentar, nossa glicose baixa muito e podemos entrar em
i coma,
PROVIDENCIAS: Encaminhado memorando & Coordenacdo do SADT, solicitando conhecer e
adotar as providéncias cabiveis.
-~ RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: A reclamacdo ndo foi muito clara. Porém acho que o
paciente se referiu na espera do exame de endoscopia. Noss0s usuarios a maioria € de diabético
e idoso. A prioridade é feita no setor de endoscopia pelos médicos.
~. RETORNO AO USUARIO: No dia 15/12/2016 estabelecemos contato telefonico com o usuério,
—~ para informa-lo que o atendimento de prioridades no setor de endoscopia € feito pela equipe
médica e que infelizmente a maioria dos nossos usuarios é constituida de diabéticos e idosos.

Finalizamos o diadlogo pedindo desculpas pelo ocorrido e agradecendo a sua participagao.
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_ RECLAMACAO N°: 10

~ SETOR DE ORIGEM: SADT

—  DATA: 12/12/2016

NOME USUARIO: Vania Barbosa - Memo. NO 704/2016

~ RECLAMACAO: Faltam cadeiras para as pessoas sentarem.

PROVIDENCIAS: Encaminhado memorando a Coordenacdo de Apoio, solicitando conhecer e
altotar as providencias cabiveis.

_ RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: J3 fiz pedido de compra de longarinas. Sempre cobro

~ de Felipe, como estd o processo de compra.

~ RETORNO AO USUARIO: Nos dias 13, 15, 16 e 19/12/2016 realizamos diversas tentativas de

contato telefonico para o nimero fornecido pela usudria, mas n3o obtivemos éxito. Na ocasido
_. irlamos informar que a coordenadora de SADT esclareceu que ja fez pedido de compra de

longarinas para o setor de endoscopia e que no momento o hospital aguarda o repasse de verba
de investimento para que essa compra possa ser fejta.

—. RECLAMACAO N°: 11

= SETOR DE ORIGEM: SADT
DATA: 12/12/2016

_ NOME USUARIO: Carmem Liicia S. Santos - Memo. N© 705/2016
- RFCI angAﬂ- A falta de cadeiras na recencin. Mais cadeiras nara

ol il et e

0s nacientes,

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

~. RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: A recepcdao do ambulatério tem como Supervicio a
Lauriane e eu como Coordenacao. Tenho certeza que ela também ja fez pedido de compra de
longarinas para a recepcio.

_ RETORNO AO USUARIO: No dia 15/12/2016 realizamos contato telefénico com a usuaria para
- informa-la que a coordenadora de SADT esclareceu que a supervisora de atendimento j& fez
~ pedido de compra de mais longarinas para a recepgao, pedimos desculpas e informamos que no

momento o hospital aguarda o repasse de verba de investimento para que essa compra possa
_ser feita. Finalizamos agradecendo a sua manifestac3o.
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~ RECLAMAGCAO N°: 12

SETOR DE ORIGEM: SADT

DATA: 12/12/2016

- NOME USUARIO: Célia Regina Queiroz dos Santos - Memo. NO 706/2016

RECLAMACAO: Mais cadeiras confortaveis na recepcdo para pacientes e acompanhantes e

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

RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: Informo que ja fiz pedido de compra para o setor.
_Segundo informacao do setor de compras, estamos aguardando repasse de verba.

~ RETORNO AO USUARIO: No dia 13/12/2016 estabelecemos contato telefénico com a usudria
para informa-la que a coordenadora do SADT esclareceu que ja fez pedido de mais poltronas
para o setor de endoscopia e que no momento o CHIB aguarda o repasse de verba de

.. investimento para que essa compra possa ser feita. Finalizamos pedindo desculpas pelo ocorrido
- e agradecendo a sua manifestacdo.

RECLAMACAO N°: 13

—. SETOR DE ORIGEM: SADT
~ DATA: 12/12/2016

NOME USUARIO: Suzélia Santos da Costa - Memo. N° 707/2016

RECLAMACAQ: Os banheiros deveriam ter papel higiénico. S3o 08:00 e ao chegar no banheiro
-~ do 69 andar, ndo ha papel, tivemos que utilizar o papel de enxugar as m3os. O banheiro de
baixo, proximo do elevador, deveria ter ldmpada, muito escuro. O outro préximo a saida, deviam
destravar.

. Vocés podiam colocar longarinas ao invés de poltronas na recepcio, pois elas atendem melhor a
~ quantidade de pacientes e acompanhantes, muitos ficam em pé. Os exames deveriam comecar

no hordrio marcado, muitos pacientes ficam tanto tontos com pouco assento, com sede por
horas.

-

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

RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: 1.(Coordenacdo do SADT) Com relagao ao nao
_. abastecimento de papel higiénico, repasso o problema para a Sr2. Suely responder. E com toda
~ @ certeza que todo colaborador deve sinalizar a falta destes materiais, se houver necessidade. A
compra de longarinas, ou seja, o pedido ja foi feito, porem imagino que o hospital aguarda

_I_

veia paia tipo de compia.

-~ 2. (Supervisdo do SHL) Em relacao ao abastecimento estamos nos empenhando e verificando
— todo hospital a ndo deixar acontecer a falta deste material, tenho copia anexo. Ressalto a

importancia de sempre atender bem a todos que precisam.

_ RETORNO AO USUARIO: No dia 16/12/2016 estabelecemos contato telefdnico com a usudria,
~  para informa-la que a coordenadora do SADT esclareceu que ja fez pedido de compre de mais
longarinas para o setor de endoscopia e que no momento o hospital aguarda repasse de verba
de investimento para que possa ser feita a compra. Quanto ao abastecimento de suprimentos, a
—. supervisora do SHL informou que a equipe esta empenhada em verificar quando ha falta deste
—~ material em todo o hospital, visando a ndo ocorréncia desse problema. Frisamos a importancia
de sempre arendermos bem todos 0S NOSSOS USUArios. Usuaria agradeceu NOsSSO retorno e

finalizamos o didlogo pedindo desculpas pelo ocorrido e agradecendo a sua participacao.

=  RECLAMACAOQ N°: 14

SETOR DE ORIGEM: SADT

DATA: 12/12/2016

-~ NOME USUARIO: Cleuma Trindade Barbosa - Memo. N© 708/2016

RECLAMACAO: Mais assentos para as pessoas principalmente para os pacientes, pois eu como
paciente figuei em pé na recepcao desde a hora de minha chegada a Jean Bitar, esperando ser
. chamada para fazer o exame prescrito pelo meu médico, sendo que eu sou renal, os assentos
~  na recepcdo, ou seja, na sala de espera de atendimento, estavam todos ocupados com pessoas.
Por isso é bom gue tenha mais assentos, se possivel pelo menos para os pacientes,
PROVIDENCIAS: Encaminhado memorando & Coordenacdo do SADT, solicitando conhecer e
. adotar as providéncias cabiveis.
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~ RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: Ja fiz pedido de compra para o setor responsavel e
~ fico cobrando sempre.

RETORNO AO USUARIO: No dia 13/12/2016 estabelecemos contato telefdnico com a sobrinha
_ da usuaria, Senhora Natdlia, para informa-la que a coordenadora do SADT esclareceu que ja fez
~ pedido de compra de mais assentos para o setor de endoscopia e que no momento estamos
aguardando o repasse de verba de investimento para que essa compra possa ser feita.
FiNGiZainos PEQindo GeSCulpas Pelo GCoITIan & agiatecends a Sua maniestacas.

~  RECLAMAGAO N°: 15

SETOR DE ORIGEM: SADT

DATA: 12/12/2016

~  NOME USUARIO: Maria do Socorro Santos Moreira - Memo. N° 709/2016

RECLAMACAO: Entdo, estavamos sentados na sala de recepc3o e notei que a central de ar
préxima a TV esta fazendo muita gua. Seria muito bom se trocasse ou reparasse o defeito.

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

Plenitude e o servico sera feito amanhd pela manhd (13/12/2016), hoje ndo tem como fazer
— porgue ja sao 18h. A queixa foi feita neste momento.

~ RETORNOD AQ USUARTO: No dia 13/12/2016 estahelecemos contato telefnico com a usudria

para informa-la que a coordenadora do SADT esclareceu que ja fez pedido de mais poltronas
para o setor de endoscopia e que no momento o CHIB aguarda o repasse de verba de
~ investimento para que essa compra possa ser feita. Finalizamos pedindo desculpas pelo ocorrido
e agradecendo a sua manifestacdo.

—. RECLAMAGAO N°: 16

—~ SETOR DE ORIGEM: Internacao

—  DATA: 15/12/2016

NOME USUARIO: Evandro Carlos de Souza Costa - Memo. N© 715/2016

-
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~  RECLAMAGAO: N3o estou gostando do tipo de &gua que estamos bebendo, &gua
completamente barrenta.

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

—~ RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: Filtro do bebedouro trocado hoje (15/12) e
programacao para lavagem das caixas d'agua sendo providenciada.

II.I"II... MRS, R r -l

e Ny = | = e
REIURING H.U UoUMAMLY,.: YD Ula LU LEfaUlu

T ....._.....J_._
I

S5pOstd a Sua :ua:un:::mu.,au, VISitaimos o
~  paciente e seu acompanhante no leito e informamos que no dia 15/12/2016 a Coordenacao de
~ Apoio realizou a troca do filtro do bebedouro do 5° andar e que a mesma também estd
providenciando as lavagens das caixas d'agua. Usuario informou que presenciou a troca do filtro,
agradeceu e ficou satisfeito com a agilidade do servico. Finalizamos pedindo desculpas pelo
~ ocorrido e agradecendo a sua participacdo.

RECLAMAGCAO N°: 17
- SETOR DE ORIGEM: SADT
~ DATA: 15/12/2016
NOME USUARIO: Graca do Socorro L. da Siiva - Memo. N° 716/2016
RECLAMA(}ED: Eu acho que deveria comegar mais cedo o exame porgue gquem tem dor,

~  comeca a doer mais.
I DHHUIHFHFTAQ- Encaminhado memaorandn 3 Canrden

can dn SADT, solicitando conhecer e

adotar as providéncias cabiveis.

RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: Relato novamente que esta mudanca de horario
~  implica em varios fatores. Tenho técnico que vem de outro emprego noturno para o Jean Bitar,
mas isto ndo € problema. Preciso ter novamente uma posicao da equipe médica, se eles podem
chegar as 7h. Porque ndo adianta eu mudar o hordrio dos técnicos, se o exame é feito pelo
-~ meédico.

~ RETORNO AO USUARIO: Devido a usudria ndo ter fornecido telefone para contato ficamos
impossibilitados de repassarmos a resposta de seu manifesto. Na ocasiao informariamos que a
coordenadora do SADT esclareceu que devido varias solicitactes de nossos usudrios, ird
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~ conversar com a equipe médica a fim de que possa ser verificada a possibilidade de se ajustar o
horario de inicio de atendimento dos exames de endoscopia.

_ RECLAMACAO N°: 18
~ SETOR DE ORIGEM: SADT
DATA: 15/12/2016

REMmaErE FESEER e ki S o B M [T -/
NWVIFIE UouM U- I Icl!'lizﬂ ST A nauciu = ol =

~ RECLAMAGAO: Avaliar o tempo de chegada ao tempo de atendimento, exame de colonoscopia,
— chegamos 12h45, fomos atendidos 14h46.

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

~  RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: Informo que a equipe de enfermagem & de 8h e fica
no setor. Tudo ja fica organizado e a equipe fica aguardando o médico chegar.

RETORNO AO USUARIO: No dia 20/12/2016 realizamos contato telefdnico com a usudria,
- para informa-la que a coordenadora do SADT esclareceu que os exames se iniciam apds a
~ chegada do médico, porém a equipe de enfermagem chega as 8h, para organizar e deixar tudo
pronto. Finalizamos o diaiogo pedindo descuipas peio ocorrido e agradecendo a sua participacao.

~  RECLAMACAO N°: 19
~  SETOR DE ORTIGEM: SADT

DATA: 15/12/2016
_ NOME USUARIO: Aldo Verissimo de Moraes Pantoja - Memo. N° 718/2016
-~ RECLAMACAO: Gostei do atendimento, o (nico problema foi ter que ficar de pé das 06h30 as
08h30, por falta de cadeiras, foi muito doloroso, pois tenho sério problema na coluna. O
restante gostei muito.
- PROVIDENCIAS: Encaminhado memorando a Coordenacdo do SADT, solicitando conhecer e
= adotar as providéncias cabiveis.
RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: A usuaria ndo deixa claro se ficou todo este tempo na
recepcao do ambulatorio ou na endoscopia. Caso seja na endoscopia, ja fiz pedido de
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_ longarinas. Se for ambulatério, sugiro repassar este documento para a adm.Lauriane também
~  dar ser parecer.

RETORNO AO USUARIO: No dia 19/12/16 estabelecemos contato telefdnico com a ususria
_ para informa-la que a coordenadora do SADT esclareceu que ja fez pedido de compra de mais
—. longarinas para o setor de endoscopia. Pedimos desculpas pelo ocorrido e informamos que o
~ hospital aguarda o repasse de verba de investimento para que possa ser feita a compra.

~  RECLAMAGCAO N°: 20
~ SETOR DE ORIGEM: Ambulatdrio/ SALA

DATA: 20/12/2016
. NOME USUARIO: Ana Maria Cardoso dos Santos - Memo. N© 758/2016
~ RECLAMAGAO: Ana Maria Cardoso dos Santos
A pessoa citada acima realizou cirurgia/retirada de nédulo maligno da tiredide em novembro de
2014, Foi solicitada a segunda cirurgia para retirada da tiredide (solicitada pelo Dr. Rafael Maia).
~ Recebeu alta pelo Dr. Luiz Otdvio em 16/ 11/14. Durante este periodo no teve retorno nenhum
do hospitai para reaiizar a outra cirurgia. Fizemos virias procuragoes no hospitai, sem retorno de
uma posicdo. A pessoa responsavel pelas AIH's nos recebe muito bem, conversa, explica tudo,
. pede n° de contato, deixamos e nunca nos da um retorno. Hoje ja sdo 06 viagens aqui no

~ hosnital desta vez procuramos o setor do SA 1l n nara colocarmos a dificuldade e a demora do

caso, ja que desde a entrada da AIH de 13/07/15 para a 23 cirurgia, ndo deram nem satisfacao
para a paciente. Obs: O relato foi feito pela pessoa que ajuda esta senhora em seu tratamento
_. médico.

PROVIDENCIAS: Encaminhado memorando a Coordenacdo do B.C e CME, solicitando conhecer

e adotar as providéncias cabiveis.

: RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: Prezada, bom dia! Devido alta demanda da
~ especialidade de cabega e pescogo, existe uma demora para convocacao dos pacientes. Solicito
~ compreensao para paciente, com previsdo para realizacao da drurgia em janeiro/2017. Grata!

_ RETORNO AO USUARIO: No dia 22/12/2016 estabelecemos contato telefdnico com o amigo

_da usuadria, Sr. Luiz, para informéa-lo que devido termos uma demanda alta da especialidade de
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~. cabeca e pescoco, ha a demora na convocacdo dos pacientes para realizar cirurgia, no entanto
informamos também que repassamos todos os nimeros fornecidos para contato, & pessoa
responsavel pela programacao de internacdo e a mesma nos afirmou que a paciente
. provavelmente sera chamada na G(itima segunda-feira do més de janeiro de 2017. Usuario
~ agradeceu nosso retorno e nos informou que ja havia recebido a ligacdo da responsavel pelas
convocacoes, informando-os que no dia 28 de janeiro a paciente internara. Finalizamos o dialogo

~ RECLAMACAO N°: 21

SETOR DE ORIGEM: Ambulatorio/ SALA

DATA: 28/12/2016

~ NOME USUARIO: Marcus Cézar Pinto de Lima - Memo. N°© 778/2016

RECLAMAGCAO: Fu Marcus Cézar Pinto de Lima, vim até este hospital para uma consulta no dia
28/07/16 para uma consulta com o Dr. Carlos Armando Ribeiro, por motive de um sangramento
—. pelo reto e ja faz 4 meses e eu continuo colocando muito sangue e todas as vezes que eu tinha
~ consulta marcada com o médico, ele nunca me atende, pois eu sempre fui atendido pelos
residentes e eu ja retornei varias vezes ao hospitai para tentar uma Soiucdo para 0 meu caso,
pois ja faz quatro meses e eu continuo com o sangramento e eu estou colocando muito sangue.

~ Eu ja fiz uma colonoscopia e sé deu que eu tenho hemorroidas internas e o residente passou
= para ey tomar o remédio NATURETTT e uma pomada, o PROCTYL, mas infelizmente eu ainda
continuo até agora com o sangramento, pois estou muito preocupado com isso e gostaria de
_. saber se eu poderia trocar de médico e se ha cirurgia para esse meu problema, porque as
~ consultas sdo feitas de 2 em 2 meses. Muito obrigado pela atencdo e, por favor, me ajudem,
pois estou com muito medo. Tenho um retorno com o médico s6 no dia 16/02/17.
Tinha uma consulta marcada com a dermatologista para o dia 16/12/16 e recebi uma ligacdo do
. hospital, falando que iria ser remarcada para outra data a consulta e, pois até o exato momento
= ainda ndo ligaram para remarcar a nova consulta (Dr2, Renata Mie Oyamakajima).
PROVIDENCIAS: Encaminhado memorando & Diretoria Téenica e ao Coordenador Médico do

Ambualtério, solicitando conhecer e adotar as providéncias cabiveis.
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— RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: (1.SAU) A Diretoria Técnica. Para conhecimento e
ciéncia. Apos exposicao do caso ao Dr. Carlos Armando, o referido profissional disponibilizou-se
a atender o usuario Marcus Cézar Pinto de Lima, amanha (03/01/2017) as 14h. O usudrio
_aguardara esta avaliacdo no SAU e posteriormente, quando chegar o médico, sera direcionado a
— uma sala apropriada para tal procedimento.

(2. Diretoria Técnica) Como anteriormente combinado com o SAU paciente deverd ser
atendido pelo Dr. Carlos Armando para avaliar e dar conduta.

~ (3. Coordenador Médico do Ambulatoério): PENDENTE

-~ RETORNO AO USUARIO: No dia 02/01/2017 estabelecemos contato com © usudrio para
comunicar-lhe que amanhd, 03/01/2017, as 14h, o Dr. Carlos Armando ira realizar uma
reavaliacdo do seu guadro clinico. Paciente compareceu e a reavaliagdo ocorreu com éxito.
~  Encontra-se pendente a remarcacao da consulta com a dermatologista, que fora anteriormente

cancelada.
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N REGISTRO DAS SUGESTOES

~  SUGESTAO N©: 01

= CETMAD MiE ﬂﬂfl"‘lﬂ'll CATYT
i BN AR i R NI |

DATA: 12/12/2016
_ NOME USUARIO: Deusa Maria Mendes Anjos - Memo. N©@ 710/2016
~ SUGESTAO: PS: Um cafezinho vai bem.
PROVIDENCIAS: Encaminhado memorando & Coordenacio de SADT, solicitando conhecer e
adotar as providéncias cabiveis.
~  RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: O lanche foi pensado sim e até liberado para ver
orcamento pelo Diretor Alexandre, porém a eguipe médica da endoscopia ficou preocupada do
paciente alimentar ainda nao estando bem acordado e termos sérios problemas.
_ RETORNO AO USUARIO: No dia 13/12/2016 estabelecemos contato telefénico com a usuaria
~ para informa-ia yue a coordenadora do SADT esdareceu que d sugesido foi dprovadd pdrd
orgamento pelo nosso diretor, no entanto a equipe médica da endoscopia tem receio do paciente se
alimentar ainda sob o efeito da anestesia, podendo ocorrer com isso sérios problemas. Finalizamos
- aconversa agradecendo a sua sugestao e particinacio.

SUGESTAO N©: 02

SETOR DE ORIGEM: Ambulatdrio

-~ DATA: 12/12/2016

~ NOME USUARIO: Maria do Socorro dos Reis - Memo. N® 711/2016

SUGESTAO: Maria do S. dos Reis gostaria que o0s exames de sangue fossem realizados mais cedo.
_ PROVIDENCIAS: Encaminhado memorando a Coordenacao do Laboratdrio, solicitando conhecer e
—~ adotar as providéncias cabiveis.

RESFOSTA DO SCTOR COMPETENTE: Ficsada usudiia, U atendinienio e vy as 7 huras da

il ~ L il = - # -
manh3, n3o cendo poscivel fazé-lo maic cede, dovide 20 hordrio dos colzhoradores do

A AR B T B N R B e e

~ administrativo comegar nesta hora, mas sua sugestdo serd levada a Diretoria do Laboratorio e em
breve retornaremos.
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RETORNO AO USUARIO: Em 15/12/2016 estabelecemos contato telefdnico com a usudria para
informa-la que o coordenador do laboratério esclareceu que o hordrio de atendimento do
laboratdrio, acompanha a o hordrio de inicio do atendimento do ambulatorio, ou seja, ndo ha como
o laboratério comegar atender mais cedo, se ndo houver alteragiio no horério de expediente dos
colaboradores do administrativo também, contudo, levaré a sua sugestdo & Diretoria do Laboratorio
para ser analisada. Pedindo desculpas pelo ocorrido e agradecemos a sua sugest&o.

SUGESTAO NO°: 03

SETOR DE ORIGEM: Ambulatdrio

DATA: 12/12/2016

NOME USUARIO: Rosemary Soares Bastos - Memo. N° 712/2016

SUGESTAQ: Melhorar acomodamento para o usuario na espera pelo atendimento.
PROVIDENCIAS: Encaminhado memorando & Supervisio de Atendimento, solicitando conhecer e
adotar as providéncias cabiveis.

RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: Esclarecemos que o ambiente ndo comporta uma grande
quantidade de longarinas, uma vez que precisa deixar um espaco minimo para passagem de
pacientes acamados e cadeirantes.

RETORNO AO USUARIO: No dia 20/12/2016 estabelecemos contato pessoalmente com a
usuaria, agradecendo a sua participac8o e informando a resposta que obtivemos da supervisora de

atendimentn. Na ocasido, esclarecemos aue a recencao do ambulatdrio no momento n3o comnorta

um numero maior de longarinas, tendo em vista que precisamos deixar um espaco para circulacao
de cadeirantes e acamados.

SUGESTAO N°: 04

SETOR DE ORIGEM: SADT

DATA: 15/12/2016

NOME USUARIO: Mariane Martins - Memo. N 719/2016

SUGESTAO: Questiono o horario do exame de endoscopia, poderia ser mais cedo, ja que ficamos
muitas horas em jejum, poderia ser as 7h.
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PROVIDENCIAS: Encaminhado memorando & Coordenacdo do SADT, solicitando conhecer e
adotar as providéncias cabiveis.

RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: A equipe de 8h (carga horaria). Posso conversar com a
equipe médica novamente, porque ndo adianta ajustar horario de técnico de enfermagem, se o
meédico ndo chegar as 7h. Falarei com a equipe e darei retorno para que se pense nesta mudanga a
partir de janeiro de 2017, ja que temos muitos pacientes agendados.
RETORNG AC USUARIC: Om virtude da usudiia nao ter foimecido tel
impossibilitados de repassarmos a resposta de seu manifesto. Na ocasido iriamos informar que a
coordenadora do SADT esclareceu que devido varias solicitagbes de nossos usudrios, ira conversar
com a equipe medica a fim de que possa ser verificada a possibilidade de se ajustar o horario de

inicio de atendimento dos exames de endoscopia.

SUGESTAO N°: 05

SETOR DE ORIGEM: SADT

DATA: 15/12/2016

NOME USUARIO: Silvia Lemos - Memo. N© 72072016

SUGESTAO: Deixo como sugestdo o norario do atendimento e reaiizacio do exame, pois foi
marcado as 7h e so foram comecar a chamar as 08h30, e as prioridades deveriam ser atendidas

primeiro, mas o resto esta tudo nos conformes. As instalacdes sao o6timas, tudo novo e organizado.
PROVIDENCIAS: Fncaminhadn memarandn 3 O Coordenacio do SADT colicitando conhecer e
adotar as providéncias cabiveis.

RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: Informo que o paciente s6 entra na sala do exame para
realizar quando o médico chega. A espera deixa 0 paciente ansioso e estressado na sala de exame
e na recepcao ele fica descontraido. Ja tivemos esta experiéncia. Os médicos chamam por
prioridade.

RETORNO AO USUARIO: Em virtude da usudria ndo ter fornecido telefone para contato, ficamos
impossibilitados de repassarmos a resposta de seu manifesto. Na ocasido informariamos que a
coordenadora do SADT esclareceu que os pacientes sO sao chamados para se dirigirem a sala de
exame, quando o médico chega, visto que ja foi observado em outros momentos, que os pacientes

ficam nervosos e ansiosos no ambiente da sala de exame, por isso atualmente prefere deixa-los
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aguardando na recepcdo, uma vez que o televisor ajuda a descontrair o paciente. Quanto 3
prioridade, informou que os médicos vdo chamando conforme a prioridade.

SUGESTAO NO°: 06
SETOR DE ORIGEM: SADT
DATA: 15/12/2016

RIMRAFE IESIEAFT o T R o P . REO I VN o
MWIFIc UﬂUHMU: ...':lll\l'i g uc Juura LU.‘.'.!-L{:l = t"tl:lll'l.'} ™ 72722040

SUGESTAO: Sugiro que seja construido um restaurante ou que facam parcerias com algum
vendedor, pois € dificil de encontrar comida a venda proximo ao hospital. Sei que o hospital e do
SUS, mas é preciso gue se tenha uma cantina porque o preco da panificadora que tem em frente
ao hospital € absurdo.

PROVIDENCIAS: Encaminhado memorando 3 Diretoria Administrativa e Financeira, solicitando
conhecer e adotar as providéncias cabiveis.

RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: Agradecemos a sugestdo. Informamos que o hospital
dispoe de uma maquina de refrigerante, sucos e lanches na recepcdo. Devido ao espago fisico, ndo
temos condigoes de manter um local dentro do hospital. Hoje o (nico local serd reformado para uso
do nosso iaboratorio, Tazendo um posto de coieta com mais conforto aos usuarios.

RETORNO AO USUARIO: No dia 20/12/2016 estabelecemos contato telefénico com a usudria

para informa-la que o nosso diretor administrativo ¢ financeiro agradeceu a sugestdo e esclareceu

aue devido ndo termos um espaco fisico adeauadn para este fim dentro do hosnital

disponibilizamos uma maquina de refrigerantes, sucos e lanches na recepcio. Informamos também
gue o Unico espaco que temos disponivel, serd 0 novo espaco do laboratério, que passara por
reforma para atender com mais conforto aos nossos usudrios que vém coletar sangue. Finalizamos
a conversa agradecendo a sua sugestdo e participacdo.

SUGESTAO N°: 7
SETOR DE ORIGEM: Ambulatorio
DATA: 21/12/2016

NOME USUARIO: Severina de Souza Monteiro - Memo. N° 763/2016
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- SUGESTAO: Gostaria de sugerir gque houvesse um ponto ou local onde oS acompanhantes
pudessem ter acesso a internet para fins escolares, estudo, pesquisa, entrega de trabalhos etc.
Universitarios tém prazos de entrega de trabalhos, foruns etc para cumprir. No mais, agradeco e
. parabenizo o trabalho de vocés. Muito obrigada a todos!

~ PROVIDENCIAS: Encaminhado memorando 3 Diretoria Administrativa e Financeira, solicitando
conhecer e adotar as providéncias cabiveis.

RESPUSTA DU SETOR COMPEICNIE: Agiadecemos a sugestao. Lhcaiminharemios paia
— conhecimento da area responsavel, que verificara a possibilidade e viabilidade em disponibilizar o
— acesso wi-fi para nossos usuarios.

RETORNO AO USUARIO: No dia 26/12/2016 estabelecemos contato telefdnico com a filha da
usuaria, Sra, Maria Jilia, para informa-la que nosso diretor administrativo e financeiro agradeceu a
~ sua sugestdo e informou que ira encaminhar a sugestdo para o responsavel pela 4rea, a fim de
verificar a possibilidade de efetivacdo do acesso do wi-fi para os nossos usuarios. Usuaria
agradeceu nosso retorno e finalizamos o dialogo agradecendo a sua manifestacao.
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TABULACAO DIARIA DE PESQUISA DE ALTA HOSPITALAR

DATA: 3idez
NUMERO DE RESPOSTAS Total 7/8
ITEM a2 34 58 i) 910 | Total1 | NR Total 2 | esi0
PESSIMO | R |REGULAR| BOM OTIMG
Limpeza e confoto da  recepedo, banhairo,
1 corfedores @ salas de espera? 0 13 8 158 I8 33
O hospital & bem sinalizado para vocé encontrar o ;
2 loval onde precisa ir? | placas e carlazes) = 3 e s L 158
3 |0 siléncio no ambiente hospitalar 1 3 12 142 158 158 154
4 |Aeducacao e o respeito com que vocs fol tratado? 1 2 i1 144 158 158 155
A boa vontade e disposicSo das pessoas em sjudar a
* resolver seus problemas? 2 i “ s - L i
As explicagies do médice sobre =z doenga do
4 paciente e o tratamento que foi realizado? 1 1 39 i i e it
Suz semsacic de confiangg em relagas ans
_T atendimentos oferecidos por este hospiial? - i i L4 1 e e
8 |Cuidades médicos de qus vood recebeu no hospital? 1 2 9 144 156 2 158 153
Orientagies da equipe de enfermagem sobre os %
g suidados na alla hospitatar? i b il o ! T i
O local para reclamagtes 7 sugestSes é de 1aci
l 10 CE? 4 g 144 157 1 158 153
TOTAIS 1 3 24 124 1421 1573 T 1580 1545
0068% | 019% | 153% | 7.88% | 90.34% | 400% 0,44% 88,22%
Total respondido 1573
Total de 778 e 910 1545

~Foram realizadas 158 entrevistas nesta data,

L

drezza Souza
Servigo de Atendimento ao Usudrio

M
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indice de Satisfacio de T/I8 e 910 08,229

4




TABULAGAD DIARIA DE PESQUISA DA INTERNAGAD

Faram realizadas 137 ontrevistos nosta data,

-

-~

DATA: AMfdez
= NUMERO DE RESFOSTAS Total 7/8
.. ITEM o2 304 516 I8 9110 | Total1 [ NR | Totalz | egip
PESSIMO RUIM | REGULAR B GTIMG
- Limpeza & conforto do quarto banheire, corredares,
1 recepgiia, salas de espera? 8 Lo 137 137 137
= Quanto &s informagtes que foram dadas ag paciente .
= £ oU a0s saus familiares? 1 " T2 1r B 136
As indicacdes de locallzacdo dos Servicos existentes
o~ 3 no hospital? | placas e cariazes) i f 137 137 137
4 O tempo que demorol para o paciante ser atondido:
4.1 |Peloz médicos 1 11 125 137 137 138
= 4.2 |Pelos enfermeiros 14 123 137 137 137
= 4.3 |Pelos Outros Profissionais 2 13 122 T3r 137 135
5 A boa vontade e dizposicio das pessoas em ajudar 2
= resolvar seus. prablomas?
- 5.1 |Polos médicos 1 12 124 137 137 136
| 5.2 |Pelos enfermeiros 1 14 122 137 137 136
= 5.3 |Pelos Outros Profissionais i 13 122 138 1 137 135
— Sua sensacie de seguranca em relagdo aos senvigos
] deste hospital? _ 13 123 138 1 137 138
| 7 |Aeducacio e o respeito com que voos fol tratado?
& 7.1 {Pelos médicos g 128 137 137 137
= 7.2 |Palas enformeiros g 128 137 13T, 137
7.3 |Pelos Ouitros Profissionais 11 126 RET 137 137
& O interesze do médice em ouvir as queixas  do
= B paciente & o exame fisico que foi realizado? # =g 2o o, 1ad
As explicaches do médico sobre a doenga du pacienta
— 9 @ o fratamento que foi realizado? il vl i 37 37
~.| 10 A limpeza das roupas de cama & banho? 13 124 137 137 137
As refeicles qua foram seridas, em refagho @ & 3
] B Nimbasctir o o cabiagd 1 1 13 122 137 137 135
__| 12 |0 sitencio no ambiente do hospitar? i 12 124 137 13r 138
J_‘!s Q horario em gue 530 sarvidas a& refeicies? 11 126 137 137 137
14 |0 hordrio em que & feita a limpeza do guarto? 12 125 137 137 137
"\ 15 |0 horario das visttas? 13 124 137 137 137
~ 18 |Ouantoiacs medicamentos?
- 15,1 |Mormagtes recebidas sabre medicamentos 14 193 a7 B o
N prescritos e horaros 7
Forneciments dos medicamentos em tempo
I mjlhébil para o trataments durants a internagao? @ £ o Lali 157
17 2 local para reclamactes | sugesties @ de TG 13 124 17 137 137
| aoesa0T
i 18 |Frequencia de visitas reslizadas?
18.1 |Peloz médicos 1 12 124 137 137 136
4 168.2 | Pelos enfermeiros 13 124 137 137 137
=i 18.3 | Pelos Outros Profissionais 14 122 135 1 137 136
| 184 |FelosS AU 12 125 137 137 137
i TOTAIS 0 1 10 339 3483 3833 3 3335 382E
-~ 000% | 003% | 026% | &84% | 80.87% | 100% 0,08% 099,71%
" Total respondido 3833
— Total de TS e 8710 3822

Indice de Satisfacdo de 7/8e 910 99.71%

Andresza Souza
Servigo de Atendimento ao Ususrio
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TABULACAC DIARIA DE PESQUISA DO AMBULATORIO

= -DATA: ez
| NUMERO DE RESPOSTAS Total 778
' ITEM oiz 304 505 78 910 | Total1 | NR Total2 | edilo
—_ PESSIMO | RUIM |REGULAR| BOM OTIMO r
Limpeza e conforio da recepgdo, banheiro, -
= ; comedones, salas de espera & consullorios? 1 ! 5 i e e = e 284
oy Voce teve informacies e esclarecimantos sobre sey
2 de sadde? 2 11 74 170 257 ¥ . 254 244
— O hosptal & bem sinalizado para vocéd encontrar o
3 |incal onde precisa ir? { placas & cartazes) 1 2 = 2 17 i N S £y
4 |©tempa que demorou para o paciente ser atandida?
4.1 [Peios médicos 4 T 3F i 13r 262 2 264 214
4.2 |Pelos enfermeiros o 0 0
4.3 |Pelos funciondrios da Administracsio 1 4 24 Fi:! 153 261 3 264 232
= ¢ |fboa vontade e disposicao das pessoas em ajudar 3
= resolver seus problemas?
= 5.1 |Para oz médicos 12 &7 180 259 5 264 247
52 |Para os enfermeiros 1] 0 o
5.3 |Para os funsiondrios da Administracan 1 17 &9 175 262 2 264 244
Sua sensaglo de conflanga em Melacas  aos
- 6 atendimentos oferesidos por este ambulatnio? 1 4 s i 2% -, ang e
— | T [Aeducacio e orespaito com que voed fol tratada?
— 7.1 |Pelos médicos 5 51 204 260 4 264 255
- 7.2 |Pelos enfermeiros 0 o 0
- 7.3 |Pelos funciongrios da Administragio ¥ a8 59 191 260 = 264 250
O interesse do médico em ouvic as queixas de -
b paciente e o axame fisice que foi realizada? L ng 18t = ! C e
- Az evplicagfes do médico sobre a doenga do
9 pacients @ o tratamento que foi realizado? i ¥ b = ® i 290
10 [Osiléncio no ambiente do ambulatanio? 3 22 67 168 260 4 264 235
. O local para reclamacies ! sugestées & de faci
~| 1 |acassor 13 74 169 258 8 264 243
=3 ToTAIS a 20 209 230 2461 3629 67 3606 3399
—- 0256 | O.55% | 576% | 2563% | 57.81% | 100% 1.81% 23, 44%
== Total respondido 3629
- Total de 7/8 2 9110 3301

~oram realizadas 264 entrevistas nesta data,

,;[mj 3 ur;".) fi-(:ﬂ:_; gﬁl :ﬁl. gt

Andrezra Souza

i

Servigo de Atendimento ao Usuario

indice de Satisfacio de 7/ o 010 Q3 440
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~  Anexo 01: Fluxograma da Pesquisa de Satisfacao

Aplicagdo de pesquisa de satisfacdo nos
setores de SADT, ambulatdrio, internacao,
pronto atendimento e alta hospitalar.

_ Registrar pesquisa no formulario
respondente a cada setor.

Encaminhar via

> SIM Escuta e registra o caso memorando aos
~ Usudrio tem ou pede que o usuario coordenadores e
= reclamacio/sug —»  vaatéasaladoSAU —»  lideres; nos casos
- estao/elogio? : para registrar a de reclamacdo e
insatisfagao. sugestdo, solicitar
il : manifestacdo em
~ NAO : formulario proprio,
~ l alertando
=  Organizar os questionarios em respo;ggsem 9
= pastas correspondentes para -
~  contabilizacdo ao final de cada ¥

. mes Retornar ao usuario apos

= recebimento da
= l reclamacdo/sugestdo no
prazo de 72 horas.

. Elabora o relatorio
estatistico

-~ Encaminhar as informacoes mensais
- para as Linhas de Comando.

~ v

FIM

—

~ua Jeronimo Pimentel, n° 543

DBelém/PA -
LEP: 66055-000 mss T )
EL. (91) 3239-3800 — Fax: (91) 3239-3833 - = = 1N

]
m
9
B

“uvidoria hib@indsh org br
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- Anexo 02: Fluxograma de Registro de Reclamacio e Sugestdo - Atendimento em Sala.

=, Recepciona 0 usuario em sala do S.A.U; Identifica-se de forma
educada, atenciosa, buscando sempre atendimento humanizado.

. ,,

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

- !

~ Usuadrio tem
elogio/reclamacio/sugestdo
7

& | 2
Registra a manifestacao em formulario padronizado e
livro ATA.

Encaminhar via memorando aos coordenadores e lideres, nos

casos de reclamacao e sugestdo, solicitar manifestagao em
= formulario proprio, alertando responder em 24 horas.

Retornar ao usuario apds recebimento da
reclamacdo/sugestao no prazo de 72 horas.

- Arquivar  processo  (reclamagdo  +
- manifestacdo do setor competente +
formulario de resposta ac usuario) em

pasta arquivo.
“ua Jerbnimo Pimentel, n® 543 FIM
Belém/PA o
CEP: 66055-000 ERESUS = &

VEL. (91) 3239-3800 — Fax: (91) 3230-3833
.m'i{inr'iu. hjbiedindsh org.br B SESPA

—
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- Anexo 03: Fluxograma de Registro de Folder

-_

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

b

Triagem dos Folders por setor.
v

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

.

Usuario tem
reclamacado/sugestdo/elogio através
de FOLDER?

alp

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

.

Retornar ao usuario apos
recebimento da reclamagao/sugestdo
no prazo de 72 horas. Arquivar em pasta
catalogo / folders
-

Arquivar  processo  (folder + l
manifestagdo do setor competente +
formulario de resposta ao usudrio)

o em pasta arauivo. FIM
A 3 ._h.
"-'ja Jernnlnmf TET ¥ l“.-l'r' L e
Belem/PA
LEP: 66055-000 ‘.‘SUS = i @
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NUCLEO DE EDUCACAO PERMANENTE — NEP

RELATORIO MENSAL DE TREINAMENTOS

PERIODO DEZEMBRO /2016

Belém-PA
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1. INTRODUCAO

A Educacio Permanente em Saude (EPS) é uma estratégia politico-pedagdgica
reconhecida mundialmente para consolidar os sistemas publicos de salide, uma vez que a
formacdo dos profissionais estd voltada para as demandas do mercado capitalista e ndo
atende as necessidades de satde da populacdo. A difusdo da EPS pela Organizagdo Pan-
Americana de Satide e Organizacio Mundial de Saide tem como base o processo de trabalho e

a valorizac3o das vivéncias e das experiéncias dos sujeitos sociais.

Pensar em sadde de forma ampliada com vistas a prestar um atendimento
integral ao usudrio, aposta na formacdo coletiva dos multiprofissionals, que através do
desenvalvimento de um novo modo de pensar/fazer critico/reflexivo promovendo mudangas
nos processos e relacdes de trabalho, além de fomentar parcerias que venham fortalecer e
potencializar as acBes de atencio e gestdo na sadde € os propdsitos da Educacao Permanente

em Satde.

A Educagdo Permanente em Sadde tem como objeto de transformacsio o processo
de trabalho, orientada para a melhoria da qualidade dos servicos e para a equidade no cuidado
e no acesso aos servicos de satde. Parte, portanto, da reflex3o sobre o que esta acontecendo
no servico e sobre o que precisa ser aperfeicoado para o pleno exercicio da sua missdo dentro
do CHIB e imprescindivel ao Nucleo de Educacdo Permanente:

O NEP do CHIB prop&e desenvolver e potencializar a aprendizagem em gest3o da
saude, incentivando a cultura da integrag3o entre ensino, aprendizagem, servigo e controle
social nos processos de gualificacdo e formacdo profissional, fortalecendo, portanto, o campo
da gestio do Sistema Unico de Saide (SUS) no ambito Institucional.

e Prestar assisténcia qualificada aos usudrios de médio e alto risco, atraves de equipe
multidisciplinar especializada, qualificada, ética e humanizada, contribuinde para o

ensina, capacitando profissionais nos diversos segmentos da drea de salde.

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

fundamentados em gualidade e humanizacdo.



2. PARAMETROS PARA REGISTRO DAS ATIVIDADES:

Durante o més de Derembra

foram executadas, registradas e arquivadas acfies de treinamentos no periodo de 01 2
30/12/2016.

i. Setor do hospital que o treinamento foi realizado;

2. Numero de participantes do treinamento;

3. Carga horéria do treinamento;

4. Quantitativo das haras;

5. Quantitative das participactes em treinamentos;

6. Quantitativo de treinamentos externos

7. Quantitativo de treinamentos Internos;

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

TOTAL DE HORAS GERAIS
TOTAL DE HORAS POR
Legenda TREINAMENTOS PARTICIPACOES DIRETORIA
Ger. ENFER. 5 16 27:30:00
Dir. EXEC. 3 28 35:55:00
Dir. FINANC. 17 135 130:__11:‘[_"]'

 243:46:00

Tabela 1: Palnel Goral dos treinamentos realizados em DEZEMBROY Fonte: Nicleo de Educacio Permanenie

3. ANALISE DOS DADOS
3.1. DESCRICAO DAS ATIVIDADES:

Mo decorrer do més de Dezembro foram realizados 24 treinamentos internos e 01
treinamento externo envolvendo 179 participagdes, totalizando 243 horas e 46 minutos de

treinamentos, acumulando um total de 50 minutos de treinamento por colaborador.




3.2. VISAO GERAL DE TREINAMENTOS:

Durante més de Dezembro tivemos 25 registros de agdes pertinentes aos processos de
treinamentos internos e externos, orientacdes/direcionamentos e reunides técnicas. O
hospital se encontra em fase de Implantacdo e os treinamentos, assim como as demais agdes
estdo sob carater diretivo, normativo, técnico e comportamental, realizadas com foco para os

pracessos de padronizacdo de rotinas, fluxos, protocolos, sensibilizacdo, conscientizacio,

controle, normativos e ajustamento de condutas e posturas nos diversos setores do CHIB.

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

0
MAID 712:26: 00 i1 0 378 02:33:00
JUNHO 611:50:00 20 3 241 02:18:00
JULHO 589:00:00 51 - 457 02:04:53
AGOSTO 323:56:00 58 - 342 01:08:41
SETEMBRO 904:28:00 55 6 341 03:11:46
OUTUBRO 1.084:45:00 50 3 470 03:50:48
NOVEMBRO 954:10:00 17 1 219 03:20:10
DEZEMBRO 243:46:00 24 1 179 00:50:55

Tabels 2: Total de Trefnamentos Reolizodoes em DEZEMBRO
Fante: Nuckeo de Educaghe Fenmanante

3.3. TREINAMENTOS INTERNOS

Atraves da tabela 1, nota-se que houve uma diminuicio no quantitative de treinamentos
Internos realizados no CHIB no més de dezembro em comparagiio com os meses anteriores
{setembrofoutubro/novemnbro). Tal fato ocorreu em razde da implantacao, sistematizacdo e
ampliacio dos servigos e sistemas, gerando uma maior intensidade na dindmica e crescimento
da demanda de atendimento ao usudrio/paciente nos processos, fluxos e padronizacdo de
atendimento atraves das rotinas e padronizacdo dos servicos do hospital, retendo os
colaboradores com foco para implantacdo de tais servigos/ssitemas, corroborando para o
adiamento de alguns treinamentos em detrimento do contexto supracitado, conforme
expressa grafico abaixo:

Grafico 3



EVOLUCAO DE TREINAMENTOS INTERNOS
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Fante: Dados do Nocle de Educagdo Fermanente

3.4 TREINAMENTOS EXTERNOS:

Agqui € importante considerar a fase de adequagdo, reestruturagdo dos processos,
servigos, rotinas e fluxos e da implantacdo dos sistemas porgue passa o CHIB, exigindo
maior permanéncia dos colaboradores em seus ambientes de trabalho, gerando,
portanto, mais demandas para agbes internas em detrimento das externas. Entendemos
gue tal fato se deu em razdo do foco das acdes estarem nos processos internos

pertinentes a fase supracitada, conforme grafico abaixo:




Grafico 4
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Fonte: Nicleo de Educagdo Permanents

3.5 TOTAIS DE HORAS EM TREINAMENTO

Durante 0 més de dezembro alcangamos um gquantitativo de 243 horas e 46 minutos de
treinamentas, um quantitativo um pouco abaixo em relacdo ao més anterior. A reducgdo no
total de horas se deu pela intensidade e dindmica na adequacdo dos processos
(fluxos/rotinas/servicos) e ampliagdo da demanda no atendimento ao usudrio/paciente que
maior permanéncia do colaborador em seu ambiente de trabalho, bem como pela priorizacao
do Planejamento e ajustes dos processos e servicos para o ano vindouro, o que corroborou
para o déficit da meta homemy/treinamento/més que € de 02 horas/homens/treinamento.

Abaixo uma representacdo grafica dessa analise;
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Fomnte: Micleo de Cducagdo Permanente

3.6 TOTAIS DE HORAS — HOMEM POR COLABORADOR

Alcangamos no més de dezembro 50 min de treinamentos por colaborador. O indicador do NEP &
de ter no minimo 2 horas/homens por més. Podemos observar que neste més houve déficit no

alcance da meta em relagdo 2o més anterior, conforme representacdo grafica abaixo:




EVOLUCAO DO QUANTITATIVO DE HORAS POR
COLABORADOR
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Grafico 6

Fonte: Mikleo de Educagio Permanente

3.7 TOTAL DE PARTICIPACOES

Alcancamos neste més um total de 179 participagbes em treinamentos. Um guantitativo
inferior ao més anterior. Observamos neste cenario que, a intensidade e dinamica do processo
de reestruturagio e adequaciio dos servigos, processos, rotinas e fluxes e foco no
planejamento das acBes para o ano vindouro, pela qual passa o Hospital Jean Bitar incidiu na
baixa participacio dos colaboradores. O Centro Hospitalar Jean Bitar tem se empenhado e

focado o processo conjuntamente com investimente em Educacdo, como forma de melhoria
na qualidade e efetividade do atendimento ac usudrio/paciente, buscando o maximo de
participagac e envolvimente dos colaboradores, atraves de mobilizagdo para a
conscientizacio da importdncia da Educacdo como base para a melhoria dos processos,
servicos e atendimento ao usuarios/pacientes e colaboradores, desde que n3o comprometa a
operacionalidade dos processos e servigos que tem como prioridade o usuario. Assim, dentro
deste contexto tivemos uma redugdo em participacio nos treinamentos, conforme

demaonstrac3o gréfica abaixo:
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Fonte; Mucleo de Educagdio Permanmente

3.8 DIVISAO DE ENSINO E PESQUISA - DEZEMBRO

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

A DEP conduzira as atividades de Ensino e Pesquisa, visando gue as agdes sejam desenvolvidas
e asseguradas no seu fluxo com ética e qualidade durante 3 permanéncia dos académicos e
preceptores neste ambiente hospitalar, garantindo assim um processo ensino-aprendizagem
com Qualidade e Humanizacdo no atendimento aos usuarios e pacientes.

As actes desenvolvidas nesta divisdo, ainda sdo de cardter estrutural e normative, uma vez
gue a DEP estd em processo de implantagdo dos seus processos de Ensino e Pesquisa.

Recepgdo e direcionamentos técnico-operacionais e comportamentais  aos
acadé&micos;

» Apoio as Comissdes obrigatérias do CHIB — CAO, CCIH, Prontudrio e Mat Med e
agendamento, organizacdo e monitoramento das reuniGes das Comissdes do CHJB;

e Monitoramento, ajustes e adequacdo das ATAS das Comissbes;

e Acbes de monitoramento e ajustamento de condutas e posturas dos académicos e
staff frente as inadequagoes no CCIH;



e Organizacio e Intermediacio de Reunides Técnicas preceptores/académicos e

diretores;

3.0 - GRUPO DE TRABALHO DE HUMANIZACAO - GTH

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

Apds sua constituicio foi realizada a primeira reunido na qual foi feita a eleicdo do grupo

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

Importante ressaltar que o INDSH, através do CHIB, j@ desenvolvia algumas agbes de

Humanizag3do, fundamentado no Humaniza SUS.

GTH — Dezembro: acbes

- Reunidies ordindria e extraordindrias para planejamento e execugdo das agdes de dezembro;
- Aniversariante do Més: uma singela confraternizacdo em homenagem aos aniversariantes do
més;
- Programagiio Natal CHIB: ambientacio e decoragdo dos espacos do hospital na tematica
natalina;

- Organizacdo e execugdo da Confraternizag@o com os Colaboradores e pacientes do CHIB: “
brunch” nos trés turnos de trabalho e ceia especial para os pacientes;

- Drganizagdo e realiza¢do Programacdo Cultural Natal: apresentacdo musical Natalina para os
pacientes e UsuArios;

- Campanha Natal Solidario: arrecadacio de material de higiene, pelos colaboradores e

usudrios, para presentear os pacientes e doar ao Abrigo Jodo de Deus;

Compreendemos a humanizacio como: a globalidade de processos que tem como finalidade
tarnar digna a assisténcia 3 sadde. Estd fundamentada em uma nova relacdo entre os
profissionais de satde e entre estes e os clientes/usuarios, bem como em uma nova forma de
gest3o dos processos de saide. Assim, entendemos gque esta naop Se resume 3 apenas 0s

programas, projetos e acbes desenvolvidos pela Comissdo de Humaniza¢io, como tambem




nio entendemos que esta seja responsavel pelo desdobramento de todas as acbes na Unidade
Hospitalar. Pois a como a propria Politica Nacional de Humanizagdo (PNH) afirma, ela se

constitui um dos dispositivos do processo de humanizagao.

4. CONSIDERACOES FINAIS

O Centro Hospitalar Jean Bitar, através do seu Nicleo de Educagdo Permanente — NEP se
compromete a fortalecer a qualificagdo de pessoal e prestar servicos na drea de satde,
garantindo a sua gualidade, por meio da capacitagdo e humanizagdo constante de seus

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

O Nicleo de Educacio Permanente do CHIB tem promovido e gerenciado todos os
treinamentos e acoes de qualificacio e humanizacdo na prestacdo de sadde realizados no
Hospital, alcangando mensalmente os indicadores estipulados para o setor que s3o:

¢ Quantitativo de treinamentos/més;

» Quantitativo das participacbes em treinamentos;

= Quantitativo das horas;

= Quantitativo das horas/homens por més;

¢« Cumprimento de Treinamentos da LNT

Seguindo esses parametros, O Nucleo de Educacdo Permanente do CHIB vemn se concretizando
como pilar fundamental da capacitac3o profissional, abrangendo areas distintas de

conhecimento em prol da multiplicidade de saberes.

0 NEP vem instituindo esta cultura de educagdo permanente a fim de sensibilizar, capacitar, e
por fim “Empoderar” o colaborador ao que concernem praticas seguras de trabalho, bem

como, a promocido 3 saide e a humanizacio no atendimento 3o usudrio e demais
colaboradores do hospital”.



Por fim, cabe enfatizar que este, enquanto setor responsavel do gerenciamento de todos 05
treinamentos vern aprimorando suas técnicas e metodologias para que a cada vez mais 0s
colaboradores executem suas tarefas com entusiasmo, satisfacio e seguranca, beneficiando
cada vez mais os usudrios e toda comunidade, com atendimento humanizado, assim

cumprindo suas metas com responsabilidade social.

Cristina Ferreira
Coord. Nicleo de Educacdo Permanente - NEP
Coord. Grupa de Tﬁ’ahmrmspanizagﬁa -GTH
Coord, Néicleo de Educ aclo

Pern;mcnt:m.E.P
Centro Hospitalar Jean BitarfINDST

Giovani Pad3o Merenda
Diretor Executivo CHJB/INDSH
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COMISSAO DE CONTROLE DE INFECCAO HOSPITALAR — CCIH

Relatorio Mensal

PRESIDENTE
Renata Silva — Enfermeira

MEMBROS EXECUTORES
1. Renata Silva

MEMBROS CONSULTORES

« Alexandre Mezei — Diretor Financeiro — Membro;

« Edilze Silva — Coordenadora de Apoioc — Membro;

o Igor Saadi — Médico da Clinica — Membro;

« Isaias Burlamaqui Jr — Médico Infectologista — Membro;
¢ Luana Oliveira — Nutricionista (RT) — Membro;

« Orlando Paix3o — Coordenador do Laboratdrio — Membro;
« Paula Ledo — Coordenadora da Farmacia — Membro;

e Solange Antonelli — Gerente de Enfermagem — Membro;
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I—-INTRODUCAO

O SERVICO DE CONTROLE DE INFECCAO HOSPITALAR (SCIH) do
Centro Hospitalar Jean Bitar apresenta o relatdrio das atividades realizadas durante o
més de dezembro de 2016. O SCIH executa as acBes necessarias para a identificagio
precoce de infecgbes hospitalares, através de avaliacdo didria dos métodos de
assepsia e antissepsia do hospital, promovendo seguranca maxima dos usudrios e
colaboradores. Em areas criticas, como na Unidade de Terapia Intensiva, este
cuidado € especial e redobrado, a fim de manter os usuarios em alto nivel de
precaugdo, evitando a contaminagdo por microrganismos hospitalares.

Os principais dados deste relatério foram coletados através de busca ativa
nas unidades de internacao e na UTL. Outros dados foram repassados pelos setores
de apoio do servio, como Centro Cirurgico, Farmacia, Laboratdrio, SESMT,
Epidemiologia e Estatistica.

II — ATIVIDADES DESENVOLVIDAS COM DETALHAMENTO

No periodo de 01 a 31 de dezembro de 2016, foram realizadas visitas
técnicas rotineiras aos setores, avaliando e detectando possiveis falhas no servico e
por conseguinte, focos efou casos de infeccao hospitalar.

» Feito acompanhamento das higienizactes terminais e concorrentes, realizadas
na UTI ap6s orientacdo/treinamento a equipe de higienizagdo e assistencial

em combate aos microrganismos multirresistentes;
« Feito acompanhamento do processo de dedetizacao nos setores do hospital
» Feito orientacdo aos pacientes/acompanhantes/ visitantes quanto aos riscos

de lavagem e secagem das roupas de uso pessoal nas enfermarias do

hospital. Orientado que as mesmas fossem encaminhadas a residéncia, o

servigo social verifica junto aos pacientes os que sao do interior para viabilizar
da melhor forma de processamento destas roupas.

Rua: Jerdnima Pimental, n°543 — Umarizal —
Balam/BA
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A. VIGILANCIA EPIDEMIOLOGICA:
A.1 — VIGILANCIA EPIDEMIOLOGICA: Busca ativa e passiva
Todos os pacientes s3o avaliados quanto & possibilidade de desenvoiver

infeccies em todas as topografias, levando — se em consideracdo os seguintes
fatores de risco: gravidade, tempo de permanéncia na unidade e utilizacao de
dispositivos invasivos. E utilizada a busca ativa de infecgdes hospitalares
regularmente na unidade de terapia intensiva (UTI), associada os achados de
exames microbioldgicos positivos, exames radiolégicos sugestivos de infeccao,
informagdes obtidas da equipe assistencial e dos registros nos prontuarios, onde se
destacam as informacbes: uso de antimicrobianos, curva febril do paciente,
realizacao de procedimentos invasivos, utilizacdo de cateteres, sondas e drenos,
mudanca nas caracteristicas dos ferimentos e presenca de secrecao ou
expectoracdo nos pacientes. Todos os casos confirmados de infeccdo hospitalar sao
notificados em fichas especificas e individuais. Durante a busca ativa, é verificada a
adesido dos colaboradores aos protocolos de prevencdo de infeccao da CCIH.

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

de busca ativa.
Tabela 01: Comparativo de usuérios por dia e usuarios acompanhados por busca
ativa para infecgdo no més de dezembro de 2016.

Usuario-dia ompar 'adﬂspﬁf
T T 515 67,58%
Clinica cirurgica 329 240 72,94%
UTI 269 186 69,14%
TOTAL 1360 941 | 69,19% |
Farite: SCIH
;.::n;!;::nima Pimentel, n*543 — Umarizal — . @
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A.2 — BUSCA ATIVA DE INFECGAO DE SITIO CIRURGICO

No més de novembro foram realizadas 122 cirurgias no total, com 58 cirurgias
dassificadas como limpas. Todas as dirurgias limpas foram acompanhadas enguanto
os pacientes estiveram internados no hospital, sem evidéncias de casos de infeccdo
de sitio cirirgico. Como pode ser observado na tabela 2.
Tabela 02: Relacdo de cirurgias realizadas e infecgdo de sitio cirargico

Tipos de N° de Porcentagem de Taxade  Total de
Cirurgia cirurgias cirurgias limpas Infeccado Cirurgia
s
Limpa 58 47,54% 0% 122
Fonte: SCIH

A. 3 — DOENCAS DE NOTIFICACOES COMPULSORIAS

A vigilancia epidemioldgica é definida pela Lei organica da satde N° 8.080/90
como um conjunto de agbes que proporcione o conhecimento, a deteccdo ou
prevencdo de qualquer mudanga nos fatores determinantes e condicionantes de
satide individual e coletiva, com a finalidade de recomendar e adotar as medidas de
prevencao e controle das doencgas e agravos.

Fste mé&s nao obtivemos casos de doengas de notificacdo compulsoria, a

ndos ser 0s com material biologico, notificados no item a seguir.

A. 4 — ACIDENTES DE TRABALHO COM MATERIAL BIOLOGICO

No més avaliado foi registrado 02 (dois) acidentes de trabalho por material
biolégico, conforme Tabela 4. O acidente foi notificado e esta devidamente
acompanhado pelo SESMT, estes acidentes nao tiveram critérios  para
quimioprofilaxia.
Tabela 04: Acidentes de trabalho com exposicio a material biolégico na
Instituicdo no més de dezembro de 2016.

| Tipo de acidente Namero de colaboradores
Acidente com material bioldgico — 02

Colaborador _ R B
Total 02 _

Fonte: Servigo de vigildncia epidemiologica/ SESMT
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No més de dezembro ndo tivemos treinamentos novos, fizemos orientagdo no
proprio ambiente de trabalho do colaborador, com avaliagdo de processo para
analise da equipe sobre o entendimento e desenvolvimento das tarefas, baseadas
nos treinamentos ja implementados no ano que se encerra.

A. 6 — REUNIOES

Reunides mensais: No més de dezembro de 2016 ocorreu somente uma reuniao
ordinaria que ocorreu no dia 22/12/2016. Os assuntos pontuados e discutidos estao
descritos detalhadamente em ata, anexa.

III — ANALISE DOS INDICADORES DE INFECCAO

No més de dezembro de 2016, tivemos um total de 205 saidos com uma taxa
de infeccdo hospitalar de 2,92% e taxa de letalidade de 0%, como pode ser
observado na tabela 5 e grafico 1. Mantemos a taxa de infecgdo em queda, porém
os cuidados permanecem, sempre orientando a equipe assistencial nas precaucoes
utilizadas e mantemos a vigilancia das acdes nos setores, atraves da busca ativa,,
conseguindo assim perceber que o quadro de gravidade, dos pacientes que
internaram nas clinicas, aumentou. Elevando o tempo de permanéncia deste
paciente no hospital e ocasionando infeccbes hospitalares, mesmo com microbiota

com baixo perfil de sensibilidade aos antibioticos.

Tabela 05: Taxa global de infecgdo hospitalar, de paciente com infeccdo
hospitalar e letalidade (%) do més de dezembro de 2016.

T MESES | SADOS | IH | PIH | OBITOSIH | TIH | TPIH | T-LETALIDADE
Dezembro| 205 | 06 | 06 00 2.92% | 2.92% 0%
Fonte: Busca ativa SCIH, Laboratdrio e Estatistica do CHIB

Legenda:

IH-Infeccdo Hospitalar PIH - Paciente com infeccao Hospitalar

TIH - Taxa de infeccao Hospitalar TPIH - Taxa de paciente com infecc@o Hospitalar
T-Letalidade - Taxa de

letalidade

Grafico 01: Taxa global de IH, e paciente com IH do més de dezembro de 2016.
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Grafico 01: Taxa global de IH, e paciente com IH do més de dezembro de 2016.
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FONTE: Busca ativa do SCIH, Laboratdrio e Estatistica do CHIB

O grafico 2 demonstra a densidade de infeccao hospitalar na UTI, que e
atribuida de acordo com o nimero de pacientes dia e 0 niumero de episodios de IRAS
nos usudrios internados na unidade, com um valor de densidade final de 9,75. Pode
se observar que o nimero de infecgdes no hospital é superior ao numero de casos
de infeccio na unidade, este valor é inferior, pois os outros casos de infecgao foram

de pacientes internados na clinica médica.

Grafico 02: Densidade de infeccio hospitalar na UTI no més de novembro 2016
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No més de dezembro houve 06 casos notificados de infecgdo hospitalar
(grafico 1), na UTI foram 02 casos sendo 01 (um) infeccao do trato urinario, e 01
(um) do trato respiratério. O gréfico 3 mostra o alto indice do uso de dispositivos
invasivos o que aumenta a possibilidade no nimero de infecgOes.

Grafico 03: Taxa de Utilizacao de Procedimentos Invasivos na UTI — cateter
venoso central, ventilacio mecanica e sonda vesical de demora
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FONTE: Busca ativa do SCIH, Laboratorio e Estatistica do CHIB

No més de dezembro foi identificado apenas um caso de pneumonia
associada a ventilagio mecanica (PAV), como mostra grafico 4.

Grafico 04: Densidade de incidéncia de IH por procedimentos - PAV
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FONTE: Busca ativa do SCIH, Laboratorio e Estatistica do CHIB
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Com relacio & infeccdo relacionada a infecgdo de corrente sanguinea
associada a cateter venoso central, ndo tivemos casos este més, como no meés
anterior ocorreram 03 (tr8s) casos, foi intensificado as orientagbes no setor e
obtivemos resultado positivo, apesar de ter aumento no uso do cateter este més
(Grafico 5).

Grafico 05: Densidade de incidéncia de IH em corrente sanguinea
associada a cateter venoso central na UTI (ICS)
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FONTE: Busca ativa do SCIH, Laboratério e Estatistica do CHIB

No més em questao houve (01) um caso de infeccao do trato urinario

associada ao dispositivo invasivo, como no més anterior ndo ocorreu nenhum caso,
estamos em analise para verificar o motivo e ndo deixar que aparegcam novos Casos

no més de janeiro.

Grafico 06: Densidade de incidéncia de IH por procedimentos — ITU
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O objetivo é que essas taxas de IRAS, bem como as taxas de utilizacdo de
dispositivos invasivos sejam reduzidas ao maximo possivel e que a adesdo aos
protacolos de prevencdo seja de 100% da equipe da UTI, para tanto ha uma forte
campanha de orientagdo, bem como visitas didrias na UTI para que tais objetivos

sejam alcanc¢ados.
MICROBIOLOGIA E PERFIL DE RESISTENCIA AOS ANTIMICROBIANOS

No més de novembro foram solicitados um total de 143 culturas com 06
(3,86%) culturas positivas, discriminadas na tabela 6 por tipo de exame.

Tabela 06: Quantitativo de exames de culturas solicitados no més de novembro

de 2016
Exames Quantidade Resultado positivo de TH
solicitada

Hemocultura R i 48 - 01
I.Irucultl.lra - 32 03

Cultura secrecao traﬂgeal 06 02
[ T -7 N - J—
 Total 143 06

Fonte: Laboratdrio Controle.
Nas infeccbes hospitalares notificadas ndo tivemos predominancia de

microrganismo, somente nas uroculturas que a £.cofi se repetiu, porém com perfil de

sensibilidade diferente.
Tabela 07: Perfil microbiolégico de acordoe com o tipo de sitio de cultura no

meés de novembro

Quantidade

Sitio de cultura Microorganismo

Hemocultura Staphylococcus aureus 01
Secrecao traqueal Acdinetobater baumanii MR 01
Pseudomonas aeruginos 01
Urocultura Escherichia coli ESBL+ 01
Escherichia coli 01
Candida albicans 01
Total 06
FONTE: Busca ativa do SCIH, Laboratdrio e Estatistica do CHIB
Fahéli:g?imu Pimentel. n®543 — Umarizal — | @
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Medidas de controle para coibir a propagacdo e reduzir os casos de germes
multirresistentes outros microrganismos isolados ja tém sido realizadas,
conjuntamente com a Campanha de Higienizagdo das maos e © Protocolo de

precaucbes e isolamentos.

Varias acbes tém sido realizadas no intuito de coibir a disseminacao e
propagacao de tais bactérias no ambiente hospitalar. Ha propostas para 0s proximos
meses para continuar e melhorar a prevencdo de infecgbes por germes
multirresistentes. Continuamos realizando swabs de vigilancia semanalmente na UTI
e precaucao de contato com coleta de culturas em pacientes oriundos de outras
instituicdes, essas acdes tém apresentado bons resultados, e estamos conseguindo
combater e evitar a disseminacao das bactérias multirresistente em nosso Servico.

VI- PROPOSTAS PARA O PROXIMO MES

1. Realizar reunides mensais, gerar, analisar os indicadores epidemioldgicos de
infeccio e providenciar acdes que visem a prevengdo e o controle das infecgoes

NOSoComiais;
2. Realizar treinamento com a equipe de enfermagem sobre: Prevencao de

infeccdo do trato urindrio, Lavagem das méos, Precaugdes de isolamento,

Medidas de prevencao de ITU e ICS;

Confecgdo do protocolo de prevengdo de Infeccdo de Corrente sanguinea;
Realizar visitas diarias na UTI, Clinicas assistenciais e Centro Cirtirgico;

Realizar orientacdes aos acompanhantes sobre os cuidados de prevengao e

o A

controle de infeccbes no ambiente hospitalar;
6. Intensificar acompanhamento "7 foco” das equipes quanto aos cuidados de

precaucdes universais, Biosseguranga.
7. Orientar equipe assistencial sobre o gerenciamento dos residuos do servico de

saude.
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V. CONSIDERACOES FINAIS

A Comissdo de Controle de Infeccdo Hospitalar, do Centro Hospitalar Jean
Bitar, vem realizando varias acGes com objetivo de controlar e prevenir as infeccoes

hospitalares, tais como:

> Cumprimento do cronograma de reunides em 100% e reunides extraordinarias

com os diferentes setores quando necessario.
- Manter os gestores atualizados sobre os resultados das avaliagdes de

processos para desdobramentos de acbes de melhoria dos processos nas reunides da

CCIH.
e OrientacOes sobre a |rn|30rtanc1a da Higienizagdo das maos.
b Monitoramento da ades3o as normas e rotinas instituidas pela CCIH, atraves

das avaliacbes de processos dos procedimentos invasivos (sondagem vesical,
ventilacBo mecanica e cateter venoso central, sitio cirtrgico), além das adesoes as
normas de isolamento e higienizacio das maos, nos setores durante as visitas diarias

do SCIH.
> Adequacdo das normas e rotinas do hospital de maneira a cumprir a legislagao

vigente, aumentar a seguranga no tratamento e reduzir os riscos para o usuario, de

acordo com as recomendactes da ANVISA e dos principais 6rgdos mundiais, como a

OMS e o CDC.
Belém — PA, 05 de janeiro de 2017/.
Renata Silva
Enf®Esp Epdemialngia Tk
COREN-PL Y37 104
RENATA KAROLINE LIMA DA SILVA
Presidente da CCIH/CHIB
EEEETMQ Pirmentel, n°543 - Umanzal — . @
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Tipo de Reuniao

Setor: SCIH
Tema: Reunido ordinaria da CCIH -

Local: Sala de reunido 8° |
| andar |

| Data — Horario:
22/12/2016 — 16:00hrs

Entrada

| (X) Indicador ( ) Planejamento ( ) Melhoria ( ) Outro:

Pendéncias Anteriores — ( ) Primeira Reunido ( ) Nio houve pendéncias da reunido anteri-::r;-"

Local de
0 Qué Quem Quando Situacio Arguivamento dza
Evidéncia
Fluxo de Acidentes Paula Ledo | Atéofinal | 33  instituido pelo | Com o técnico de J
do més | SESMT Seguranca do
e trabalho
dezembro
Campainha da UTI Alexandre ALé 3 Resolvido [ Entrada da UTT
Mezei reunian
ordinaria
de
: dezembro
Ertxoval do paciente/ Roupas na Janela/ Edilze Silva/ | A definir EM ANDAMENTO
Lavanderia Solange 5
Antoneili/ '
Alexandre
Mezei com {
| servico social | |
Pauta: Abrigo temporario dos Residuos
— Discussdo: Os bombeiros solicitaram a retirada dos contfineres de residuos das escadas de
incéndio, haja vista que o local é inapropriado tanto pela contaminag3o quanto por atrapalhar o trafego
ﬁz?ﬁ? das pessoas em caso de catastrofe. Foi sugerido transformar o espaco que hoje esta destinado a copa,
| tanto nc 5° quanto no 2° andar, porem deve ser discutido com a gerente de enfermagem, para nag
| haver prejuizo aos colaboradores. Esta faz parte da Comissao, porém nao pode comparecer por esta
executando servicos externos, para o hospital.
Pauta: Fluxo de Isoclamenio
— Discussao: O fluxo de isolamento foi reapresentado a comissio, uma vez que sofreu pequenas |
Reiatq_da alteragbes, quanto a necessidade da colets de swabs de vigildnda de determinados pacientes. Estes s¢ |
| Reumido | ..55 toletados em pacientes com dependénda parcial ou total de cuidados que tiveram intemados em |
outros estabelecimentos de salde por tempo superior a 72 horas. Caso contrario sera solicitado exame
5 | de sangue regular, com hemocultura, urocultura e swabs de ferida se houver clinica caracteristica.
|
| Pauta: Infaeciologista
RE‘EE.'.FH | — Discussdo: Apas varias reclamacbes sobre a auséncdia no infectologista para discussao de caso,
REGnan ‘ pessoalmente nos setores o Dr. Salomao (vice-diretor dlinico) informou para a Enfé Renata Silva que
- este sera substituido em Janeiro.
Relatoda | Pauta: Visitas Técnicas }
Reunido | - Discuss3o: A Enfermeira Renats Informou que a partir de janeiro dard inicio as visitas técnicas nos |
| | setores do hospital e sugeriu que sempre estivesse com ela um membro da comissio e que as visitas
- &
adEcus
-
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| Iniciassem pelos setores fechados, sequidos dos setores de apoio.
Relato da Pauta: Hl:dam;a de Diretor Financaimr
Reunis i Icfisq:ussan: D sr. Alexandre Mezei, esta se
iniciara suas atividades na segunda quinzena
_ja saberemos que compord a comissio

Pendéncias — (Reselugdes/ Comunicacio de alteragoes e etc.)

desﬁgandn do cargo em questdo e seu substituto, so
de janeiro, portanto acreditamos que na proxima reunido |

= . O Qué Quem Quando

__ | Visitas Técnicas Todos Cumprimento do Plano de
Controle de Infeccio

=N Hospitalar - PCIH

_ Assinar o nome completn — NAO RUBRICAR: Se maior de 14 participantes utilizar Lista de Presenca e anexar — FOR.NEP.001

~ | i RenataSifpa ° — =~ —~_
| Cpea [ S = L = \""‘—m
niEs. £y e CIH
- 1. COREN-Z2 =7 Ygg i W

Dr. Orlande Paixdo Cunha

! Coordenader Lab. (DControle

4 e - |
CH. I, Bitar L, R
= 2. CRBM 533 ’“afﬂza {0~
3. ,MJM{_,'_",_; :; ,_,»-* ?:—:\uu RS / MtMﬁM_—J

Luzna Souza de Oliveirg

Nutricionista CRN 2561 _rfa}//’

~ | 4, HOSPITAL JEAN BITAR
- Edilze Pei<ir Ga Silva
Coorgdenadora de Apoio
R CHIB - INDSH
|8
. 1Pn
™~ 8.
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Tipo de Reuniao

Local;: DEP/CHIB

| setor: Comissao de Revisdo de Prontuarios

Data; 21/12/2016
Horario: 15h00 as 16h30

Tema: Reunido sobre as problematicas dos prontuarios - 2016

Entrada

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

Pendéncias Anteriores —( ) Primeira Reunidio ( x ) NSo houve pendéncias da reunido anterior

- Local de
0 Que Quem Quando | Situagdo “;::":;'g:;‘;“
- Conferéncia dos Prontudrios -2016 | Roberta Kahwage Santos, 217122016 | Andaments | DEP/CHIB
Rodolfo Gomes Santiago,
| Tanise Mazaré Costa Mais,
l Mara Ercilia Maia,
\iirginia Monteiro Ohana
e Cristiane Monte (justificou)
~ Reestruturar a proposta de elaboracao de um | Rodoffo Santiago 21/12/2016 | Finglizado | DEP/CHIB
formulario contemplando os (31) itens necessarios
para a avaliacio quantitativa e qualitativa de
_prontuarios para o faturamento do CHIB. 1

Relato da
Reunido

Pauta: Reunido sobre as problematicas dos prontudrios - 2016

- Discussao:
Os membros: Roberta Kahwage Santos, Rodolfo Gomes Santiago, Tanise Nazare
Costa Maia, Virginia Monteiro Ohana e Mara Ercilia Maia, reuniram-se nesta DEP/CHIB

| para definirem os novos instrumentos de analise das revisdes dos prontuarios.

Depois de revisarem os prontuarios, os membros acima citados, observaram que,
] apesar do check fist de preenchimento dos prontuarios (com 13 itens) que observa as
necessidades de como revisar os prontuarios e outro check fist contendo 31 itens
denominado: Check fist - Avaliacio quantitativa e qualitativa de prontuarios para o
faturamento/CHIB, onde constam: -identificacdo do paciente (folha FIA), laudo de
longa permanéncia, declaracdo de 6bito, boletim de 6bito, boletim operatdrio, aviso de |

operagdo, boletim anestésico, material gasto, etc., seria preciso readequacao dos

termos e acrescentar novos exames, haja vista outros servigos fazerem parte dos

| procedimentos executados nas clinicas medicas e ciriirgica’
|

| -]
?SUE
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| 1

A enfermeira Mara sugeriu gue em vez das reuniSes ocorrerem paralelas as

conferéncias e revisdes de prontudrios, 0s quais ainda sdo preenchidos manualmente,
Jpoden‘a ser anteriormente revisado por alguém do administrativo, que faria tal
conferéncia e entregaria 0s check fist para as discussOes, onde apontariam, 0S

maiores indices de falhas de preenchimento, quais os dados ndo contemplados, etc.

As médicas Roberta e Tanise e Rodolfo Santiago (responsavel pelo faturamento do
CHJB), concordaram com a enfermeira Mara, que 0s prontuarios deverao ser avaliados
por amostragem, por ex: 100 prontudrios referentes ao mes x, 25 prontuarios serdo
revisados pela Comiss3o, para referenciar como estdo sendo preenchidos:
adeguadamente, ndo conforme, quais os principais nds criticos nesta compilagdo de
j documentos, etc. |

IT.:.n'ﬂs,tﬂ, e Mara contemplaram ainda gue uma VeZ que oS prontuarios sejam
efetivamente processados e preenchidos via SALUX (sistema de informatizagdo em
salde), como ocorre em outros hospitais (onde elas trabalham) tais falhas de
preenchimentos deverdo diminuir ou até mesmo ndo mais existir, uma vez que tal
sistema sO aceitara preenchimentos de cada profissional da area em seus devidos
campos de atuagdo e responsabilidade, tipo: tera campo de evolucao apenas para
médicos, apenas para enfermeiros, apenas para tecnico de enfermagem, equipe
multiprofissional, etc., geéando assim um maior controle acerca dos procedimentos e
responsabilidades de cada profissional. Ao final serd impresso um prontuario
completo, faltando apenas as assinaturas e carimbos de cada profissional participante |

no processo.

Os membros presentes observaram que as amostragens révisadas até a presente

data, obtiveram resultados bem ruins, em especial aos atendimentos cirlrgicos, tais
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~ como: folha de identificacdo do paciente nao preenchida: motivo de internacdo,

preenchimentos de evolucao desde sua entrada até sua alta, falta de assinaturas, etc.

|

| |
1 Todos os membros presentes acataram a sugestdo sobre analisar uma amostragem

pertinente do quantitativo mensal de prontuarios, com o proposito de revisar/analisar |
| tais prontuarios como um todo, desde sua elaboracio inicial e devidos preenchimentos

| ! — desde a entrada de internacao do paciente/usuario — procedimentos — até sua saida
= | do Ambito hospitalar.
|
|
| | - Definigdes:
j - A presidente da Comissao, Roberta Kahwage e demais membros reiteraram que
N ocorrera uma reunido (data a definir em janeiro/2017), junto a Direcdo, para todos os
i | coordenadores dos setores/servicos envolvidos, para divulgar o resultado destas
- revisdes, as conformidades e as ndo conformidades dos prontudrios do CHIB.
o
o,
-l e i
R Solicitagao de substituicdo:
: Médico Cirurgido - André Santana Melo — solicitou via e-mail, substituicio por
-l g e i -
I outro medico cirurgido, pois ja participa da CAQ.
Jl
-
|
=
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1 Pendéncias — (Resolugbes/Comunicacio de alteracbes e etc.)

s

J—.I—}—.l—}—'r-

| 0O Qué Quem Quandu
Membros Comissao
e skt g0 iteo oo~ hoe| "rovni” | uanw
= i 4 Prontuarios
s < - 2 Membros Comissao
-C 02&22 a elaboracdo do relatorio trimestral da e DevicSo de 30/01/2017
Prontuarios 2l
- A presidente da Comissao e demais membros
reiteraram que ocorrera uma reunido, junto a Diregdo, N
“para todos os coordenadores dos setﬂresfﬁem:;us ME;?;;E;:??“ Data a definir em
envolvidos, para divulgar o resultado destas revisoes, Brontiaios Jan/2017

- as cunfnrmldades as nao conformidades dos

. prontudrios do CHIB.

_| Assinar o nome completo — NAO RUBRICAR Se malnr de .1.4 pamclpantes utilizar Lista de Presenca e anexar — FOR.NEP.001
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Tipo de Reunido

Setor: Comissio de Analise de Obitos
Tema: Reunifo Mensal

[ncal_: DEP

Data — Horario: | 19/12/2016

15h as 16:45

Entrada

() Indicador ( ) Planejamento () Melhoria () Outro:
Pendéncias Anteriores — () Primeira Reunido ( ) NSo houve pendéncias da reunido anterior

1

Local de
& ue uan ituacio uivamento
O Qué Quem Quando Situaca AJ:E\!E
Analise de 13 prontudrios através de Leila Rezegue 19/12/2016 | Finalizado DER/CHIB
aplicagao de cieck /ist. Rosangela Ledo
Laiane Dias
Marta Pamplona
(- Solicitagdo ac  responsavel  pelo Rodolfo Santiago 15/12/2016 | Finalizado z
faturamento dos prontudrios do CHIB, os
prontuarics de  dbitos  referentes  a
novembro e derembro/2016. - _
- A Comissao definiu que apds a analise Membros atuantes da Data a Andamento -
dos prontuarios de Gbitos/2016, fardo | Comissdo de Analise de Obitos definir
junto a Diregdo, uma reunido com os |
coordenadores  dos  servigos, para
explanarem as maiores causa mortis, do
20 semestre de 2016, l

Relato da
Reuniao

Bwss

Pautas: Analise de 13 prontuarios através de aplicacdo de check fist

' Os membros da Comissdo de Andlise de Obitos: Leila Rezeque, Rosingela Ledo,

Laiane Dias e Marta Pamplona, reuniram-se para analisar e discutir os 13 pronturios
de dbitos ocorridos de setembro e novembro/2016.

Os 12 obitos considerados ndo evitaveis, foram consequéncias de causas diversas tais
como: AVC Hemorragico, Paralisia cerebral, complicagio cirtrgica (cardiomiotomia +
fundoplicatura, encefalopatia hipoxica pés PCR, edema agudo de pulm3o + PCR
revertida + choque circulatério, encefalopatia hepdtica, cirrose hepética, purpura
trombocitopenica idiopatica, bronquiectasia infectada, infarto agudo do miocérdio,
insuficiéncia respiratéria aguda, choque séptico em PQ cardiomiotomia, pneumonia,
choque circulatério, diabetes mellitus, etc.

Os membros discutiram que, os casos analisados, eram de alta gravidade, @ mesmo

com todos os procedimentos tomados, os pacientes ndo teriam alcancado uma
qQualidade de vida fora do estabelecimento hospitalar, -
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. Todos os membros que compareceram, analisaram os prontuarios durante a reunido,
' utilizando o check fist pertinente a CAQ.

Discutiram um caso em especial de M.V.A.0, 1/938, que constou como obito evitavel.
Tal paciente foi submetido cirurgia Gastroplastia redutora (eletiva), porém evoluiu no
POI com sepse de foco abdominal,

. A mesma evoluiu com uma complicacdo (pds-cirurgia) associada a sepse abdominal,
B choque instavel, devido ao n3o controle de foco infeccioso, o que levou ao Gbito na
UTI deste hospital.

~ Os prontuarios analisados foram:

NUMERO

. SIGLAS DOS NOMES

B | ) DATA _ SITUAGAQ

| L ] INTERNACAQ INTERNACAQ DO OBITO

L iA.A.N. 1/511 129/08/2016  |NAO EVITAVEL
B [ f
~ 2 [eRs. 1/935 23/11/2016  |NKO EVITAVEL
3 ' | | S
- 3. |M.N.P.D. ‘1;??3 19/10/2016 NAO EVITAVEL ||
& ==="4 - — J - . :
~ | 4 1MBM, |1/782 20/10/2016  |NAQ EVITAVEL |
- | - — ———
~ 5. |M.J.D.S. |1/686 01/10/2016  |NAO EVITAVEL
N . O _ e
N 6 [M.V.AO. 1/938 23/11/2016 | EVITAVEL

| |

3 7. [RN.BA ![1;335 05/11/2016  |NAO EVITAVEL
= i e = = =
~ ‘ 8. 1PD 1/950 25/11/2016  |NAO EVITAVEL
R o Imps. 1/815 128/10/2016 | NAQ EVITAVEL

| | |
) | 10. MMS.S. 11/913 19/11/2016  |NAO EVITAVEL

- | . i ] . — -
o ‘ 1. "B,S.M. 1/796 25/10/2016 | NAO EVITAVEL |
~ - 12 [ESA /83 02/11/2016  |NAO EVITAVEL
= e - L |
R 13. [J.M.A.P. 11/860 108/11/2016 iwﬁo EVITAVEL

S — I n—

+SUS
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Todos os membros que compareceram, analisaram 0S 13 prontudrios durante a
' reunido, utilizando o check fist pertinente a CAQ.

Definigoes:

- A presidente da Comissdo, Leila Rezegue solicitou ao responsavel pelo faturamento '
dos prontuarios do CHIB, Rodolfo Santiago, 0S prontudrios de Obitos referentes a
dezembro e janeiro/2016 para iniciarem posteriormente, a analise dos mesmos.

- Leila Rezegue e demais membros reiteraram a solicitacio que, apds a analise dos
prontuérios de Obitos/2016, far3o junto a Direcdio, uma reunido (data a definir, €m
janeiro de 2017) com 0S coordenadores, para explanarem as maiores causa mortis, do
semestre com objetivo de otimizar 0s Servicos e minimizar 0s agravos evidenciados.

- Leila Rezegue sugeriu aos demais membros a realizacdo de uma Oficina destinada ao
Corpo Clinico do Hospital Jean Bitar com o objetivo de melhoria do preenchimento da
D.0., assim como a melhoria da analise epidemiolégica dos dbitos deste hospital.

?
- Leila Rezegue sugeriu aos demais membros, que seja inserido na primeira pagina do
Check list - Avaliacio de Revisdo de Obito, ao lado de Causa da Morte: Linha D" da
Declaracdo de Obitos, para aprimorar as informagdes de cunho epidemioldgico.

Solicitagdo de substituicao:

_ A Psicéloga — Telma Eli Mello Vieira — solicitou via e-mail, substituicao por outro
membro da Psicossocial, haja vista as reunibes ocorrerem no horario fora de seu

| expediente.
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“‘endenclas - (Resolucdes/Comunicacdo de alteragoes e etc.)

0 Qué Quem Quando

~ Solicitagdo ao responsavel pelo faturamento dos prontuarios
|-'4D CHIB, os prontuarios de obitos referentes a dezembro e | Rodolfo Santiago 30/01/2017
aaneirof/2016. )
_ Membros
- Montar uma planilha detalhada dos prontuarios analisados em atuantes da
_016. Comisso da 30/01/2017
i Andlise de Obitos B

A Comissd@o definiu que apds a analise dos prontuarios de Membros
“bitos/2016, fardo junto a Direcio, uma reunido com os atuantes da Data a definir
~<pordenadores dos servigos, para explanarem as maiores causa Comissao de em Jan/2017

Anortis. do 29 semestre de 2016.

Analise de Obitos

= A realizacao de uma Oficina destinada ao Corpo Clinico do
rlospital Jean Bitar com o objetivo de melhoria do
preenchimento da D.O., assim como a melhoria da andlise
-pidemiolGgica dos 6bitos deste hospital.

Leila Rezegue

el

Data a definir |
em Jan/2017

ssinar o nome completo — NAO RUBRICAR: Se malor de 14 participantes utilizar Lista de Presenca e anexar — FOR.NEP.001
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Setor: COMISSAO DE PADRONIZACAQ DE MATERIAIS, MEDICAMENTOS, DIETAS,
Tipo de Reunido

OPMES E COMISSAO DE FARMACIA E TERAPEUTICA.
Tema: Reunido mensal

Locai:

Auditorio HIB 8 andar

Data — Hor4rio: 29/12/16 - 11:00h

Entrada

( ) Indicador ( X ) Planejamentn ( % ) Metharia ( ) Outro:

| Pendéncias Anteriores

—{ ) Primeira Reunido { x ) Nac houve pendéncias da reunio anterior

Local de
0 Qué Quem Quando Situacio Arquivamento da

Evidéncia

Relato da

Reunido

Pauta;
- Troca de membros da Comissao;

- Padronizagao de Dietas Via Oral Hiperproteica e Hipercalorica
- O que ocorrer.

- Discussio:

Do mesmo modo, o Dr. Izajas Burlamagque, Infectologista e representante da CCIH
nesta comissao, deixa de fazer parte da mesma,

Suplementacao via oral, tajs como Ensure Plus e Glucerna, porém as mesmas nao
sdo faturadas para o SUS.

- Definigdes:

- Sobre a troca de presidente, estamos no daguardo da ch
Financeiro Administrativo do hospital, porém, para
Presidente. farmacautica Paula Ledo ests 3 dispos

egada do novo Diretor
qualquer intercorréncia, a vice
icdo para qualquer eventualidade
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>efinicoes:
entagdes via Oral, ficou definido que a

ricionista ira analisar junto ao faturamento quais as suplementagoes via oral que ja
faturadas para o SUS, para ver se ha possibilidade de substituigdo, até que as

sitadas possam fazer parte do padrao.

" cerca da padronizagao das suplem

Wi aior de 14 participantes utilizar Lista de Presenca e anexar — FOR.NEP.001
8.

9, E{..,.-.;_,:rﬁ_ .-"J-‘{c:-mdﬁ‘..-.q. &{M ::f'r?._ ML.’Tx
., CRF/Pa; 4092

S | Totey Sk Birar 10.

Cugna Souza de Offveira
Nuiricionista CRM 3561 A 11.

HOSPITAL JEAN BITAR L/ ?/
.:-u"'l." B ——-t‘ = 12-
i SN
CRE-BUY

c TNuDEH" 1ar Jean Bitdl 13.
— i4.

e



