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1. APRESENTAGCAO

O INDSH assumiu a gestédo do contrato de n° 002/SESPA/2016 em 01 de Abril
de 2016, o qual tem por objeto estabelecer o compromisso entre as partes para o
gerenciamento, operacionalizagdo e execugdo das agbes e servicos de saude, no
Hospital Jean Bitar, com a pactuagéo de indicadores de qualidade e resultado, em
regime de 24 horas por dia, assegurando assisténcia universal e gratuita, exclusiva,
aos usuarios do Sistema Unico de Salde — SUS.

Em atendimento ao Contrato de Gestao N° 002/SESPA/2016 entre a Secretaria
de Estado de Saude Publica-SESPA e a Organizagéo Social de Saude — OSS, Instituto
Nacional de Desenvolvimento Social e Humano-INDSH, serdo apresentadas as

informagdes condensadas relativas ao més de FEVEREIRO 2021.

Belém/PA, 10 de margo de 2021.

GIOVAlMER NDA
Diretor Executivo
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Negoécio

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

Missao

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

Visao

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

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

Humanizagao: Atuar com dignidade, respeitando os semelhantes como seres Unicos e
complexos;

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

Seguranga: Exercer atividades com foco na identificagdo e prevengdo dos riscos,
considerando praticas de controle estabelecidas.

Rua: Cénego Jerdnimo Pimentel n® 543 — Umarizal — Belém/PA

Fone: (91) 3239-3800- Fax (91) 3239-3833
CEP: 66055-000 SUS M ,:, =
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\ OBITOS TAXA DE
HOSPITALIZAGAO ADMISSOES | ALTAS TAMSPERHCAY 7 TarGa 73] PACIENTES DiA e e L R ocuPAG R
Hs | Hs
CLINICA CIRURGICA 188 183 0 0 0 772 40 1.120 183 68,93% 404
CLINICA MEDICA 16 14 3 0 2 465 20 560 19 83,04% 17,88
CTI 10 0 0 1 8 158 10 280 9 56,43% 6,58
TOTAL o 31825 197 3 1 10 1.305 70 1.960 21 T117% 579
‘5
» ek ‘ H % i e e b’ TER
ATIVIDADE CIRURGICA  ELETVA T URGENCIA bt b it i g
255 | 4 925
ESPECIALIDADES crpmmElshi  GONSULTA & - INTERCONSULTA CONSULTA i TOTAL
ANESTESIOLOGIA 129 129
CARDIOLOGIA 208 208
CIRURGIA BARIATRICA 270 270
CIRURGIA DE CABECA E PESCOCO 195 195
CIRURGIA GERAL 529 529
CIRURGIA PLASTICA 72 72
COLOPROCTOLOGIA 179 179
ENDOCRINOLOGIA 968 968
GERIATRIA 74 74
MASTOLOGIA 24
NUTRIGAO 336
OFTALMOLOGIA 32
PNEUMOLOGIA 106
PSIQUIATRIA 23
REUMATOLOGIA 403
SUBTOTAL 1 (ATENDIMEN TOS MEDIW) + NUTRIQKO‘ i R 3548
ASSISTENCIA SOCIAL 164
PSICOLOGIA 271
SUBTOTAL 2 (ATENDIMENTOS NAO MEDICOS) 435
CURATIVOS AMBULATORIAIS 160
SUBTOTAL TOTAL 3 (PROCEDIMENTOS AMBULATORIAIS) | e R | [ SR

ANATOMIA PATOLOGICA 204
BALAO INTRAGASTRICO 1
BOMBA DE INSULINA 77
BRONCOSCOPIA 0
COLONOSCOPIA 109
ECOCARDIOGRAMA 0
ELETROCARDIOGRAMA 187
ENDOSCOPIA 374
ESPIROMETRIA 30
LABORATORIO DE ANALISES CLINICAS 16.777
MAPA 20
PAAF (BIOPSIA PARA TIREOIDE) 96
RAIO-X 345
RESSONANCIA MAGNETICA 43
TOMOGRAFIA 84
ULTRASSONOGRAFIA 196
ULTRASSONOGRAFIA COM DOPPLER 0
TOTAL iR : Fh 18,643

Rua Cénego Jerdnimo Pimentel - 543 - Umarizal, Belém - PA

CEP 66.055-000. i91 i 3239 ~ 3800 /3845/ 3831.
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VOLUME DE CIRURGIAS POR TIPO TOTAL
ELETIVA 255
URGENCIA 4
TOTAL 259
VOLUME DE CIRURGIAS POR PORTE TOTAL
PEQUENA 14
MEDIA 170
GRANDE 75
TOTAL 259
VOLUME DE CIRURGIAS POR MUNICIPIO TOTAL
ABAETETUBA 6
ACARA 8
ALMEIRIM 1
ALTAMIRA 3
ANANINDEUA 25
BARCARENA 10
BELEM 96
BENEVIDES 4
BOM JESUS DO TOCANTINS 2
BRAGANCA 13
BREU BRANCO

BREVES

CAPANEMA

CASTANHAL

CONCORDIA DO PARA

CURUCA

GOIANESIA DO PARA

IGARAPE-ACU

IGARAPE-MIRI

INHANGAP!I

IRITUIA

LIMOEIRO DO AJURU

MARITUBA

MONTE ALEGRE

NOVA TIMBOTEUA

NOVO REPARTIMENTO

OEIRAS DO PARA

OUREM

PARAGOMINAS

PEIXE-BOI

PONTA DE PEDRAS

PORTEL

REDENCAO

SALINOPOLIS

SALVATERRA Pk %

SANTA BARBARA DO PARA 5

O |l N, |, |22, N0 == DN ININ ==Y =

SANTA ISABEL DO PARA




SANTA MARIA DAS BARREIRAS 1
SANTA MARIA DO PARA 1
SANTAREM 5
SANTO ANTONIO DO TAUA 1
SAO DOMINGOS DO CAPIM 1
SAO FRANCISCO DO PARA 3
SAQ JOAO DE PIRABAS 2
SAO MIGUEL DO GUAMA 2
SAO SEBASTIAO DA BOA VISTA 1
TAILANDIA 4
TERRA ALTA 2
TOME-ACU 2
TRACUATEUA 1
ULIANOPOLIS 3
VIGIA 1
TOTAL 259
VOLUME DE CIRURGIAS POR TIPO TOTAL
CIRURGIA BARIATRICA 16
CIRURGIA DE CABECA E PESCOCO 22
CIRURGIA GERAL 45
CIRURGIA DO COLON 36
CIRURGIA DE HERNIA 45
CIRURGIA DO FIGADO E VIAS BILIARES 44
CIRURGIA DE TRANGENEROS 1
CPRE 15
MASTOLOGIA 5
OTORRINOLARINGOLOGIA 20
PLASTICA REPARADORA 9
UROLOGIA 0
OUTROS 1
TOTAL 259

Rua Cénego Jerdnimo Pimentel - 543 - Umarizal, Belém - PA
CEP 66.055-000. (91) 3239 — 3800 /3845/ 3831.
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VOLUME DE CONSULTAS POR MUNICIPIO

TOTAL

ABAETETUBA

66

ACARA

12

AGUA AZUL DO NORTE

2

ALMEIRIM

4

ALTAMIRA

41

ANAJAS

5

ANANINDEUA

479

ANAPU

ARAGUARI

AUGUSTO CORREA

AURORA DO PARA

AVEIRO

BAGRE

BAIAO

BANNACH

BARCARENA

Jlw|o|w|n|ja|o|on

BELEM

1903

BENEVIDES

BOM JESUS DO TOCANTINS

12

BONITO

13

BRAGANCA

28

BREU BRANCO

12

BREVES

21

BUJARU

CACHOEIRA DO ARARI

CACHOEIRA DO PIRIA

CAMETA

11

CANAA DOS CARAJAS

10

CAPANEMA

36

CAPITAO POCO

31

CASTANHAL

46

COLARES

13

CONCEICAO DO ARAGUAIA

CONCORDIA DO PARA

16

CUMARU DO NORTE

CURIONOPOLIS

CURITIBA

CURRALINHO

CURUCA

DOM ELISEU

FLORESTA DO ARAGUAIA

GARRAFAO DO NORTE

GOIANESIA DO PARA

GURUPA

IGARAPE-ACU

IGARAPE-MIRI

IMPERATRIZ

INHANGAPI

IPIXUNA DO PARA

IRITUIA

ITUPIRANGA

JACUNDA

LIMOEIRO DO AJURU
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MARACANA
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N

MARAPANIM
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BN

MARITUBA

0o
N

MEDICILANDIA

MELGACO

MOCAJUBA

MOJU

MONSENHOR GIL

MUANA

NOVA ESPERANCA DO PIRIA

NOVA IPIXUNA

NOVA TIMBOTEUA

NOVO REPARTIMENTO

OEIRAS DO PARA

ORIXIMINA

OUREM

OURILANDIA DO NORTE

PACAJA
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PARAGOMINAS

N
w

PARAUAPEBAS

=N
w

PAU D'ARCO

w

PEIXE-BOI

»

PONTA DE PEDRAS

BN
—

PORTEL

-
~

PORTO DE MOZ

—

PRIMAVERA

-
w

QUATIPURU

-—

REDENCAOQO

N
D

RIBEIRAO PIRES

=

RIO MARIA

—

RONDON DO PARA

w

SALINOPOLIS

N
(6)]

SALVATERRA

(6)]

SANTA BARBARA DO PARA

o
(0 0]

SANTA CRUZ DO ARARI

w

SANTA ISABEL DO PARA

(0]
N

SANTA LUZIA DO PARA

-
o

SANTA MARIA DO PARA

N
o

SANTANA DO ARAGUAIA

SANTAREM

SANTAREM NOVO

SANTO ANTONIO DO TAUA

SAQO CAETANO DE ODIVELAS

SAO DOMINGOS DO CAPIM

SAO FELIX DO XINGU

SAQO FRANCISCO DO PARA

SAQ GERALDO DO ARAGUAIA

SAO JOAO DA PONTA

SAO JOAO DE PIRABAS

SAO MIGUEL DO GUAMA

SAO SEBASTIAO DA BOA VISTA

SAPUCAIA

SOURE

TAILANDIA

TERRA ALTA

TOME-ACU

TRACUATEUA

TUCUMA

N

TUCURUI

ULIANOPOLIS

URUARA
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VIGIA 19
VISEU 12
VITORIA DO XINGU 1
XINGUARA 3
OUTROS 0
TOTAL 3983
VOLUME DE CONSULTA POR ESPECIALIDADES TOTAL
ANESTESIOLOGIA 129
CARDIOLOGIA 208
CIRURGIA BARIATRICA 270
CIRURGIA DE CABECA E PESCOCO 195
CIRURGIA GERAL 529
CIRURGIA PLASTICA 72
COLOPROCTOLOGIA 179
ENDOCRINOLOGIA 968
GERIATRIA 74
MASTOLOGIA 24
NUTRICAO 336
OFTALMOLOGIA 32
PNEUMOLOGIA 106
PSIQUIATRIA 23
REUMATOLOGIA 403
SUBTOTAL 1 (ATENDIMENTOS MEDICOS) 3548
ASSISTENCIA SOCIAL 164
PSICOLOGIA 271
SUBTOTAL 2 (ATENDIMENTOS NAO MEDICOS) 435
TOTAL GERAL (SUB.1+SUB.2) 3983

Rua Cdnego Jerénimo Pimentel - 543 - Umarizal, Belém - PA
CEP 66.055-000. (91) 3239 — 3800 /3845/ 3831.
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ABAETETUBA

ACARA

ALMERIM

ALRAMIRA

ANANINDEUA

BAIAO

BARCARENA

BELEM

BENEVIDES

BOM JESUS DO TOCANTINS

BRAGANCA

BREU BRANCO

BREVES

CAPANEMA

CASTANHAL

CONCEIGAO DO ARAGUAIA

CONCORDIA DO PARA

CURRALINHO

CURUCA

GOIANESIA DO PARA

IGARAPE - ACU

IGARAPE -MIRI

INHANGAPI

IPIXUNA DO PARA

LIMOEIRO DO AJURU

MARITUBA

MOJU

MONTE ALEGRE

NOVO REPARTIMENTO

NOVA TIMBOTEUA

OEIRAS DO PARA

OUREM DO PARA

PARAGOMINAS

PAU D'ARCO

PEIXE-BOI

PONTA DE PEDRAS

PORTEL

REDENGAO

SALINOPOLIS

SALVATERRA

SANTA BARBARA DO PARA

SANTA ISABEL DO PARA

SANTA MARIA DAS BARREIRAS

SANTA MARIA DO PARA

SANTAREM

SANTO ANTONIO DO TAUA

SAO FRANCISCO DO PARA

SAO JOAO DE PIRABAS

SAO MIGUEL DO GUAMA

TAILANDIA

TERRA ALTA

TOME-AGU

TRACUATEUA

TUCUMA

ULIONOPOLIS

VIGIA

OUTROS
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TOTAL

215

VOLUME DE INTERNAGOES POR ESPECIALIDADES

TOTAL

CARDIOLOGIA

CIRURGIA BARIATRICA

12

CIRURGIA DE CABEGA E PESCOCO

CIRURGIA GERAL

123

CIRURGIA PLASTICA

CIRURGIA VASCULAR

CLINICA MEDICA

COLOPROCTOLOGIA

DERMATOLOGIA

ENDOCRINOLOGIA

ENDOSCOPIA

FIGADO E VIAS BILIARES

GERIATRIA

MEDICINA INTENSIVA

o|=|o|s|olo|B|3|ele

NUTROLOGIA

-
-

OTORINOLARINGOLOGIA

PLANTONISTA / CLINICA MEDICA

PNEUMOLOGIA

REUMATOLOGIA

ENOOOI

TOTAL

ﬂ
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ivo
Rua Cdnego Jerénimo Pimentel - 543 - Umi L, Beléem - PA
CEP 66.055-000. (91) 3239 — 3800 /3845/ 3831.
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SAIDAS HOSPITALARES LEEe
HOSPITALIZAGAO pgiee omos _|TRANSFERENGIAS CONTRATADO | INTERNAGAO PACIDEI:TESI SHERACIBNAIS
EXTERNAS
CLINICA CIRURGICA 772 40
CLINICA MEDICA 465 20
(Vi) 158 10
o e S TOTAL, T R R )
TOTAL GERAL DE SAIDOS
MEDIA MEDIA DE SALAS
; ELETIVA URGENTE TOTAL DIARIAS DE|  DE CIRURGIA

ATIVIDADE CIRURGICA CIRURGIAS | OPERACIONAIS/DIA
255 4 259 9,25 1,85

ABSENTEISNO TOTAL REALIZADO

ESPECIALIDADES CONSULTA SU‘;%:;%:LA‘TSES TOTAL + ABSENTEISMO
INTERNO | EXTERNO
ANESTESIOLOGIA 129 129 54 54 237
CARDIOLOGIA 208 208 104 104 416
CIRURGIA BARIATRICA 270 270 145 145 560
CIRURGIA DE CABECA E PESCOCO 195 195 28 145 368
CIRURGIA GERAL 529 529 47 183 759
CIRURGIA PLASTICA 72 72 19 19 110
COLOPROCTOLOGIA 179 179 23 69 271
ENDOCRINOLOGIA 968 968 308 376 1.652
GERIATRIA 74 74 51 54 179
MASTOLOGIA 24 24 o 4 28
NUTRICAO 336 336 144 144 624
OFTALMOLOGIA 32 32 50 50 132
PNEUMOLOGIA 106 106 55 73 234
PSIQUIATRIA 23 23 9 9 4
REUMATOLOGIA 403 403 37 208 648
[SUBTOTAL 1 (ATENDIMENTOS MEDICOS) + NUTRIGAO 3.548 7 3.548 1.074 1.637 6.259
ASSISTENCIA SOCIAL 164 164 31 31 226
PSICOLOGIA 271 271 43 43 357
[SUBTOTAL 2 (ATENDIMENTOS NAO MEDICOS) 435 g 435 74 74 583
CURATIVOS AMBULATORIAL 160 = 160 ¥ 3 160
SUBTOTAL 3 (PROCEDIMENTOS AMBULATORIAIS 160 7 160 2 E 160
i R T TOTAL DE CONSULTAS REALIZADAS (SUB.1- o i il

TOTAL DE CONSULTAS REALIZADAS + CURATIVOS + ABSENTEISM : B ; 7.002

SADT -

TOTAE T e  TOTAL

Selse HOSPITAL EXTERNOS | ReaLIZADO ABSENTEISMO
ANATOMIA PATOLOGICA + IMUNOHISTOQUIMICO 223 204 427 4 427
BALAO INTRAGASTRICO i 1 1 N 1
BOMBA DE INSULINA 2 77 77 ¥ 77
BRONCOSCOPIA d _ X 2 4
COLONOSCOPIA + RETOSSIGMOIDOSCOPIA 4 109 113 . 113
ECOCARDIOGRAMA 14 - 14 - 14
ELETROCARDIOGRAMA 208 187 395 g 395
ENDOSCOPIA 11 374 385 - 385
ESPIROMETRIA 2 30 30 . 30
LABORATORIO DE ANALISES CLINICAS 6.274 16.777 23.051 - 23.051
MAPA - 20 20 - 20
PAAF (BIOPSIA PARA TIREOIDE) . 96 96 E 96
RAIO-X 384 345 729 - 729
RESSONANCIA MAGNETICA 14 43 57 - 57
TOMOGRAFIA 61 84 145 - 145
ULTRASSONOGRAFIA 13 196 209 2 209
ULTRASSONOGRAFIA COM DOPPLER 2 i 2 . 2
TOTAL 7.208 18.543 25.751 - 25,751
AR TOTALC 26,761

TOTAL DE EXAMES REALIZADOS + ABSENTEISM 5 25.751
FONOAUDIOLOGIA (SESSOES) 138 - 138 138
HEMOTERAPIA 54 3 54 54
HEMODIALISE (SESSOES) 29 - 29 29
PULSOTERAPIA 3 29 29 29
TESTE FUNCIONAIS ; 5 5 5
TOTAL 1.279 34 1.313 1.313

sdicina Nuclear p
Belém, 10 de margo de 2021.

Rodrigo Frohlich

Diregdo Administrativa e Financeira sus +' Y
18
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RELATORIO DE ATIVIDADES MENSAL
_SERVICO DE ATENDIMENTO AQ USUARIO - S.A.U

Més Referéncia Fevereiro 2021

1 - INTRODUGAO

O servico de Atendimento ao Usudrio — SAU é o setor destinado a avaliar a
qualidade dos servicos prestados pelo Hospital Jean Bitar, analisando o indice de
satisfacédo dos usuarios. Estabelecendo um canal de comunicacgdo e relacionamento
com o usuario; priorizando que o Hospital Jean Bitar atenda de forma efetiva,
garantindo a eficiéncia e compromisso com o servigo prestado.

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

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

Para analise das atividades desenvolvidas por este setor e quanto aos niumeros de
pesquisas realizadas pelo SAU do Hospital Jean Bitar, apresentamos através de
relatorio, os resultados obtidos com referéncia ao periodo de 01 a 28 de fevereiro de

2021. Q} :

Rua: Cénego Jerénimo Pimentel n® 543 — Umarizal — Belém/PA
Fone: (91) 3239-3800- Fax (91) 3239-3833
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2- ATIVIDADES MENSAIS

No més de fevereiro, assim como nos meses anteriores, nos esforgcamos para
atender uma amostra significativa de usuarios, uma vez que acreditamos que quanto
maior o numero de pesquisas aplicadas, maiores sd3o as possibilidades de
minimizarmos ou até mesmo de suprimirmos os problemas apontados pelos que usam
diariamente nosso hospital. Ouvir a opinido e avaliagdo dos usuarios nos permite
detectar as falhas e conhecer os acertos. Esse procedimento é extremamente
importante para a gestéo hospitalar, uma vez que vem de quem utiliza os servigos e de
quem mais deve se manter sempre satisfeito. As pesquisas de satisfacdo sdo
relevantes, visto que nos insere na cultura de atengdo ao usuario, pois precisamos
exercer a Politica Nacional de Humanizagado (PNH), de forma a humanizar as préticas
em todas as instancias da satde do Sistema Unico de Saude.

O SAU realiza n&o s6 o atendimento itinerante para a aplicagéo das pesquisas,
como também realiza atendimento em sala fixa, na qual alguns atendimentos se
configuram em carater informativo e de direcionamento a algumas liderangas, nos
casos em que constatamos possibilidade de resolugdo imediata da problematica
apresentada pelo usuario atendido.

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

A pesquisa de satisfacéo € a chave, o ponto de partida para o sucesso da gest&o.

Rua: Cénego Jerénimo Pimentel n° 543 — Umarizal — Belém/PA
Fone: (91) 3239-3800- Fax (91) 3239-3833
CEP: 66055-000
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A tabela a seguir, traz o resumo das atividades que o S.A.U realizou ao longo do
més e que se constituiram em material para anélise dos resultados aqui apresentados:

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

” o — T = o

Rua: Cénego Jerénimo Pimentel n® 543 — Umarizal — Belém/PA '
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Em fevereiro realizamos 149 atendimentos voluntarios em sala, sendo que
desse quantitativo apenas quatro usuarios registrou formalmente seu relato. Os
demais, mostraram contentamento com o atendimento, apds receberem
informagdes e/ou orientagdes prestadas pelo SAU e outros ficaram de trazer em
outro momento suas manifestagdes por escrito, contudo néo o fizeram.

Mantivemos no més de fevereiro o ritmo intenso na busca pela opinido dos
usuarios nos diversos setores do HJB, visando & mensuragdo da satisfacdo dos
mesmos, totalizando um quantitativo de 1.364 pesquisas de satisfagéo realizadas.

Tabela 02: Pesquisas de satisfagdo realizadas por setor

TR | N°ATENDIMENTOS

Em todas as abordagens que o SAU realiza, é esclarecido aos usuérios que eles

podem se manifestar positivamente ou negativamente, assim como também, podem
apenas dar a pontuagao aos itens citados nos formularios.

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

Rua: Cénego Jerdnimo Pimentel n® 543 — Umarizal — Belém/PA
Fone: (91) 3239-3800- Fax (91) 3239-3833
CEP: 66055-000
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Grafico 01: COMPARATIVO ATENDIMENTO TRIMESTRAL POR SETOR

Fluxo de Atendimento por Setor

1500 1.364
1.047 i
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930

500

DEZEMBRO JANEIRO FEVEREIRO

MAMB. WINTER. WSADT WALTAS ®TOTAL DE PESQUISAS

Fonte: S.A.U. Hospital Jean Bitar - fevereiro 2021

O grafico acima mostra o comparativo de realizacdo de pesquisas de satisfacao
realizadas durante os meses de dezembro, janeiro e fevereiro. Comparando o
resultado alcangado no més de dezembro com o més de janeiro, visualizamos que
em janeiro houve uma queda de 11,17% no nimero de usudrios participantes da
pesquisa de satisfacdo. Contudo, no més de fevereiro, tivemos um aumento de
46,67% frente & quantidade de pesquisas aplicadas. Todavia, tal resultado no
comprometeu negativamente o alcance do nosso compromisso em relagdo a meta
de atendimento, pois nos empenhamos em sempre aplicar uma maior quantidade
de pesquisas a cada més.

Tabela 03: Quantitativo das respostas obtidas nas pesquisas de satisfacdo

Ambulatério Internacao S.A.D.T. Altas

Péssimo 0,83% 0,00% 0,43% 0,00%
Ruim 1,23% 1,05% 0,92% 1,23%
Regular 3,38% 3,49% 3,21% 3,83%
Bom 52,33% 39,21% 56,11% 46,91%
Otimo 42,23% 56,25% 39,33% 48,02%
Total Resposta 8.815 2.576 5.630 810

% Satisfagao 94,57% 95,43% 95,44% 94,94%

Fonte: S.A.U. HJB - fevereiro 2021
!

Rua: Cénego Jerénimo Pimentel n® 543 — Umarizal — Belém/PA
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O resultado do grau de satisfagcdo geral dos usuarios atendidos nos quatro
canais de avaliacéo, feita com base na somatéria dos itens “Bom e Otimo” gerou neste
més de fevereiro o valor de 95,10%. Nos paragrafos a seguir serdo analisados os
resultados de cada setor atendido pelo SAU com base nas manifestacdes registradas,
no intuito de evidenciarmos quais as insatisfagbes que ocasionaram o impedimento da
pontuacdo maxima de nossos usuarios.

Ao realizarmos a somatéria das pontuagdes dos conceitos “BOM e OTIMO”,
constatamos que no més de fevereiro, ocorreu uma queda na satisfagdo geral dos
usuarios, equivalente a 1,33%, comparado ao més passado.

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

No segmento ambulatério, neste més de fevereiro, obtivemos uma queda de
2,34% na satisfacdo dos usuérios atendidos no referido setor em comparacdo ao
resultado alcangado no més passado, atingindo neste més o valor de 94,57% de
satisfacdo. Recebemos 3 registros negativos formal nesse setor, o que equivale a
14,29% do total de registros em carater reclamatério, sendo eles: desagrado com o
atendimento do residente (endocrinologia) e insatisfacdo com atendimento da
colaboradora do ambulatério.

Grafico 02: SATISFACAO DO AMBULATORIO

1,23%_ Ambulatério

0,83%

B Péssimo
M Ruim

® Regular
HBom

m Otimo
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As pesquisas realizadas com os usuarios no segmento Internacéo apontaram
satisfacdo de 95,46%. Neste setor, foi observado uma queda de 0,62% na avaliacao
positiva dos usuarios em comparagéo ao resultado do més passado. Recebemos 7
registros negativos formal nesse setor, o que equivale a 33,33% do total de registros
em carater reclamatério, sendo eles: insatisfagdo com a equipe de enfermagem (5°
andar), cadeira do acompanhante desgastada, sem tv (enfermaria 31 1), sem cdmoda
(enfermaria 311), insatisfacdo com a limpeza (WC), desagrado com a atendente da
recepgao, recepgéo somente com 1 banheiro e acompanhante ndo pode subir com a
bolsa-mochila.

Grafico 03: SATISFACAO DA INTERNACAO

Internagéo

1,05%
0,00%

3,49%

M Péssimo
M Ruim
M Regular
M Bom

m Otimo

No canal SADT tivemos uma queda equivalente a 0,19% na satisfacido dos
usuarios atendidos neste més fevereiro comparado ao més de janeiro, alcangando o
valor de 95,44% de satisfacdo. Recebemos 9 registros negativos formal nesse
setor, 0 que equivale a 42,86% do total de registros em carater reclamatério, sendo
eles: atraso na entrega de exames de laboratério, demora no atendimento do
laboratério (demanda ambulatorial), falta de organizagéo na entrada do prédio (filas
de exames), insatisfacdo com o atendimento da recep¢édo e somente um banheiro
na recepgao (masculino e feminino).

Rua: Conego Jerdnimo Pimentel n® 543 — Umarizal — Belém/PA
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Grafico 04: SATISFACAO DO SADT

SADT
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O grau de satisfag&o na alta hospitalar nesse més de fevereiro atingiu 94,94% de
satisfacdo, tendo uma queda de 2,17% na avaliagdo positiva dos usuérios, em relagio
ao més de janeiro. Recebemos 02 registros negativos formal nesse setor, o que
equivale a 9,52%, sendo eles: ar condicionado pingando 414, sem tv 414, desagrado
com a limpeza (odor forte no wc) e demora na troca do enxoval quando solicitado.

Grafico 05: SATISFACAO DA ALTA HOSPITALAR
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CLASSIFICACAO DAS MANIFESTACOES DOS USUARIOS POR SETOR

20

15

10

Ambulatério Internagdo SADT Alta Hospitalar

MELOGIOS MRECLAMACAO I SUGESTAO

Fonte: S.A.U. HJB - fevereiro 2021

Ao analisarmos as 1.364 pesquisas que o S.A.U realizou neste més de
fevereiro, concluimos que 4,69% dos usuarios equivale ao quantitativo 64 registros
manifestaram-se formalmente, sendo que ao realizarmos a triagem desses 64
manifestos, chegamos a seguinte concluséo: 67,19% referiam-se a registros em
carater de elogio e 32,81%, condiziam as manifestacdes de natureza reclamatéria.
A seguir, tabela com o quantitativo geral das manifestacoes.

TABELA 04: Quantitativo geral das Manifestacdes Realizados pelos Usuarios

TIPO DE COMENTARIO TOTAL MES
Elogios 43
Sugestdes 00
Reclamacgdes 5
Reclamacgdes Solucionadas 21
Meta Contratual 80%
Meta Realizada 100%

Fonte: S.A.U. HJB - fevereiro 2021

Rua: Cénego Jerénimo Pimentel n® 543 — Umarizal — Belém/PA
Fone: (91) 3239-3800- Fax (91) 3239-3833
CEP: 66055-000




s GOVERNO DO
jEANBITAH SECRETARIA DE '*‘ PARA
SAUDE PUBLICA 2

Grafico 07: META

Mensalmente enfatizamos em nossos relatérios que o nimero de
reclamacdes discriminadas na tabela abaixo & maior que o nimero de queixas
formalizadas em memorando, visto que em um Unico manifesto ha por vezes, duas
ou mais reclamagdes, que apdés a triagem do SAU sdo desmembradas e
encaminhadas para as liderancas responsaveis, para posterior acompanhamento de
resolutividade pelo SAU. Vejamos os motivos das reclamacgoes:

TABELA 05: Motivos das Reclamagodes

MOTIVOS DAS RECLAMAGOES Quantidade
de
Reclamagodes
Atraso na entrega de exames de laboratério 01
Acompanhante nao pdde subir com a bolsa-mochila 01
Desagrado com a atendente da recepgao 02
Rua: Cénego Jerdénimo Pimentel n® 543 — Umarizal — Belém/PA @
Fone: (91) 3239-3800- Fax (91) 3239-3833
CEP: 66055-000 SUS + INDSH
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Insatisfacéo com a limpeza (WC) Recepgao 02

Sem comoda (enfermaria 311) 01
Cadeira do acompanhante desgastada 01
Sem tv (enfermaria 311) 01
Demora no atendimento do laboratério (demanda ambulatorial) 02
Insatisfagéo com a equipe de enfermagem (5° andar) 01
Insatisfacdo com atendimento da colaboradora do ambulatério 01
Desagrado com o atendimento do residente (endocrinologia) 01
Demora na troca do enxoval quando solicitado 01
Degrado com a limpeza (odor forte no wc) 01
Sem tv (enfermaria 414) 01
Ar condicionado pingando 414 01
Falta de organizacéo na entrada do prédio (filas de exames) 01
Somente um banheiro na recepgéo (masculino e feminino) 02
Total: 21
onte: S.A.U. HIB — Teverelio ZUZ1

Todas as reclamacdes, sugestdes e elogios, foram encaminhados as
respectivas Coordenacgdes, liderangas ou diretorias responséaveis, para avaliagéo,
conhecimento e parecer de providéncias, nos casos das reclamagdes e sugestdes.

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

4- INDICADORES DOS SERVICOS PRESTADOS
O numero de pesquisas aplicadas no més de fevereiro ficou 46,67% superior
ao resultado alcangcado no més passado. Contudo, foi dado segmento nas
abordagens itinerantes e no reforco do nosso discurso voltado para esclarecer aos C\i

Rua: Coénego Jerénimo Pimentel n® 543 — Umarizal - Belém/PA
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usuarios, sobre a importancia da avaliacdo dos mesmos sobre 0s nossos

atendimentos e servicos. Todavia, conseguimos alcancar e até ultrapassar a meta.

Os segmentos de atendimento externo estdo cada vez mais se expandindo em

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

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

menor, pois la se encontram usudrios que estdo hospitalizados, o que nos

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

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

S.A.U/Més.

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

Rua: Cénego Jerénimo Pimentel n® 543 — Umarizal — Belém/PA

Fone: (91) 3239-3800- Fax (91) 3239-3833
CEP: 66055-000

Setor N° N° Pesquisas | Porcentagem
Atendimentos S.A.U. Alcancada %
Prestados
_ _ HJB
SADT  (Endoscopia, Colonoscopia, 2.252 563 25%
Retossigmoidoscopia, Broncoscopia,
ECG, MAPA, USG, RX, PAAF,
Pulsoterapia e Laboratério)
Ambulatério 3.548 628 17,70%
Internacgao 215 92 42,79%
Alta Médica 197 81 41,12%
MEDIA MES 6.212 1.364 21,96%
onte: eferencia: fevereiro 2021
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5- PROPOSTAS PARA O PROXIMO MES:

\ Continuar desenvolvendo as atividades condizentes ao SAU, buscando a
ampliacao e melhoria das mesmas;

Quem? Supervisora e Auxiliar Administrativo do SAU

Quando? Més de marco.

Como? Dividindo as pesquisas por hora, visualizando com os setores os
maiores horérios de visitantes e outros, ampliando a busca ativa no ambulatério.

v Continuar realizando o acolhimento aos visitantes da uTl,

Quem? Auxiliar Administrativo do SAU.

Quando? Diariamente no més de margo, no horario de visita da tarde.

Como? Abordando os visitantes que se encontram aguardando a liberacio da
visita do lado externo da UTI, se apresentando cordialmente e informando-os
sobre 0 que é o SAU e qual 0 nosso propésito.

\ Ampliar a impressdo dos folders para distribuicdo junto as caixas de
sugestéao;

\ Avaliar a aplicabilidade do manual do usuério;

Quem? Supervisora e Auxiliar Administrativo do SAU.

Quando? Més de margo.

Como? Durante as visitas aos usuarios internados.

\ Participar das comissdes do GTH.

Quem? SAU e demais departamentos.

Quando? Nas reunides ordinarias e extraordinarias do més de marcgo.

Como? Planejando e efetivando a acg&o: aniversariantes do més do HJB
(colaboradores e profissdes).

6 = PLANO DE AGAO EM RELAGAO AS CRITICAS, SUGESTOES E ELOGIOS.
Ao final de cada registro de atendimento (reclamag&o/sugestdo), onde
detalhamos todo o fluxo do processo, consta o plano de acdo referente a
manifestacdo registrada. Os 43 elogios foram encaminhados as liderancas, para
que as mesmas divulgassem a seus colaboradores a satisfacdo dos nossos 1
usuarios e posteriormente encaminhados a Diretoria Executiva para ciéncia. [

Rua: Cénego Jerdnimo Pimentel n® 543 -~ Umarizal — Belém/PA
Fone: (91) 3239-3800- Fax (91) 3239-3833
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Neste més nao tivemos incluséo e/ou alteracdo no rol de exames e servicos
oferecidos aos nossos usuarios internos e externos. Deste modo, no segmento
SADT, no que tange aos atendimentos a nivel ambulatorial, tivemos o seguinte
quantitativo (usuarios externos): 187 usuério realizaram E.C.G, 03 E.C.0, 245 Raio
X (diversos), 196 USG, 374 Endoscopias, 87 Colonoscopias, 00 Broncoscopia, 12
Retossigmoidoscopia, 29 pulsoterapia, 05 testes funcionais, 96 PAAF’s, 20 MAPA’s
e 888 exames de sangue.

Com relagédo as dificuldades encontradas nesse més de fevereiro, tivemos
objecéo de alguns usuéarios do ambulatério em participar da pesquisa de satisfagao.
Salientamos que em relagdo & negativa de participacdo de alguns usuarios na
avaliagcdo da pesquisa de satisfacdo, o SAU desenvolve um trabalho individualizado
e esclarecedor, de forma que os usudrios percebam que os servicos e atendimentos
sao dinamicos e que podem sofrer alteragdes diariamente em varios aspectos,
sejam eles estruturais, comportamentais, éticos, de competéncias, de atendimento,
seguranca, e com isso reforcamos a importdncia dos mesmos estarem nos
avaliando diariamente, mesmo que seja atendido assiduamente neste hospital. Esse
discurso € realizado pelo SAU diariamente, em todos os momentos em que lidamos
com a relutéancia de um usuario.

No préximo més, buscaremos ndo sO realinhar os nossos fluxos de
atendimento, como também iremos intensificar as abordagens, conforme plano de
acao ja comentado acima.

(Lo, e R

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

Atenciosamente,

Rua: Coénego Jerdnimo Pimentel n® 543 — Umarizal — Belém/PA

Fone: (91) 3239-3800- Fax (91) 3239-3833
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REGISTRO DOS ELOGIOS

1. ELOGIOS PROVENIENTES DA INTERNAGAO:
N°01»313-A Maria do Socorro R. da Silva (em 09/02/2021), telefone 98533-4719: A
médica que atendeu a minha filha foi maravilhosa, e os outros profissionais também

foram 6timos, pelo carinho e atengéo com a paciente. Muito obrigada.

N°02»313-B Maria Lucia da Costa Rodrigues (em 09/02/2021), telefone: 9892-1142:
Gostei muito do hospital, minha avé foi muito bem atendida pelo recepcionista Rafael,
ele explicou com perfeicdo o que podia € 0 que ndo podia. Muito bem recepcionada
pelo porteiro, enfermeiro, técnico, médico, a limpeza, todo mundo. O café estava 6timo.
Me deu até vontade de trabalhar aqui.

N°03»310-B Guarany Tavares Moraes (em 09/02/2021), telefone 98150-7114: N&o
tenho o que reclamar, foram todos maravilhosos com muita perfeicdo e dedicagao.
Estéo todos de parabéns. Fiquem com Deus.

N°04» 307-B Carivaldo Gongalves da Silva (em 15/02/2021), telefone 99255-5611:
Parabéns, hospital com profissionais educados e atenciosos, fazendo com que o
paciente e acompanhante estejam mais a vontade e esperancosos em seu tratamento.

N°05»311-B Yvonete Aimeida Santos (em 15/02/2021), telefone 99236-8397: Vocés
estdo de parabéns. Continuem sempre assim, tratando todas as pessoas bem. Que
Deus abengoe vocés. Obrigada.

N°06»307-A Agustinho Pimentel dos Santos (em 16/02/2021), telefone 98762-0723:
S0 tenho a agradecer, parabéns a todos!

N°07» 313-A Maycon Ferreira Costa (em 23/02/2021), telefone 98409-6609: Nao tenho
nada a reclamar do hospital, s6 elogiar. A equipe estd de parabéns. Meu muito
obrigado.

N°08» 314-A Fabio Ferreira da Silva (em 24/02/2021), telefone 3278-7382: Quero
agradecer em especial a enfermeira Izabel Haich e o técnico de enfermagem Cledson,
sao excelentes profissionais e atenciosos.

Rua: Cdnego Jerdnimo Pimentel n® 543 — Umarizal — Belém/PA
Fone: (91) 3239-3800- Fax (91) 3239-3833
CEP: 66055-000
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N°09» 304 Doralice de Lima Aratjo (em 24/02/2021), telefone 99198-8095: Nao tenho
nada a reclamar. Muito satisfeita pelo atendimento. Todos os profissionais estdo de
parabéns, obrigada a todos. O hospital tem um excelente atendimento, nunca vi igual.
Nota 1000.

N°10»307-A Hoziane de A. S. de Oliveira (em 24/02/2021), telefone 98761-1624:
Parabenizo o hospital pela forma de abordagem e cuidados dispensados por todos os
profissionais (equipe de enfermagem, médicos, servigos operacionais, limpeza e
refeicdo, servico social), e todos os outros envolvidos. O ambiente é agradavel e
aconchegante e as instalagdes. De maneira geral é excelente. Parabéns pelos
cuidados, obrigada por cuidar tdo bem dos seus internos.

N°11»410-A Maria da Consolagéo Dias do Carmo (em 04/02/2021), telefone 98556-
5857: Agradecemos pelo hospital Jean Bitar por ter nos recebido td0 bem. Agradeco
pelos cuidados tanto dos médicos como enfermeiros que sempre estiveram prontos a
suprir nossas duvidas. Sobre a cirurgia, foi realizada com sucesso por meio dos
grandes profissionais de saude, aqui deixamos todo nosso respeito e gratidao por tudo.

N°12»406-B Telma Célia Fernandes Lima (em 05/02/2021), telefone 98127-8572:
Quero deixar aqui a minha satisfag&o em elogiar toda equipe deste hospital. Vocés ndo
cuidam apenas do corpo e sim também da alma. Com tanta dedicagdo, atencéo,
cuidado e carinho. Quero agradecer a todos que estiveram de alguma forma envolvidos
no procedimento da minha mae.

N°13»4__ Shirleu Ledo (em 23/02/2021), telefone 98941-1714: Tudo 6timo, vocés
estdo de parabéns. Que Deus abengoe toda equipe e continuem sempre assim. A
cirurgia foi um sucesso.

N°14»4__ Luis Carlos (em 24/02/2021), telefone 98437-7855: Fui muito bem atendida
nao tenho que reclamar. S6 tenho a agradecer a todos. Obrigada Eliana da copa pela
sua atencdo. Eu, Luis Carlos e minha irm&, estamos agradecidissimos por sua
atencgao.

Rua: Conego Jerénimo Pimentel n® 543 — Umarizal — Belém/PA
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ELOGIOS PROVENIENTES DO SADT:

N°15» Rodrigo Pimentel Silva (em 08/02/2021), telefone 98536-5804: O atendimento é
6timo, a recepcionista é alegre compreensiva, gentis, gostei muito do atendimento.

N°16» Regina Claudia Campos Silva (em 08/02/2021), telefone 98380-1484: Foi
nossa primeira vez no hospital eu achei tudo muito.

N°17» Mariluci Lopes dos Santos (em 08/02/2021), telefone 99971-5875: Achei um
excelente hospital, bom atendimento, os profissionais sdo muito educados, espero que
continue assim por que isso € muito importante para os usuarios.

N°18» Joana Tayane Q. Cavalcante (em 16/02/2021), telefone 98173-2969: A
higienizacéo e os profissionais s&o excelentes e educados.

N°19» Francisca Alessandra Tomé de Souza (em 16/02/2021), telefone 98816-2009:
Bem, no momento estou me sentindo 6tima, & vontade. Temos um bom atendimento,
6timos recepcionistas, tanto na recepgdo aqui fora quanto na do ambulatério, as
meninas s&o muito simpaticas, gostei muito do atendimento. Estou iniciando minhas
consultas agora, mas eu estou muito feliz ao ser bem atendida. Amei.

N°20» Taiane Silva Souza (em 17/02/2021), telefone 3257-4094: Em relacédo ao
hospital, € bom. Tem atendimento bom e pessoas excelentes para atender. Gostei do
atendimento. Como acompanhante tive observando e encontramos excelentes
profissionais.

N°21» Ruth Helena dos Santos Rodrigues (em 18/02/2021), telefone 98555-4095: N&o
tenho o que reclamar, o atendimento foi 6timo desde a entrada. Os profissionais
qualificados e educados no atendimento, e a forma gentil como foi tratado; por esse
motivo s6 tenho elogios a todos da equipe do hospital.

N°22p» Gabrielle Santos Monteiro (em 18/02/2021), telefone 98527-5842: Eu s6 tenho
elogios ao atendimento, achei 6timo.

N°23» Georgea Souza de Azevedo da Silva (em 18/02/2021), telefone 98895-4511:
Nunca havia entrado no hospital; como primeira vez, tive boas impressdes. Bem
organizado, limpo e bom atendimento. Q} ‘

Rua: Cénego Jerénimo Pimentel n® 543 — Umarizal — Belém/PA
Fone: (91) 3239-3800- Fax (91) 3239-3833
CEP: 66055-000 SUS INDS -

65



Cl GOVERNO DO
JEANBITAH SECRETARIA DE “k‘ PARA
SAUDE PUBLICA 2

N°24» Cleide Martins dos Santos (em 23/02/2021) telefone (94) 99104-8083: Sé tenho
que agradecer o sistema SUS por estar me proporcionando a oportunidade de fazer
esta cirurgia, pois no momento nao estou em condigcdes pra fazer. No SUS foi muito
rapido, gracas a Deus. O hospital Jean Bitar me recebeu muito bem, sé tenho que
agradecer. Muito obrigada!

N°25» Maria Rosilma de Oliveira (em 23/02/2021), telefone 98711-1633: Pra mim esta
tudo muito bom, ja fiz uma cirurgia aqui e fui atendida muito bem.

N°26» Antdnia Adriana Pereira Saldanha (em 23/02/2021), telefone 98435-4167: Foi a
primeira vez que vim aqui, para mim foi tudo 6timo.

N°27» Anténio Carlos Brazao (em 23/02/2021), telefone 99109-5017: O hospital € bem
organizado, higienizado e os funcionarios sdo atenciosos e educados.

N°28» Ana Luiza Rodrigues (em 24/02/2021), telefone 33154-2425: Bom, gostei do
atendimento, a moga foi compreensiva comigo e me ajudou, entendeu meu lado.

N°29» Maria da Conceicdo Andrade dos Reis (em 25/02/2021), telefone 98414-0931:
Gostei muito do atendimento, primeira vez que vim. Os atendentes estao de parabéns,
assim como a organizagao do hospital.

N°30» Suely Trindade da Silva (em 25/02/2021), telefone 98862-6580: S6
agradecimento pelo atendimento de todos, o corpo técnico e recepgdo. Muito obrigada.

ELOGIOS PROVENIENTES DO AMBULATORIO:

N°31» (Folder) Sandra Luciana (em 02/02/2021), telefone 99262-1026: Estou muito
satisfeita com o processo da minha cirurgia bariatrica. Profissionais que se esforcam
para o usuario se sentir acolhido. Isso é muito importante para o tratamento. D& animo.

N°32» (Folder) Marcia Teixeira (em 08/02/2021), telefone 98189-7206: Boa tarde.
Gostaria de agradecer o cuidado e atendimento de todos os profissionais. Gratidio e
que Deus abengoe todos vocés.

N°33» (Folder) Myrna Leticia Brito (em 08/02/2021), telefone 98448-4319: Muito bem
atendida. Agradecer muito o comprometimento de todos os funcionarios. Obrigada!

Rua: Conego Jerdnimo Pimentel n® 543 — Umarizal — Belém/PA
Fone: (91) 3239-3800- Fax (91) 3239-3833
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N°34» Deusiane M. Ataide (em 10/02/2021), telefone 98549-2542: Nao tenho o que
reclamar, minha filha faz tratamento aqui algum tempo e sempre fomos muito bem
atendida, tanto pelos médicos (as) quanto pelos demais. Obrigada a todos pela
dedicacao do faxineiro ao diretor.

N°35» Roséngela Xavier Garcia (em 18/02/2021), telefone (93) 99149-4512: Bom,
estou gostando muito dos atendimentos. A parte dos auxiliares, dos médicos, porteiro e
pessoal da limpeza, vocés estdo de parabéns. Obrigada a todos, continuem assim.

N°36» Meriam Mendes de Oliveira (em 23/02/2021), telefone 98889-1791: Bom, é a
primeira vez em que estou vindo neste hospital. Na portaria logo de cara adorei o
atendimento, excelente. O rapaz que me atendeu foi muito educado e bem prestativo.
Eu ja conhecia o Jean Bitar por parentes meu, que j& foram atendidos. E quem j4 foi
atendido, sempre fala bem. Estou muito satisfeita com o atendimento.

N°37» léda Macla Cordeiro (em 23/02/2021), telefone 98283-8818: Sou grata por ser
tratada com carinho e respeito durante minha consulta neste hospital. Todos sao
atenciosos e excelentes profissionais um atendimento de qualidade. Parabéns.

N°38» Fernanda de Cassia (em 23/02/2021), telefone 98043-8083: Eu s tenho a
agradecer pelo atendimento deste hospital.

ELOGIOS PROVENIENTES DA ALTA HOSPITALAR:

N°39»508-B Jorge Lopes da Costa (em 13/02/2021), telefone 98742-7479: Gostaria
de parabenizar a equipe do hospital em todos os aspectos até o presente momento que
estive nesta unidade fui bem tratado por toda equipe. Meu muito obrigada!

N°40»403-A Ana Selma dos Anjos Santana (em 16/02/2021), telefone 99836-5873:
Atendimento excelente da portaria, com a recepgao e a internacéo e pelos profissionais
da limpeza.

N°41»5__ Asdrubal Mendes Bentes Janior (em 17/02/2021), telefone 98134-1237:
Meus parabéns, a equipe da limpeza, prestativo, fazendo uma higienizacdo e
desinfeccao das superficies corretamente, com trocas de utensilios do quarta para o

Rua: Cénego Jerénimo Pimentel n® 543 — Umarizal — Belém/PA
Fone: (91) 3239-3800- Fax (91) 3239-3833
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Equipe educada e prestativa. Meu respeito e admiragéo a nutricionista, muito sensata,
com boa escrita para com o paciente e resolucionista. Alimentacéo agradavel, com boa
apresentacao, cardapio variado e gostoso. Ndo podemos esquecer das mocas que
entregam as refeigbes, meninas educadas, chamando o paciente pelo nome e com um
sorriso, mesmo por tras da mascara. Os enfermeiros como: Karine, Thamires e Iranilce,
com suas equipes de técnicos, conseguiram exercer seu papel na enfermagem com
humanidade, amor a profissdo que escolheu, amor ao préximo e empatia. Meu muito
obrigada aos meninos da portaria € ao seu Coordenador, educados, comunicativos,
olhos nos olhos e sempre explicando, com educacdo o motivo da troca das roupas, das
sacolas para os sacos. Sempre com um “Bom dia” e um sorriso no rosto mesmo com
as mascaras. Meu muito obrigada.

N°42»307-A José Ricardo Candido do Nascimento (em 18/02/2021), telefone 98509-
1355: Foi tudo maravilhoso. Eu acredito no HJB.

N°43»3__ Maycon Ferreira Costa (em 23/02/2021), telefone (98) 98409-6609: O
hospital esta de parabéns. Meu muito obrigado. Deus abengoe toda equipe.

Rua: Cdnego Jerdénimo Pimentel n® 543 — Umarizal — Belém/PA
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REGISTRO DE ATENDIMENTO

(Sugestao / Fluxos)
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REGISTRO DE SUGESTAO

Nesse més nado tivemos sugestdes.

Rua: Cénego Jerénimo Pimentel n® 543 ~ Umarizal — Belém/PA
Fone: (91) 3239-3800- Fax (91) 3239-3833
CEP: 66055-000

Mk PARA

70

GOVERNO DO
\




ramDiTAaD 2090 mcovrnooo
ANBITAR s DA
SAUDE PUBLICA ~

REGISTRO DE ATENDIMENTO

(Reclamacgoes / Fluxos)

FEVEREIRO/2021

\
Rua: Cénego Jerénimo Pimentel n® 543 — Umarizal — Belém/PA @
Fone: (91) 3239-3800- Fax (91) 3239-3833
CEP: 66055-000 SUS INDSH
Socdethimarn




JEANBITAR o DU PARA
“

REGISTRO DE RECLAMAGAO

RECLAMAGAO N°: 26/01

SETOR DE ORIGEM: Atendimento em sala

DATA: 10/02/2021

NOME USUARIO: Osmarina Carmo da Silva - N°26/2021

TELEFONE: 98172-7193

RECLAMAGAO: “Eu estou fazendo uma reclamacao porque era a minha consulta e
0 meu exame nao estava pronto. A minha medica néo passou a medicacéo. Fiquei
chateada porque néo tive a minha consulta, fiquei empatada esperando por causa
dos exames. A préxima consulta ficou para o dia 19 de fevereiro se o exame estiver
pronto.”

PROVIDENCIAS: Encaminhado memorando a Coordenacédo do Laboratério,
solicitando conhecer e adotar as providéncias cabiveis.

RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: Primeiramente, nés, do INDSH — Instituto
Nacional do Desenvolvimento Social e Humano, gestor do hospital Jean Bitar (HJB),
gostariamos de agradecé-la por deixar sua opinido sobre o atendimento prestado
em nossa unidade. Isso nos da a oportunidade de melhorar 0s nossos processos
para oferecermos um atendimento cada vez melhor aos nossos usu&rios. Em
relagéo ao que foi exposto, sobre o atraso do resultado de seus exames, a médica
que esta realizando acompanhamento entrou em contato conosco no laboratério,
realmente houve um atraso de quatro (4) dias na liberacdo de dois (2) exames, mas
reitero que ja estéo todos liberados e disponiveis para retirada em nosso SADT para
seu retorno a consulta, nos comprometemos com nossos servicos, e pedimos
desculpas pelos eventuais transtornos ocorrido.

RETORNO AO USUARIO: No dia 17/02 estabelecemos contato telefdnico com o
usuario, e em conversa, primeiramente, nés, do INDSH- Instituto Nacional do
Desenvolvimento Social e Humano, supervisora do Hospital Jean Bitar, gostariamos
de agradecé-lo por deixar sua opini&o sobre o atendimento prestado na unidade.
Isso nos da a oportunidade de melhorar 0s nossos processos para oferecermos um

Rua: Cénego Jeronimo Pimentel n® 543 — Umarizal — Belém/PA
Fone: (91) 3239-3800- Fax (91) 3239-3833

CEP: 66055-000

atendimento cada vez mais seguro e de qualidade aos nossos usuarios. Em relagéoo}
M |:> =R
Instituto Nacionat

-
i /




e GOVERNO DO
ANBITAR s WRVBARA
SAUDE PUBLICA 4

ao que foi exposto acima a nossa coordenadora do laboratério em resposta a sua
manifestacao, informou que realmente houve um atraso de quatro dias na liberacao
de dois exames, mas reitero que ja estéo todos liberados e disponiveis para retirada
em nosso SADT para seu retorno a consulta. Pedimos desculpas por eventuais
transtorno ocorrido. Usuario agradeceu o nosso retorno.

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

RECLAMAGAO N°: 27/02

SETOR DE ORIGEM: Atendimento em sala

DATA: 10/02/2021

NOME USUARIO: Rosangela Nunes dos Santos - N°27/2021

TELEFONE: 99977-2121

RECLAMAGAO: “Bom dia. Ao chegar esta nas maos dos responsaveis. a direcdo
do hospital Jean Bittar, pelo atendimento da parte do ambulatorial: informo a
demora absurda e sendo que tinha dois funcionarios fazendo esse trabalho de
coleta, que um deles teve que se ausentar ndo sei por qual motivo. Nao fizeram a
substituicdo do outro funcionério, causando transtorno para nés usudrios e
sobrecarregando a enfermeira ou técnico. Isso & o ciimulo para quem faz o uso do
SUS, chega ser humilhante, causando estresse, fadiga mental, cansaco,
aborrecimento, entre outras.”

PROVIDENCIAS: Encaminhado memorando 2 Coordenagdo do Laboratério,
solicitando conhecer e adotar as providéncias cabiveis.

RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: Primeiramente, nés, do INDSH - Instituto
Nacional do Desenvolvimento Social € Humano, gestor do hospital Jean Bitar (HJB),
gostariamos de agradecé-la por deixar sua opinido sobre o atendimento prestado
em nossa unidade. Isso nos dé a oportunidade de melhorar 0s nossos processos
para oferecermos um atendimento cada vez melhor aos nossos usudrios. Em
relagéo ao que foi exposto, sobre a demora no atendimento, gostaria de esclarecer
que neste dia infelizmente tivemos um imprevisto com um de nossos técnicos que
foi necessario se afastar por motivos de doenca algumas horas antecedentes_anal.'_'—‘
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inicio do atendimento, nesse sentido ndo conseguimos substituicdo imediata do
mesmo, 0 que acabou acarretando lentiddo no atendimento, mas reiteramos que
realizamos uma tratativa interna de remanejo e conseguimos colocar sim uma
pessoa para atender em conjunto com equipe atuante algumas horas depois
tentando minimizar o atraso. Pedimos desculpas por eventuais transtornos
ocorridos.

RETORNO AO USUARIO: No dia 17/02 estabelecemos contato telefénico com o
usuario, e em conversa, primeiramente, nés, do INDSH- Instituto Nacional do
Desenvolvimento Social e Humano, supervisora do Hospital Jean Bitar, gostariamos
de agradecé-lo por deixar sua opinido sobre o atendimento prestado na unidade.
Isso nos da a oportunidade de melhorar os nossos processos para oferecermos um
atendimento cada vez mais seguro e de qualidade aos nossos usuarios. Em relacao
ao que foi exposto acima a nossa coordenagéo do laboratério em resposta a sua
manifestacéo, informou que neste dia infelizmente tivemos um imprevisto com um
de nossos técnicos que foi necessario se afastar por motivos de doencga algumas
horas antecedentes ao inicio do atendimento, nesse sentido ndo conseguimos
substituicdo imediata do mesmo, o que acabou acarretando lentiddo no
atendimento, mas reiteramos que realizamos uma tratativa interna de remanejo e
conseguimos colocar sim uma pessoa para atender em conjunto com equipe
atuante algumas horas depois tentando minimizar o atraso. Pedimos desculpas por
eventuais transtorno ocorrido. Usuario agradeceu o nosso retorno.

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

RECLAMAGAO N°: 31/03

SETOR DE ORIGEM: SADT

DATA: 11/02/2021

NOME USUARIO: Juvenal Lopes dos Reis - N°31/2021

TELEFONE: 99309-1240

RECLAMAGAO: “A minha reclamac&o é a respeito do banheiro que s6 tem um para

0 uso masculino e feminino e com isso 0 mesmo fica super lotado, com uma enor -
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fila na entrada do hospital. Solicitar mais um banheiro feminino, masculino para que
possa suprir as necessidades dos pacientes e evitar filas no corredor e na entrada
do hospital. RECEPCAO CENTRAL.

PROVIDENCIAS: Encaminhado memorando ao Supervisor de Manutengao,
solicitando conhecer e adotar as providéncias cabiveis.

RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: Desde ja agradecemos as suas
sugestoes, reclamacdes e elogios, pois sabemos que eles sdo de suma importancia
a para o melhoramento em nOsSsOS processos € assim poder proporcionar um
atendimento visando uma assisténcia humanizada com qualidade aos nossos
usuarios e acompanhantes. O setor de manutencéo do hospital Jean Bitar informa
que, como acdo de melhoria realizou a avaliagdo técnica. Ressaltamos que
disponibilizamos um banheiro para usudrios e acompanhantes, atendendo a portaria
n® 453/98 do ministério da salude. Porém, estremos verificando a viabilidade do
sugerido, levando em consideragédo a infraestrutura da edificacéo do prédio, sobre a
possibilidade.

RETORNO AO USUARIO: No dia 03/03 estabelecemos contato telefénico com o
usuario, @ em conversa, primeiramente, ndés, do INDSH- Instituto Nacional do
Desenvolvimento Social e Humano, supervisora do Hospital Jean Bitar, gostariamos
de agradecé-lo por deixar sua opinido sobre o atendimento prestado na unidade.
Isso nos da a oportunidade de melhorar os nossos processos para oferecermos um
atendimento cada vez mais seguro e de qualidade aos nossos usuarios. Em relacdo
ao que foi exposto acima a nosso supervisor de manutencio em resposta a sua
manifestacdo, informou que realizou a avaliagdo técnica. Ressaltou que
disponibilizamos um banheiro para usuarios e acompanhantes, atendendo a portaria
n® 453/98 do ministério da saide. Porém, estaremos verificando a viabilidade do
sugerido, levando em consideracéo a infraestrutura da edificagéo do prédio, sobre a
possibilidade. Pedimos desculpas por eventuais transtornos ocorridos. Usudrio
agradeceu 0 nosso retorno.

PLANO DE AGAO: Tendo em vista a estratégia criada, iremos acompanhar o fluxo

desse processo, a fim de constatar efetividade da mesma. '

Rua: Cénego Jerdnimo Pimentel n® 543 — Umarizal — Belém/PA @
Fone: (91) 3239-3800- Fax (91) 3239-3833 SUSs +

CEP: 66055-000 NDsH

Instituto Nacional
de Desenvolwmento
Humano

Socl & 'S
R, . .. i

75



o GOVERNO DO
JEANBITAR e
SAUDE PUBLICA ”

RECLAMAGAO N°: 32/04

SETOR DE ORIGEM: SADT

DATA: 11/02/2021

NOME USUARIO: Fabiane Neves Almeida - N°32/2021

TELEFONE: 98960-0793

RECLAMAGAO: “Gostaria de ter melhoria na espera do atendimento. (Laboratério)
PROVIDENCIAS: Encaminhado memorando a Coordenagdo do Laboratério,
solicitando conhecer e adotar as providéncias cabiveis.

RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: Primeiramente, nés, do INDSH - Instituto
Nacional do Desenvolvimento Social e Humano, gestor do hospital Jean Bitar (HJB),
gostariamos de agradecé-la por deixar sua opiniao sobre o atendimento prestado
em nossa unidade. Isso nos da a oportunidade de melhorar 0s N0Ssos processos
para oferecermos um atendimento cada vez melhor aos nossos usuarios. Em
relagdo ao que foi exposto, sobre a melhoria no atendimento, gostaria de informar
que nosso atendimento é realizado através de agendamento, de segunda a sexta a
partir das 6:30h da manha por ordem de chegada respeitando as normas de
atendimento das prioridades, reitero também que estamos com algumas agdes
internas para melhoria de atendimento ao publico, esperamos breve colocar em
pratica. Pedimos desculpas por eventuais transtornos ocorrido.

RETORNO AO USUARIO: No dia 22/02 estabelecemos contato telefénico com o
usuario, € em conversa, primeiramente, nés, do INDSH- Instituto Nacional do
Desenvolvimento Social e Humano, supervisora do Hospital Jean Bitar, gostariamos
de agradecé-lo por deixar sua opinido sobre o atendimento prestado na unidade.
Isso nos da a oportunidade de melhorar 0s nossos processos para oferecermos um
atendimento cada vez mais seguro e de qualidade aos nossos usuarios. Em relacao
ao que foi exposto acima a nossa coordenagdo do laboratério em resposta a sua
manifestacdo, informou que nosso atendimento é realizado através de
agendamento, de segunda a sexta a partir das 06h30minh da manha por ordem de
chegada respeitando as normas de atendimento das prioridades, reitero também
que estamos com algumas acdes internas para melhoria de atendimento ao publico,
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esperamos breve colocar em pratica. Pedimos desculpas por eventuais transtorno
ocorrido. Usuario agradeceu 0 nosso retorno.

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

RECLAMAGAO N°: 33/05

SETOR DE ORIGEM: Ambulatério

DATA: 11/02/2021

NOME USUARIO: Edileusa Maria da Luz Lima Lopes - N°33/2021

TELEFONE: (94) 99122-5399

RECLAMAGAO: “Treinar melhor o residente no atendimento do paciente, deixando-
0 mais humano possivel. Endocrinologia

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

RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: 1- Diretoria Técnica: Encaminho para
seu conhecimento e manifestacédo. 2- Coordenadora Médica Endocrinologia:
Agradecemos ao usuario pelo alerta, reorientamos os residentes e pedimos
sinceras desculpas pelo ocorrido. 3- Diretoria Técnica: Ciente.

RETORNO AO USUARIO: No dia /02 estabelecemos contato telefénico com o
usuario, e em conversa, primeiramente, nés, do INDSH- Instituto Nacional do
Desenvolvimento Social e Humano, supervisora do Hospital Jean Bitar, gostariamos
de agradecé-lo por deixar sua opinido sobre o atendimento prestado na unidade.
Isso nos d& a oportunidade de melhorar os nossos processos para oferecermos um
atendimento cada vez mais seguro e de qualidade aos nossos usuarios. Em relagdo
ao que foi exposto acima a nossa coordenadora médica da endocrinologia em
resposta a sua manifestacdo a coordenadora agradeceu ao usuéario pelo alerta,
reorientamos os residentes e pedimos sinceras desculpas pelo ocorrido. Usuario
agradeceu o nosso retorno.

PLANO DE AGAO: Tendo em vista a estratégia criada, iremos acompanhar o fluxo
desse processo, a fim de constatar efetividade da mesma.
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RECLAMAGAO N°: 35/06

SETOR DE ORIGEM: Internacéo

DATA: 11/02/2021

NOME USUARIO: Asdrubal Mendes Bentes Junior - N°35/2021

TELEFONE: 98121-9572

RECLAMAGAO: “Quando solicitamos os enfermeiros ndo s3o prestativos,
demoram para atender a ocorréncia principalmente a noite. O jargdo deles é *
aguarde no leito”. Os técnicos ndo limpam os aparelhos de um paciente para o
outro, principalmente o da noite. Parecem que estdo sempre de mau humor.
Quando se precisa de roupa de cama a noite, temos muita dificuldade.
Treinamentos com os enfermeiros e técnicos onde se trabalhe a empatia para ser
prestativo, para quem eles entendam que estéo trabalhando com vidas, com amor
de alguém. A noite a enfermagem deve ter um estoque maior de roupas de cama.
Fazer um trabalho com enfermeiros e técnicos sobre biosseguranca para a
importancia da limpeza dos aparelhos de verificacdo (PA; 02; termémetro).” 5°
andar

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

RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: Primeiramente, nés, do INDSH - Instituto
Nacional do Desenvolvimento Social e Humano, gestor do hospital Jean Bitar (HJB),
gostariamos de agradecé-la por deixar sua opinido sobre o atendimento prestado
em nossa unidade. Isso nos da a oportunidade de melhorar 0os nossos processos
para oferecermos um atendimento cada vez melhor aos nossos usuarios. Referente
a reclamagéo do memorando 35/2021, onde foi pontuado “os técnicos n&o limpam
os aparelhos no uso entre pacientes” e a "dificuldades no acesso de roupas de
cama’, informo que todas as suas observagdes foram repassadas para a equipe de
enfermagem do setor, em todos os horarios, para que adotem a¢des de melhorias
na assisténcia prestada. As equipes foram notificadas e reorientadas quanto a
conduta ética profissional, como também reorientamos quanto as técnicas de
biosseguranca, e reitero que treinamentos voltados para as equipes de enfermagem
séo rotineiramente administrados em nossa instituicdo com o objetivo_dna}_s-,,
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desenvolvimento humano, intelectual e técnico-cientifico, diante disso, ressalto que
suas observagdes sao de grande importancia, pois nos direcionam a adotar agdes
mais assertivas, para que possamos atender com eficiéncia e qualidade nossos
usuarios.

RETORNO AO USUARIO: No dia 19/02 estabelecemos contato telefénico com o
usuario, € em conversa, primeiramente, nés, do INDSH- Instituto Nacional do
Desenvolvimento Social e Humano, supervisora do Hospital Jean Bitar, gostariamos
de agradecé-lo por deixar sua opinido sobre o atendimento prestado na unidade.
Isso nos da a oportunidade de melhorar 0s nossos processos para oferecermos um
atendimento cada vez mais seguro e de qualidade aos nossos usuarios. Em relacéo
ao que foi exposto acima a nossa coordenadora das clinicas integradas em resposta
a sua manifestacdo, informou que todas as suas observacdes foram repassadas
para a equipe de enfermagem do setor, em todos os horarios, para que adotem
acOes de melhorias na assisténcia prestada. As equipes foram notificadas e
reorientadas quanto a conduta ética profissional, como também reorientamos
quanto as técnicas de biosseguranca, e reitero que treinamentos voltados para as
equipes de enfermagem séo rotineiramente administrados em nossa instituicdo com
o objetivo do desenvolvimento humano, intelectual e técnico-cientifico, diante disso,
ressalto que suas observacdes sdo de grande importancia, pois nos direcionam a
adotar agbes mais assertivas, para que possamos atender com eficiéncia e
qualidade nossos usuarios. Pedimos desculpas por eventuais transtorno ocorrido.
Usuario agradeceu o nosso retorno.

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

RECLAMAGAO N°: 36/07

SETOR DE ORIGEM: Internagéo

DATA: 11/02/2021

NOME USUARIO: Raimunda da Silva Paula - N°36/2021
TELEFONE: 98014-9560
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RECLAMAGAO: “Bom, minha sugestio seria para o melhoramento do bem estar
de quem & acompanhante, acho que deveriam melhorar essas cadeiras para que é
acompanhante, pois para quem passa mais de um dia com o paciente € muito ruim,
principalmente para quem tem problema de coluna. Também a tv e a cobmoda nos
quartos que no quarto que ficamos néo tinha.” 311

PROVIDENCIAS: Encaminhado memorando ao Patriménio, solicitando conhecer e
adotar as providéncias cabiveis.

RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: Primeiramente, nds, do INDSH - Instituto
Nacional do Desenvolvimento Social € Humano, gestor do hospital Jean Bitar (HJB),
gostariamos de agradecé-la por deixar sua opinido sobre o atendimento prestado
em nossa unidade. Isso nos da a oportunidade de melhorar 0s nossos processos
para oferecermos um atendimento cada vez melhor aos nossos usuarios. Em
relacdo ao que foi exposto acima, iremos avaliar a necessidade de colocar televisor
na enfermaria, pois priorizamos a clinica médica, onde o tempo de internacdo é
maior. Quanto a cdmoda, estamos aguardando o servigo de reforma das que estéo
com defeito. Em relac@o as poltronas, procuramos sempre utilizar as melhores para
um maior conforto de nossos usuarios, a cadeira da enfermaria estd em bom estado
de conservacao, sendo assim, nao teremos como troca-la. Pedimos desculpas por
eventuais transtornos ocorridos.

RETORNO AO USUARIO: No dia 16/02 estabelecemos contato telefénico com o
usuario, e em conversa, primeiramente, nés, do INDSH- Instituto Nacional do
Desenvolvimento Social e Humano, supervisora do Hospital Jean Bitar, gostariamos
de agradecé-lo por deixar sua opinido sobre o atendimento prestado na unidade.
Isso nos da a oportunidade de melhorar 0s nossos processos para oferecermos um
atendimento cada vez mais seguro e de qualidade aos nossos usuarios. Em relagéo
ao que foi exposto acima 0 nosso responsavel pelo setor de patriménio em resposta
a sua manifestacéo, informou que sera avaliado a necessidade de colocar televisor
na enfermaria, pois nesse momento priorizaremos a clinica médica, onde o tempo
de internagéo € maior. Quanto a cdmoda, estamos aguardando o servigo de reforma
das que estdo com defeito. Em relagéo as poltronas, procuramos sempre utilizar as
melhores para um maior conforto de nossos usuarios, a cadeira da enfermaria esxé_al':,,
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em bom estado de conservagdo, sendo assim, ndo teremos como troca-la.
.Pedimos desculpas por eventuais transtornos ocorridos. Usuario agradeceu o
nosso retorno.

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

RECLAMAGAO N°: 40/08

SETOR DE ORIGEM: SADT

DATA: 11/02/2021

NOME USUARIO: Ariane Silva - N°40/2021

TELEFONE: 98493-7927

RECLAMAGAO: “O elogio que tenho a fazer é a moga do atendimento da
endoscopia, muito organizada, educada e atenciosa, diferente dos atendentes da
recepcao do térreo, que presenciei tratarem com falta de educagdo uma senhora na
qual ndo sabia onde era sua consulta.”

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

RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: Primeiramente, nés, do INDSH - Instituto
Nacional do Desenvolvimento Social @ Humano, gestor do hospital Jean Bitar (HJB),
gostariamos de agradecé-la por deixar sua opinido sobre o atendimento prestado
em nossa unidade. Isso nos da a oportunidade de melhorar 08 n0ssos processos
para oferecermos um atendimento cada vez melhor aos nossos usuarios. Referente
a reclamagdo, esclarecemos que a colaboradora do atendimento recebeu
treinamento de atendimento ao publico e sédo orientadas a atender com cordialidade
e resolutividade. Com plano de agéo, sera agendado com RH/NEP reorientacdes
para as colaboradoras do térreo visando a manutencdo do atendimento com
qualidade que os usuarios necessitam.

RETORNO AO USUARIO: No dia 02/03 estabelecemos contato telefénico com o
usuario, € em conversa, primeiramente, nés, do INDSH- Instituto Nacional do
Desenvolvimento Social @ Humano, supervisora do Hospital Jean Bitar, gostariamos
de agradecé-lo por deixar sua opinido sobre o atendimento prestado na unidade.Q,,, .
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Isso nos da a oportunidade de melhorar 0s nossos processos para oferecermos um
atendimento cada vez mais seguro e de qualidade aos nossos usuarios. Em relacdo
ao que foi exposto acima a nossa supervisora de atendimento em resposta a sua
manifestagéo, informou que a colaboradora do atendimento recebeu treinamento de
atendimento ao publico e sd3o orientadas a atender com cordialidade e
resolutividade. Com plano de agéo, seré agendado com RH/NEP reorientagdes para
as colaboradoras do térreo visando a manutencdo do atendimento com qualidade
que os usuarios necessitam. Pedimos desculpas por eventuais transtornos
ocorridos. Usuério agradeceu o nosso retorno.

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

RECLAMAGAO N°: 41/09

SETOR DE ORIGEM: SADT

DATA: 11/02/2021

NOME USUARIO: Silvio Tadeu Oliveira de Ataide - N°41/2021

TELEFONE: 98117-4581

RECLAMACAO: “Vejo que seria necessario uma mudanc¢a quanto o local de
dormida. As cadeiras devem ser de melhor condigdo para que o acompanhante que
fica a noite possa dormi, se sinta bem e tenha uma noite tranquila. J&4 que a mesma
tem que estar bem para dar auxilio ao usuario que estd internado. Essa
acomodacao é essencial ndo sé para o paciente, mas também ao acompanhante.
Muito obrigada pela atencdo de todos.” 310-B

PROVIDENCIAS: Encaminhado memorando ao Patriménio, solicitando conhecer e
adotar as providéncias cabiveis.

RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: Primeiramente, nés, do INDSH - Instituto
Nacional do Desenvolvimento Social e Humano, gestor do hospital Jean Bitar (HJB),
gostariamos de agradecé-lo por deixar sua opinido sobre o atendimento prestado
em nossa unidade. Pois isso nos da a oportunidade de melhorar 0s nossos
processos para que assim seja oferecido um atendimento cada vez mais seguro e
de qualidade aos nossos usuarios. Em relagdo ao que foi exposto acima, iremgs__Q‘-_'__
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avaliar a necessidade de troca de cadeira da enfermaria, pois priorizamos o maior
conforto de nossos usuarios, durante a visita na enfermaria, foi detectado que a
cadeira estd com um problema no encosto e ja estamos providenciando a troca da
mesma. Pedimos desculpas por eventuais transtorno ocorrido.

RETORNO AO USUARIO: No dia 16/02 estabelecemos contato telefénico com o
usuario, € em conversa, primeiramente, nés, do INDSH- Instituto Nacional do
Desenvolvimento Social e Humano, supervisora do Hospital Jean Bitar, gostariamos
de agradecé-lo por deixar sua opinido sobre o atendimento prestado na unidade.
Isso nos da a oportunidade de melhorar os nossos processos para oferecermos um
atendimento cada vez mais seguro e de qualidade aos nossos usuarios. Em relagéo
ao que foi exposto acima o nosso responsavel pelo setor patrimdnio em resposta a
sua manifestacao, informou que ird avaliar a necessidade de troca de cadeira da
enfermaria, pois priorizamos o maior conforto de nossos usuarios, durante a visita
na enfermaria, foi detectado que a cadeira estd com um problema no encosto e ja
foi providenciando a troca da mesma. Pedimos desculpas por eventuais transtornos
ocorridos. Usuario agradeceu o nosso retorno.

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

RECLAMAGAO N°: 43/10

SETOR DE ORIGEM: Atendimento em sala

DATA: 22/02/2021

NOME USUARIO: José Maria Tavares Venancio - N°43/2021

TELEFONE: 99962-6791

RECLAMAGCAO: “Estou me sentido constrangida. Vim para a troca do
acompanhante e no guarda volume nao deixaram eu subir com a minha bolsa
pessoal que estou acostumada a subir. Trouxe minhas coisas expostas: dinheiro,
documentos e celular. Se sumir quem vai se responsabilizar? Nao tenho como vir
sem dinheiro, documentos e celular, preciso. Esta acontecendo com excecédo de
pessoas, que eu saiba todos sdo iguais perante as leis com seus direitos. I1sso se
chama constrangimento e pode acarretar em indenizacdo. Gostaria que tomassemc,‘ s
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medidas necessarias para que isso nao ocorra. Tudo que nao se é informado e
direito do usuario. Que vocés possam especificar em cartaz quais os tipos de bolsa
que podem subir. Fazer a pessoa entender que a bolsa e mochila séo totalmente
diferentes. Tenho observado que outras pessoas sobem com bolsa maiores a que
eu tenho e ndo séo barradas. E a posigéo social? E a cara de riqueza, estou muito
chateado.”

PROVIDENCIAS: Encaminhado memorando ao Supervisor de Seguranca
Patrimonial, solicitando conhecer e adotar as providéncias cabiveis.

RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: Primeiramente, nos, do INDSH - Instituto
Nacional do Desenvolvimento Social e Humano, gestor do hospital Jean Bitar (HJB),
gostariamos de agradecé-lo por deixar sua opinido sobre o atendimento prestado
em nossa unidade. Pois isso nos da a oportunidade de melhorar 0S NOSSOS
processos para que assim seja oferecido um atendimento cada vez mais seguro €
de qualidade aos nossos usuarios. Em relacdo ao que foi exposto acima,
informamos que o guarda volumes € uma forma de evitar acimulos de bagagem no
apartamento do paciente e temos local disponivel para guarda de grandes volumes
como mala, sacolas, mochilas, capacetes, sombrinhas, para que o usuéario suba
somente com o necessario, atendendo desta forma as normas internas de controle
de infeccao hospitalar e normas internas. A equipe de agentes de portaria é treinada
para atender todos os usuarios com a mesma cordialidade damos as orientagdes
necessarias para que eles sintam-se acolhidos e seguros, € que O excesso de
bagagem estdo guardados com seguranca. Iremos reorientar toda equipe de agente
de portaria, visando manter a padronizagéo de atendimento preconizado por este
hospital. Pedimos desculpas por eventuais transtorno ocorrido.

RETORNO AO USUARIO: No dia 25/02 estabelecemos contato telefénico com o
usuario, e em conversa, primeiramente, nés, do INDSH- Instituto Nacional do
Desenvolvimento Social e Humano, supervisora do Hospital Jean Bitar, gostariamos
de agradecé-lo por deixar sua opinido sobre o atendimento prestado na unidade.
Isso nos da a oportunidade de melhorar 0s NOss0s processos para oferecermos um
atendimento cada vez mais seguro e de qualidade aos nossos usuarios. Em relacao
ao que foi exposto acima 0 nosso supervisor de seguranca patrimonial em resposta

Rua: Cénego Jerdnimo Pimentel n°® 543 — Umarizal — Belém/PA
Fone: (91) 3239-3800- Fax (91) 3239-3833
CEP: 66055-000 SUS NDsH

84



IROSPTIL GOVERNO DO
JEANBITAR s WK UPARA
SAUDE PUBLICA 4

a sua manifestacdo, informou que o guarda volumes é uma forma de evitar
acimulos de bagagem no apartamento do paciente e temos local disponivel para
guarda de grandes volumes como mala, sacolas, mochilas, capacetes, sombrinhas,
para que o usuario suba somente com 0 necessario, atendendo desta forma as
normas internas de controle de infecgdo hospitalar e normas internas. A equipe de
agentes de portaria é treinada para atender todos 0s usuarios com a mesma
cordialidade damos as orientagdes necessérias para que eles sintam-se acolhidos e
seguros, € que o excesso de bagagem estao guardado com seguranca. Iremos
reorientar toda equipe de agente de portaria, visando manter a padronizacéo de
atendimento preconizado por este hospital. Pedimos desculpas por eventuais
transtornos ocorridos. Usuério agradeceu 0 nosso retorno.

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

RECLAMAGAO N°: 44/11

SETOR DE ORIGEM: Atendimento em sala
DATA: 22/02/2021

NOME USUARIO: Euridice Moreira - N°44/2021
TELEFONE: 98414-6585 / 98565-7444
RECLAMAGAO: “Hoje 22/02/2021 as 12h02min a colaboradora Brenda teve um
surto apds eu perguntar o porqué ainda nao ter sido chamada para assinar o0 meu
nome na lista. As 10h27min entreguei meu encaminhamento para a mesma o qual
me informou que s6 iria langar no sistema a partir das 11h30min, sentei e esperei a
minha vez. Extramente outros pacientes foram chamados e eu fiquei confusa e me
direcionei a ela perguntando o que teria acontecido, a mesma gritou comigo dizendo
que eu estava em consulta no momento da chamada o qual eu estava esperando,
ela comecou a me tratar super mal 0 qual os outros pacientes se indignaram e
comegaram a comentar que elas sempre fazem isso, destratam as pessoas
deixando-as desconfortaveis com suas grosserias e falta de profissionalismo em
lidar com as pessoas. Deixei claro que me senti totalmente envergonhada e
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humilhada pela forma que ela falou comigo gerando varios comentarios de outras
pessoas 0 qual em nenhum momento fui rude ou grossa com ela.”

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

RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: Primeiramente, nés, do INDSH - Instituto
Nacional do Desenvolvimento Social e Humano, gestor do hospital Jean Bitar (HJB),
gostariamos de agradecé-lo por deixar sua opinido sobre o atendimento prestado
em nossa unidade. Pois isso nos da a oportunidade de melhorar 0os nNOSs0s
processos para que assim seja oferecido um atendimento cada vez mais seguro e
de qualidade aos nossos usuarios. Referente a reclamacao, esclarecemos que O
hospital Jean Bitar através do setor de treinamentos, vem desenvolvendo seus
colaboradores para um atendimento de qualidade e cordialidade com todos os
usuarios; A colaboradora mencionada sera reorientada, quanto ao atendimento ao
publico, que atenda as necessidades do usuario com a qualidade que cada um
necessita.

RETORNO AO USUARIO: No dia 02/03 estabelecemos contato telefénico com o
usuario, @ em conversa, primeiramente, nés, do INDSH- Instituto Nacional do
Desenvolvimento Social e Humano, supervisora do Hospital Jean Bitar, gostariamos
de agradecé-lo por deixar sua opiniao sobre 0 atendimento prestado na unidade.
Isso nos da a oportunidade de melhorar 0s NOSSOS Processos para oferecermos um
atendimento cada vez mais seguro e de qualidade aos nossos usuarios. Em relagao
ao que foi exposto acima a nossa supervisora de atendimento em resposta a sua
manifestacdo, informou que que o hospital Jean Bitar através do setor de
treinamentos, vem desenvolvendo seus colaboradores para um atendimento de
qualidade e cordialidade com todos 0s usuarios; A colaboradora mencionada sera
reorientada, quanto ao atendimento ao publico, que atenda as necessidades do
usuario com a qualidade que cada um necessita. Pedimos desculpas por eventuais
transtornos ocorridos. Usudrio agradeceu 0 nosso retorno.

PLANO DE AGAO: Tendo em vista a estratégia criada, iremos acompanhar o fluxo
desse processo, a fim de constatar efetividade da mesma.
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RECLAMAGAO N°: 46/12

SETOR DE ORIGEM: Alta hospitalar

DATA: 22/02/2021

NOME USUARIO: Thiago Douglas Queiroz Vieira - N°46/2021

TELEFONE: 98055-9170

RECLAMAGAO: “Infelizmente ndo h& televisdo para entreter o paciente. O ar
condicionado do 414 esta pingando, fazendo que o paciente ou acompanhante
venha escorregar podendo se acidentar.” 414

PROVIDENCIAS: Encaminhado memorando ao Patriménio, solicitando conhecer e
adotar as providéncias cabiveis.

RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: Primeiramente, nés, do INDSH — Instituto
Nacional do Desenvolvimento Social @ Humano, gestor do hospital Jean Bitar (HJB),
gostariamos de agradecé-lo por deixar sua opinido sobre o atendimento prestado
em nossa unidade. Pois isso nos da a oportunidade de melhorar 0s nOssos
processos para que assim seja oferecido um atendimento cada vez mais seguro e
de qualidade aos nossos usuérios. Em relacédo ao que foi exposto acima, estamos
aguardando a chegada dos suportes para a instalagdo da tv na enfermaria
priorizando o maior conforto de nossos usuarios. Pedimos desculpas por eventuais
transtorno ocorrido.

RETORNO AO USUARIO: No dia 01/03 estabelecemos contato telefénico com o
usuario, e em conversa, primeiramente, nés, do INDSH- Instituto Nacional do
Desenvolvimento Social e Humano, supervisora do Hospital Jean Bitar, gostariamos
de agradecé-lo por deixar sua opinido sobre o atendimento prestado na unidade.
Isso nos da a oportunidade de melhorar 0s nossos processos para oferecermos um
atendimento cada vez mais seguro e de qualidade aos nossos usuarios. Em relagao
ao que foi exposto acima o nosso responsavel pelo patrimbnio em resposta a sua
manifestacdo, informou que estd aguardando a chegada dos suportes para a
instalacdo da tv nas enfermarias priorizando o maior conforto de nossos usuarios.
Pedimos desculpas por eventuais transtornos ocorridos. Usuario agradeceu 0 nosso
retorno.
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PLANO DE AGAO: Tendo em vista a estratégia criada, iremos acompanhar o fluxo
desse processo, a fim de constatar efetividade da mesma.

RECLAMAGAO N°: 47/13

SETOR DE ORIGEM: Internagéo

DATA: 22/02/2021

NOME USUARIO: Miracy Ferreira de Magalhées - N°47/2021

TELEFONE: 98208-0872

RECLAMAGAO: “Gostaria de dar sugestao sobre limpeza do banheiro. Fazer uma
limpeza mais profunda nos azulejos, n&o com frequéncia mais pelo menos em 15/15
dias. Azulejos, vigas carunchados. Dar tipo uma escovada, obrigada.” 314
PROVIDENCIAS: Encaminhado memorando a Supervisdo do SHL, solicitando
conhecer e adotar as providéncias cabiveis.

RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: Primeiramente, nds, do INDSH - Instituto
Nacional do Desenvolvimento Social e Humano, gestor do hospital Jean Bitar (HJB),
gostariamos de agradecé-lo por deixar sua opinido sobre o atendimento prestado
em nossa unidade. Pois isso nos da a oportunidade de melhorar 0s noOssos
processos para que assim seja oferecido um atendimento cada vez mais seguro e
de qualidade aos NOSsOS USUArios. Referente a reclamacgéo sobre a limpeza do
banheiro, informamos que diariamente € realizada a limpeza do banheiros de
manha e a tarde, com rotina de escovagdo dos rejuntes durante a semana. As
enfermarias estdo com programagao de reforma em andamento, sendo incluso a
revitalizacao dos rejuntes que estao desgastados com tempo de uso.

RETORNO AO USUARIO: No dia 03/03 estabelecemos contato telefébnico com o
usuario, e em conversa, primeiramente, nos, do INDSH- Instituto Nacional do
Desenvolvimento Social € Humano, supervisora do Hospital Jean Bitar, gostariamos
de agradecé-lo por deixar sua opinido sobre o atendimento prestado na unidade.
Isso nos da a oportunidade de melhorar 0s NOSSOS Processos para oferecermos um
atendimento cada vez mais seguro e de qualidade aos nossos usuérios. Em relagéo
ao que foi exposto acima a nossa supervisora do SHL em resposta a sua
manifestacdo, informou que diariamente é realizada a limpeza dos banheiros de

L
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manh3 e a tarde, com rotina de escovagao dos rejuntes durante a semana. As
enfermarias estdo com programagéo de reforma em andamento, sendo incluso a
revitalizacdo dos rejuntes que estao desgastados com tempo de uso. Pedimos
desculpas por eventuais transtornos ocorridos. Usuario agradeceu o0 nosso retorno.
PLANO DE AGAO: Tendo em vista a estratégia criada, iremos acompanhar o fluxo
desse processo, a fim de constatar efetividade da mesma.

RECLAMAGAO N°: 48/14

SETOR DE ORIGEM: Ambulatério

DATA: 23/02/2021

NOME USUARIO: Euridice Moreira - N°48/2021

TELEFONE: 98414-6585

RECLAMAGAO: “O atendimento é excelente desde a recepcdo até o final, as
esperas ndo sdo longas e a equipe multidisciplinar tem interesse em receber nossas
queixas. deixo salvo apenas umas situagdes desconcertaveis que presenciei. Tem
uma funcionara na reecepgao’ que usa oOculos e um a jaqueta azul, ja vi varias
vezes ela destratar os pacientes, constrangidos no seu tom de fala de forma
agressiva, até comigo por alguns momentos. E tem outra funcionaria do ambulatorio
mais fortinha que também tem esse comportamento grosseiro. Vi uma senhora ser
destratada por ela, ficou bem mal, se queixando do atendimento. So6 falta tato pra
falar e direcionar as pessoa, no mais tudo tem sido 6timo, os médicos e demais
funcionarios exemplares”.

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

RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: Primeiramente, noés, do INDSH - Instituto
Nacional do Desenvolvimento Social e Humano, gestor do hospital Jean Bitar (HJB),
gostariamos de agradecé-lo por deixar sua opinido sobre o atendimento prestado
em nossa unidade. Pois isso nos da a oportunidade de melhorar 0S NOSSOS
processos para que assim seja oferecido um atendimento cada vez mais seguro e
de qualidade aos nossos usuarios. Referente a reclamagéo, esclarecemos que O
hospital Jean Bitar através do setor de treinamentos, vem desenvolvendo seus Ql
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colaboradores para um atendimento de qualidade e cordialidade com todos o0s
usuarios; A colaboradora mencionada sera reorientada, quanto ao atendimento
publico, que atenda as necessidades do usuario com a qualidade que cada um
necessita.

RETORNO AO USUARIO: No dia 02/03 estabelecemos contato telefénico com o
usuario, e em conversa, primeiramente, nés, do INDSH- Instituto Nacional do
Desenvolvimento Social e Humano, supervisora do Hospital Jean Bitar, gostariamos
de agradecé-lo por deixar sua opiniao sobre o atendimento prestado na unidade.
Isso nos da a oportunidade de melhorar 0s NOSs0S processos para oferecermos um
atendimento cada vez mais seguro e de qualidade aos nossos usuarios. Em relagéo
ao que foi exposto acima a nossa supervisora de atendimento em resposta a sua
manifestacdo, informou que o hospital Jean Bitar através do setor de treinamentos,
vem desenvolvendo seus colaboradores para um atendimento de qualidade e
cordialidade com todos os usuarios; A colaboradora mencionada sera reorientada,
quanto ao atendimento publico, que atenda as necessidades do usuario com a
qualidade que cada um necessita. Pedimos desculpas por eventuais transtornos
ocorridos. Usuario agradeceu 0 nosso retorno.

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

RECLAMAGAOQ N°: 49/15

SETOR DE ORIGEM: SADT

DATA: 23/02/2021

NOME USUARIO: Maria Adenilda R. Costa - N°49/2021

TELEFONE: 98165-6532

RECLAMAGAO: “No meu ponto de vista falta mais organizagdo na entrada do
prédio, informando as filas de exames.”

PROVIDENCIAS: Encaminhado memorando ao Supervisor de Seguranca
Patrimonial e Supervisdo de Atendimento, solicitando conhecer e adotar as
providéncias cabiveis.
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RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: 1- Supervisor de Seguranca
Patrimonial: Primeiramente, nés, do INDSH - Instituto Nacional do
Desenvolvimento Social e Humano, gestor do hospital Jean Bitar (HJB),
gostariamos de agradecé-lo por deixar sua opinido sobre o atendimento prestado
em nossa unidade. Pois isso nos d& a oportunidade de melhorar 0s NOSsSOS
processos para que assim seja oferecido um atendimento cada vez mais seguro €
de qualidade aos nossos usuarios. Em relacdo ao que foi exposto acima,
informamos que todos os dias, informamos aos usuarios sobre o atendimento da
recepcdo ambulatorial e de internacdo, os usuarios sdo orientados pelos
colaboradores dos setores num tom de voz que possam escutar para evitar falha e
filas durante o atendimento e estamos sempre circulando nas areas de exames
orientando o horério, 0 uso dos elevadores, localizagdo dos banheiros, etc. E no
horario dos exames eles sdo chamados pelo responsavel do setor. Pedimos
desculpas por eventuais transtornos ocorridos. 2- Supervisora de Atendimento:
Primeiramente, nés, do INDSH - Instituto Nacional do Desenvolvimento Social e
Humano, gestor do hospital Jean Bitar (HJB), gostariamos de agradecé-lo por
deixar sua opinido sobre o atendimento prestado em nossa unidade. Pois isso nos
da a oportunidade de melhorar 0s NOSsSOS Processos para qué assim seja oferecido
um atendimento cada vez mais seguro e de qualidade aos nossos usuarios.
Referente a reclamacéo, esclarecemos que durante todo o horario de atendimento,
contamos com um agente de portaria que € exclusivo do ambulatério, para orientar
e organizar as filas de espera, sempre atento ao distanciamento social e uso correto
de mascara e assentos marcados, favorecendo o distanciamento social. De forma
geral, os usudrios que ficam fora do prédio, chegam fora do horério das consultas e
sa0 orientados a aguardar afastados e atentos as chamadas do ambulatério.
RETORNO AO USUARIO: No dia 25/02 estabelecemos contato telefdnico com o
usuario, @ em conversa, primeiramente, nés, do INDSH- Instituto Nacional do
Desenvolvimento Social e Humano, supervisora do Hospital Jean Bitar, gostariamos
de agradecé-lo por deixar sua opiniao sobre 0 atendimento prestado na unidade.
Isso nos da a oportunidade de melhorar 0s NOSSOS Processos para oferecermos um
atendimento cada vez mais seguro e de qualidade aos nossos usuarios. Em relacao Q( D
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ao que foi exposto acima, a nossa supervisora de atendimento em resposta a sua
manifestagéo informou que durante todo o horario de atendimento, contamos com
um agente de portaria que é exclusivo do ambulatorio, para orientar e organizar as
filas de espera, sempre atento ao distanciamento social e uso correto de mascara e
assentos marcados, favorecendo o distanciamento social. De forma geral, os
usuérios que ficam fora do prédio, chegam fora do horario das consultas e sao
orientados a aguardar afastados e atentos as chamadas do ambulatério. O nosso
supervisor patrimonial comunicou que todos os dias 0s usuarios sdo orientados
sobre o atendimento da recepgdo ambulatorial e de internagao, os usuarios sao
dirigidos pelos colaboradores dos setores num tom de voz que possam escutar para
evitar falha e filas durante o atendimento e estamos sempre circulando nas areas de
exames orientando o horario, o uso dos elevadores, localizagéo dos banheiros, etc.
E no horario dos exames eles sdo chamados pelo responsavel do setor. Pedimos
desculpas por eventuais transtornos ocorridos. Usuario agradeceu 0 nosso retorno.
PLANO DE AGAO: Tendo em vista a estratégia criada, iremos acompanhar o fluxo
desse processo, a fim de constatar efetividade da mesma.

RECLAMAGAO N°: 50/16

SETOR DE ORIGEM: Alta hospitalar

DATA: 23/02/2021

NOME USUARIO: Barbara lolene V. de Souza - N°50/2021

TELEFONE: 99633-2720

RECLAMAGAO: “Sobre a equipe técnica e enfermeiros sé&o bem atenciosos,
educados e pacientes, estdo de parabéns. A questdo da limpeza deixa muito a
desejar na demora para higienizar o quarto, o banheiro e a troca de lengéis. O
banheiro exala um odor o tempo todo. N&o passam um desinfetante.”
PROVIDENCIAS: Encaminhado memorando & Supervisdo do SHL, solicitando
conhecer e adotar as providéncias cabiveis.

RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: Primeiramente, nés, do INDSH — Instituto
Nacional do Desenvolvimento Social e Humano, gestor do hospital Jean Bitar (HJB),
gostariamos de agradecé-lo por deixar sua opinido sobre o atendimento presta
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em nossa unidade. Pois isso nos dé a oportunidade de melhorar 0s NOSsOs
processos para que assim seja oferecido um atendimento cada vez mais seguro e
de qualidade aos nossos usuarios. Referente a queixa sobre a demora para limpeza
da enfermaria/banheiro, informamos que o colaborador de higienizagéo do 4° andar
tem rotina diaria de limpeza concorrente em todas as enfermarias, sendo tempo de
15 a 20 minutos em cada local e terminal quando necessario ou para cumprimento
do cronograma de 15/15 dias sendo 40 min a 1h. Em casos emergéncias em que ha
necessidade de limpeza imediata no local, o higienizador pode ser solicitado no
posto de enfermagem. De acordo com as orientacdes da SCIH, néo é recomendado
uso de desinfetante, inclusive pelo cheiro que pode ocasionar processo alérgico em
alguns usuérios. Sendo realizada a limpeza e higienizacdo dos ambientes com
produtos recomendados pela SCIH e ANVISA. Referente a queixa dos lencgdis,
informamos que conforme rotina descrita no manual do usuario, os lengbis sao
trocados de 2 em 2 dias; pacientes acamados € trocado diariamente pela equipe
assistencial durante o banho no leito. Caso ocorra de o lengol sujar, antes do
periodo de troca, pode ser solicitado de imediato no posto de enfermagem.
RETORNO AO USUARIO: No dia 03/02 estabelecemos contato telefénico com o
usuario, € em conversa, primeiramente, nés, do INDSH- Instituto Nacional do
Desenvolvimento Social e Humano, supervisora do Hospital Jean Bitar, gostariamos
de agradecé-lo por deixar sua opinido sobre o atendimento prestado na unidade.
Isso nos da a oportunidade de melhorar 0s NOSSOS Processos para oferecermos um
atendimento cada vez mais seguro e de qualidade aos Nnossos usuarios. Em relacéo
ao que foi exposto acima a nossa supervisora do SHL em resposta a sua
manifestacéo, informou que o colaborador de higienizagdo do 4° andar tem rotina
diaria de limpeza concorrente em todas as enfermarias, sendo tempo de 15 a 20
minutos em cada local e terminal quando necessario ou para cumprimento do
cronograma de 15/15 dias sendo 40 min a 1h. Em casos emergéncias em que ha
necessidade de limpeza imediata no local, o higienizador pode ser solicitado no
posto de enfermagem. De acordo com as orientagdes da SCIH, ndo é recomendado
uso de desinfetante, inclusive pelo cheiro que pode ocasionar processo alérgico em
alguns usuarios. Sendo realizada a limpeza e higienizacdo dos ambientes com
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produtos recomendados pela SCIH e ANVISA. Referente a queixa dos lengdis,
informamos que conforme rotina descrita no manual do usuario, os lengdis sé&o
trocados de 2 em 2 dias; pacientes acamados é trocado diariamente pela equipe
assistencial durante o banho no leito. Caso ocorra de 0 lencol sujar, antes do
periodo de troca, pode ser solicitado de imediato no posto de enfermagem. Pedimos
desculpas por eventuais transtornos ocorridos. Usuario agradeceu o0 nosso retorno.
PLANO DE AGAO: Tendo em vista a estratégia criada, iremos acompanhar o fluxo
desse processo, a fim de constatar efetividade da mesma.

RECLAMAGAO N°: 51/17

SETOR DE ORIGEM: SADT

DATA: 24/02/2021

NOME USUARIO: Amélia Silva - N°51/2021

TELEFONE: 99263-2065

RECLAMAGAOQ: “Mais treinamentos de bom atendimento na recepg¢éo, alguns
infelizmente nao gostam de dar informagao.”

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

RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: Primeiramente, nos, do INDSH - Instituto
Nacional do Desenvolvimento Social e Humano, gestor do hospital Jean Bitar (HJB),
gostariamos de agradecé-la por deixar sua opinido sobre o atendimento prestado
em nossa unidade. Isso nos da a oportunidade de melhorar 0s nossos processos
para oferecermos um atendimento cada vez melhor aos nossos usuarios. Referente
a reclamacao, esclarecemos que durante todo o horario de atendimento, contamos
com um agente de portaria que é exclusivo do ambulatério, para orientar e organizar
as filas de espera, sempre atento ao distanciamento social e uso correto de
mascara e assentos marcados, favorecendo o distanciamento social. De forma
geral, os usuérios que ficam fora do prédio, chegam fora do horario das consultas e
s30 orientados a guardar afastados e atentos as chamadas do ambulatorio.
RETORNO AO USUARIO: No dia 02/03 estabelecemos contato telefénico com o
usuario, e em conversa, primeiramente, nés, do INDSH- Instituto Nacional do QL
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Desenvolvimento Social € Humano, supervisora do Hospital Jean Bitar, gostariamos
de agradecé-lo por deixar sua opiniao sobre o atendimento prestado na unidade.
Isso nos da a oportunidade de melhorar 0s NOSS0S processos para oferecermos um
atendimento cada vez mais seguro e de qualidade aos n0ssos usuarios. Em relacao
ao que foi exposto acima a nossa supervisora de atendimento em resposta a sua
manifestacdo, informou que durante todo o horario de atendimento, contamos com
um agente de portaria que € exclusivo do ambulatério, para orientar e organizar as
filas de espera, sempre atento ao distanciamento social & uso correto de mascara e
assentos marcados, favorecendo o distanciamento social. De forma geral, 0s
usuarios que ficam fora do prédio, chegam fora do horario das consultas e sao
orientadas a guardar afastados e atentos as chamadas do ambulatério. Pedimos
desculpas por eventuais transtornos ocorridos. Usudrio agradeceu 0 nosso retorno.
PLANO DE AGAO: Tendo em vista a estratégia criada, iremos acompanhar o fluxo
desse processo, a fim de constatar efetividade da mesma.

RECLAMAGAO N°: 52/18

SETOR DE ORIGEM: Internagéo

DATA: 24/02/2021

NOME USUARIO: Maria Silvania Gomes Vieira - N°52/2021

TELEFONE: 98488-5250

RECLAMAGAO: “Olha, eu achei a limpeza horrivel principalmente nos banheiros,
muitos bolor e acaros. Coisas que acumula doengas.” 3° andar

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

RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: Primeiramente, nés, do INDSH - Instituto
Nacional do Desenvolvimento Social € Humano, gestor do hospital Jean Bitar (HJB),
gostariamos de agradecé-la por deixar sua opinido sobre o atendimento prestado
em nossa unidade. Isso nos da a oportunidade de melhorar 0s NOSSOS Processos
para oferecermos um atendimento cada vez melhor aos nossos usuarios. Referente
a queixa sobre a limpeza do banheiro, informamos que diariamente € realizada a
limpeza do banheiro de manha a tarde, com rotina de escovagdo dos reju
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durante a semana. As enfermarias estdo com programacdo de reforma em
andamento, sendo incluso a revitalizagéo dos rejuntes que estao desgastados
(encardido) com tempo de uso.

RETORNO AO USUARIO: No dia 03/03 estabelecemos contato telefénico com o
usuario, e em conversa, primeiramente, nés, do INDSH- Instituto Nacional do
Desenvolvimento Social e Humano, supervisora do Hospital Jean Bitar, gostariamos
de agradecé-lo por deixar sua opinido sobre o atendimento prestado na unidade.
Isso nos da a oportunidade de melhorar 0s NOSSOS pProcessos para oferecermos um
atendimento cada vez mais seguro e de qualidade aos nossos usuarios. Em relacao
ao que foi exposto acima, a nossa supervisora do SHL em resposta a sua
manifestagdo, informou que diariamente € realizada a limpeza do banheiro de
manha a tarde, com rotina de escovacéo dos rejuntes durante a semana. As
enfermarias estdo com programagdo de reforma em andamento, sendo incluso a
revitalizagdo dos rejuntes que estdo desgastados (encardido) com tempo de uso.
Pedimos desculpas por eventuais transtornos ocorridos. Usuario agradeceu O nOsSsO
retorno.

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

RECLAMAGAO N°: 53/19

SETOR DE ORIGEM: Internagao

DATA: 24/02/2021

NOME USUARIO: Alessandro Corradi - N°53/2021

TELEFONE: (93) 99104-7046

RECLAMAGAO: “Os atendentes tem que ter um pouco de educagao para
responder as duvidas dos pacientes. S&o muitos “truculentos”.

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

RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: Primeiramente, nés, do INDSH — Instituto
Nacional do Desenvolvimento Social e Humano, gestor do hospital Jean Bitar (HJB),
gostariamos de agradecé-la por deixar sua opiniao sobre o atendimento prestac&;;.‘___
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em nossa unidade. Isso nos da a oportunidade de melhorar 0s nossos processos
para oferecermos um atendimento cada vez melhor aos nossos usuarios. Referente
a reclamacgéo, esclarecemos que o instituto ndo compartilha com esse tipo de
atendimento, a recepg¢do € capacitada para atender nossos usuérios dentro da
qualidade que cada um necessita. As colaboradoras do setor serdo reorientadas
quanto ao atendimento de exceléncia conforme preconiza o INDSH.

RETORNO AO USUARIO: No dia 02/03 estabelecemos contato telefénico com o
usuario, € em conversa, primeiramente, nés, do INDSH- Instituto Nacional do
Desenvolvimento Social e Humano, supervisora do Hospital Jean Bitar, gostariamos
de agradecé-lo por deixar sua opinido sobre o atendimento prestado na unidade.
Isso nos da a oportunidade de melhorar os nossos processos para oferecermos um
atendimento cada vez mais seguro e de qualidade aos nossos usuarios. Em relacéo
ao que foi exposto acima a nossa supervisora de atendimento em resposta a sua
manifestacéo, informou que o instituto nao compartilha com esse tipo de
atendimento, a recepgdo € capacitada para atender nossos usuérios dentro da
qualidade que cada um necessita. As colaboradoras do setor serdo reorientadas
quanto ao atendimento de exceléncia conforme preconiza o INDSH. Pedimos
desculpas por eventuais transtornos ocorridos. Usuério agradeceu 0 nosso retorno.
PLANO DE AGAO: Tendo em vista a estratégia criada, iremos acompanhar o fluxo
desse processo, a fim de constatar efetividade da mesma.

RECLAMAGAO N°: 54/20
SETOR DE ORIGEM: Internacao
DATA: 24/02/2021
NOME USUARIO: Adriana Nascimento - N°54/2021
TELEFONE: 98392-2631
RECLAMAGAO: “No caso, 0 Unico objetivo da reclamacéo é sobre o banheiro que
deveria ser separado tanto feminino quanto masculino, ndo ser um s6.” Recepcao
central.
PROVIDENCIAS: Encaminhado memorando a Coordenagédo de Apoio, solicitando
conhecer e adotar as providéncias cabiveis.
Rua: Cénego Jerénimo Pimentel n® 543 — Umarizal — Belém/PA
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RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: 1-Agradecemos a sugestao dos usuarios.
2- Esclarecemos: No térreo € o andar de atendimento ambulatorial temos 01
banheiro masculino (com 02 boxes) e 01 banheiro feminino (com 02 boxes),
localizado no ambulatério. Na recepgéo central temos 01 banheiro (multiuso); o
usuario tem opcdes para utilizar aquele que considerar mais adequado. 3-
Informamos que na estrutura fisica atual, ndo temos como aumentar o numero de
banheiros, o espaco fisico das duas recepgdes nao comporta mais um banheiro.
RETORNO AO USUARIO: No dia 26/02 estabelecemos contato telefénico com o
usuario, € em conversa, primeiramente, ndés, do INDSH- Instituto Nacional do
Desenvolvimento Social e Humano, supervisora do Hospital Jean Bitar, gostariamos
de agradecé-lo por deixar sua opinido sobre o atendimento prestado na unidade.
Isso nos da a oportunidade de melhorar 0s n0ssos processos para oferecermos um
atendimento cada vez mais seguro e de qualidade aos nossos usuarios. Em relacéo
ao que foi exposto acima a nossa coordenadora de apoio em resposta a sua
manifestagdo, informou que no térreo é o andar de atendimento ambulatorial temos
01 banheiro masculino (com 02 boxes) e 01 banheiro feminino (com 02 boxes),
localizado no ambulatério. Na recepgcdo central temos 01 banheiro (multiuso); o
usuario tem opgdes para utilizar aquele que considerar mais adequado. Informamos
que na estrutura fisica atual, ndo temos como aumentar o niumero de banheiros, o
espaco fisico das duas recepgdes ndo comporta mais um banheiro. Pedimos
desculpas por eventuais transtornos ocorridos. Usuario agradeceu o0 nosso retorno.
PLANO DE AGCAO: Tendo em vista a estratégia criada, iremos acompanhar o fluxo
desse processo, a fim de constatar efetividade da mesma.

RECLAMAGAO N°: 56/21

SETOR DE ORIGEM: SADT

DATA: 24/02/2021

NOME USUARIO: Ricardo Luis da Silva Neves- N°56/2021
TELEFONE: 98251-3757
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RECLAMAGAO: “Recepcao central. Banheiro sendo utilizado por homem e mulher
(banheiro Unico), fora das normas hospitalares de salude, de engenharia. Banheiro
sujo, descarga com defeito. Boa tarde.”

PROVIDENCIAS: Encaminhado memorando ao Supervisor de Manutengao,
solicitando conhecer e adotar as providéncias cabiveis.

RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: 1- Coordenacdao de Apoio: 1-
Agradecemos a sugestdo dos usuarios. 2- Esclarecemos: No térreo € o andar de
atendimento ambulatorial temos 01 banheiro masculino (com 02 boxes) e 01
banheiro feminino (com 02 boxes), localizado no ambulatério. Na recepcéo central
temos 01 banheiro (multiuso); o usuario tem opgbes para utilizar aquele que
considerar mais adequado. 3- Informamos que na estrutura fisica atual, ndo temos
como aumentar o nimero de banheiros, 0 espago fisico das duas recepcdes nao
comporta mais um banheiro. 2- Supervisdo do SHL: Primeiramente, nés, do
INDSH - Instituto Nacional do Desenvolvimento Social ¢ Humano, gestor do
hospital Jean Bitar (HJB), gostariamos de agradecé-la por deixar sua opini&o sobre
o atendimento prestado em nossa unidade. Isso nos da a oportunidade de melhorar
0S NOsSsOs processos para oferecermos um atendimento cada vez melhor aos
nossos usuarios. Referente a queixa da limpeza no banheiro da recepgéo central,
devemos levar em consideracéo o intenso fluxo de circulagado de pessoas no local,
no entanto informamos que diariamente é realizada a limpeza do setor e banheiros
de manh3, a tarde e no noturno, sendo duas a trés vezes em cada turno e sempre
que solicitado pelo responsavel do setor. Sobre as demais queixas de infraestrutura,
sugerimos falar com o setor responsavel.

RETORNO AO USUARIO: No dia 26/02 estabelecemos contato telefénico com o
usuario, € em conversa, primeiramente, nés, do INDSH- Instituto Nacional do
Desenvolvimento Social e Humano, supervisora do Hospital Jean Bitar, gostariamos
de agradecé-lo por deixar sua opinido sobre o atendimento prestado na unidade.
Isso nos da a oportunidade de melhorar 0s nossos processos para oferecermos um
atendimento cada vez mais seguro e de qualidade aos nossos usuarios. Em relagao
ao que foi exposto acima a nossa supervisora do SHL em resposta a sua

manifestacdo, informou que diariamente é realizada a limpeza do setor e banheiros q‘l :

Rua: Cdnego Jerdnimo Pimentel n° 543 — Umarizal — Belém/PA &

Fone: (91) 3239-3800- Fax (91) 3239-3833

CEP: 66055-000 SUS INDsSHH
Instiuto Nacional
as:g:‘.:\mm

99



ot GOVERNO DO
JEANBITAR s WCUPARA
SAUDE PUBLICA -

de manha, a tarde e no noturno, sendo duas a trés vezes em cada turno e sempre
que solicitado pelo responsavel do setor. A nossa coordenagédo de apoio
comunicou que no térreo € o andar de atendimento ambulatorial temos 01 banheiro
masculino (com 02 boxes) e 01 banheiro feminino (com 02 boxes), localizado no
ambulatério. Na recepgéo central temos 01 banheiro (multiuso); o usuério tem
opgbes para utilizar aquele que considerar mais adequado. Informamos que na
estrutura fisica atual, ndo temos como aumentar o nimero de banheiros, o espago
fisico das duas recepgbes ndo comporta mais um banheiro. Pedimos desculpas por
eventuais transtornos ocorridos. Usuario agradeceu o nosso retorno.

PLANO DE AGAO: Tendo em vista a estratégia criada, iremos acompanhar o fluxo
desse processo, a fim de constatar efetividade da mesma.
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FORMULARIO - Servigo de Atendimento ao Usuério gt

JEANBITAR Tabulagéo diaria de pesquisa do ambulatério ‘*‘

GOVERNO DO

Cédigo: FO.HJB.SAU.013 Verséo: 002 Pagina 1 de 2

Dat  26/02/2021

PESSIMO | RUIM | REGULAR
1 | Limpeza e conforto da recepg¢ao, banheiro, 15 25 54
corredores, salas de espera e
consultérios?
2 | Vocé teve informagdes e esclarecimentos 6 8 31 234 349
sobre seu estado de satude?
3 | O hospital &€ bem sinalizado para vocé
encontrar o local onde precisa ir? ( placas 8 £ 18 i ™
e cartazes
4
4.1 | Pelos médicos 8 11 19
4.2 | Pelos funcionarios da Administragéo 10 15 22
5

5.1 | Pelos médicos 3 4 27

5.2 | Pelos funcionarios da Administragéo 4 5 33
6 | Sua sensagdo de confianga em relagéo
aos atendimentos oferecidos por este # ! " ks "

ambulatério?

7.1 | Pelos médicos > 4 10

7.2 | Pelos funcionarios da Administracdo 3 7 24

queixas do paciente e o exame fisico que
foi realizado?

9 | As explicagdes do médico sobre a doenga

do paciente e o tratamento que foi s * 4 s i
realizado?

O siléncio no ambiente do ambulatério? 5 6 26 319 272

O local para reclamagées / sugestdes é de
facil acesso?

- O -

Foram reali 628 | entrevistas nesta data ( HZ%ML ‘
Pereira Totalde 7/8e 9/10

Semvico de Atendimento ao Usuario

Indice de Satisfaco de 7/8 2 9/10

. Borges Pereira
Mabelle L. Borg! S AU
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Anexo 01: Mapa de Processo

Identificar demanda
para atendimento

=

Acolhimento/abordagem
demandas intemas {intemacdo e
alta hospitalar)

7~

~

¥

Acolhimento/abordagem
demandas extemas (SADT e
ambulatario}

Realizacdo da
visita/preenchimento e entrega

da pesquisa de satisfagdo

—

Contabilizar os
dados e tabulagdo

Leitura e analise das
manifestacbes

Usudem

Sim reclamagaolsugestaol
elegio?

Envio aos gestores
via e-mail

Divulgacdo no
Quadros Elogios

Enviar ao Gestor

Envio ao Gestor

(Ciéncia da DiretoriaJ ( Ciéncia da Diretoria

Feedback
ao usuano

Feedback ao usuario

Construgdo do relatério

Entregar a Diretoria

Realizagdo de Andlise Critica com
acompanhamentio de acSes de melhonas

Rua: Cénego Jerénimo Pimentel n° 543 — Umarizal — Belém/PA
Fone: (91) 3239-3800- Fax (91) 3239-3833
CEP: 66055-000
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Anexo 01: Fluxograma da Pesquisa de Satisfacao

.

Aux. Adminstratvo: Apicar pesquisa de setisfacéo nos
setores de SADT, smbulatdro, ntemacdo e aits
hospitaisr.

4

Supervisors: Separar as
pesquisas por setor.

Supervisora: Organzar
05 questionanos em
NAO -y | Pasta especifics pars
contabikzacdo a0 finsi

B de cada més.

'

Sim Supenisora:
l Eiaborsro relatono
analitcosestatstco.

Supervisors: Redigir memorando conforme o carster de
manfestsgio, drecionando-o 80s lideres, nos casos de

reciamacdo e sugestio, soictar manfestscso em formuso +
propro, slertando responder em ste 48h.

Supernvisora:
L Encaminhar
S— ” resultados pars 8s
Aux Administrativo: Encaminhsr inhas de comando.

memorando protocoiado as kderancas.
Supervisors: Levar memorando so Diretor
Executivo pars céncis.

3

Aux Adminstratvo: Retomsr 80 Ususno 3pos recebimentd
da reclamscéo/sugestdo no prazo de 72h.

CEP: 66055-000

Rua: Cénego Jerdnimo Pimentel n® 543 — Umarizal — Belém/PA
Fone: (91) 3239-3800- Fax (91) 3239-3833 SUS +
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Anexo 02: Fluxograma de Registro de Reclamacéo e Sugestio - Atendimento em

Sala.

Supervisora e Aux Administrativo: Recepconar o usuano de forma educada.
atenciosa e wentficar-se. sempre com foco no atendmento humarzado.

NAD —pl

Supervisora ou
Aux Admiristrativo:

Orientar e direcionar
3cerca de sua

mandestacio

'

SiM

4

Supervisora @ Aux. Administrativo: Onentar o usuanio Quanto ac
registro da mandestacdo em formulario padronzado.

‘

Supervisora. Encaminhar via memorando protocolado 30s hderes e sobcitar resposts

o prazo de 48h. em formulano proprio, nos casos Se reclamagio & sugestio.

Rua: Conego Jerénimo Pimentel n° 543 — Umarizal — Belém/PA
Fone: (91) 3239-3800- Fax (91) 3239-3833

CEP: 66055-000

'

Supervisora’ Levar memorando ao Duetor
Executivo para céncia.

E

Aux. Administrativo. Relomar 30 usuano apos
recebimento da reclamacdo’sugestdo no prazo de 72h

.

Supervisora: Arquivar processo (reclamacio’'sugestio + mandestacdo do
setor competente + formulario de resposta 30 USUANC) em Pasta arquve.

.

@ v
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Anexo 03: Fluxograma de Registro de Folder.

Aux. Adminstrativo. Fazer o recolhimento dos foiders
diaramente nas caxas de sugestdo do SAU.

:

Aux. Administrativo. Triar os folders por setor.

:

Supervisora: Registrar os folders no
mapa de atendimento diano do SAU.

Supervisora: Arquivar
em pasta especfica.

Supervisora: Redigir memorando conforme o cardter da mandestagio,
solictando resposta no prazo de 48h, em formulano propno. nos casos de

'

Aux. Agminstratvo: Encaminhar memorando protocolado as hderancas.

Supervisora: Levar memorando a0 Diretor Executivo para céncia.

N
Aux. Agminstrativo. Retomar 30 usuano apos recebimento 43
reclamacio’sugestao no prazo de T2h.

'

Supervisora. Arquivar processo (foider + mandestacao do setor
competente + formulano de resposta 30 usuanD) em pPasta arquve.

Rua: Cénego Jerénimo Pimentel n® 543 — Umarizal ~ Belém/PA
Fone: (91) 3239-3800- Fax (91) 3239-3833

O
CEP: 66055-000 SUS+ 7
Instituto Nacionat
de Desenvolvimento,
Sociot &
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HOSPITAL JEAN BITAR - HJB

NUCLEO DE EDUCACAO PERMANENTE
— NEP -

RELATORIO MENSAL DE TREINAMENTOS
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RELATORIO DE TREINAMENTOS REALIZADOS EM FEVEREIRO 2021
HOSPITAL JEAN BITAR - HIB
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1. INTRODUGAO

A Educagdo Permanente em Saude (EPS) € uma estrateégia politico-pedagogica
reconhecida mundialmente para consolidar os sistemas publicos de saude, uma vez que a
formagao dos profissionais esta voltada para as demandas do mercado capitalista e ndo atende
as necessidades de saude da populagéo. A difuséo da EPS pela Organizagdo PanAmericana
de Salude e Organizagdo Mundial de Saude tem como base o processo de trabalho e a
valorizagéo das vivéncias e das experiéncias dos sujeitos sociais.

Pensar em saude de forma ampliada com vistas a prestar um atendimento integral ao
usuario, aposta na formagéo coletiva dos multiprofissionais, que através do desenvolvimento de
um novo modo de pensar/fazer critico/reflexivo promovendo mudangas nos processos €
relagcées de trabalho, aléem de fomentar parcerias que venham fortalecer e potencializar as
acdes de atencdo e gestdo na saude ¢ os propositos da Educagao Permanente em Saude.

A Educagao Permanente em Saude tem como objeto de transformagéo o processo de
trabalho, orientada para a melhoria da qualidade dos servicos e para a equidade no cuidado e
no acesso aos servicos de saude. Parte, portanto, da reflexao sobre o que esta acontecendo
no servico e sobre o que precisa ser aperfeicoado para o pleno exercicio da sua missao dentro
do HJB e imprescindivel ao Nucleo de Educacgdo Permanente.

O NEP do HJB propde desenvolver e potencializar a aprendizagem em gestao da
saude, incentivando a cultura da integracdo entre ensino, aprendizagem, servico e controle
social nos processos de qualificagéo e formacao profissional, fortalecendo, portanto, 0 campo
da gestao do Sistema Unico de Saude (SUS) no ambito Institucional.

Dentro dessa perspectiva, o NEP vem aprimorando suas atividades junto aos diversos
setores das unidades criando mecanismos para realizacdo de treinamentos nos diversos
espacos do hospital com a unica finalidade: capacitar e qualificar seus colaboradores, ou seja,
prestar assisténcia qualificada aos usuarios de meédio e alto risco, através de equipe
multidisciplinar especializada, qualificada, ética e humanizada, contribuindo para o ensino,

capacitando profissionais nos diversos segmentos da area de saude.

Rua: Cénego Jerdnimo Pimentel n® 543 — Umarizal — Belém/PA
Fone: (91) 3239-3800- Fax (91) 3239-3833
CEP: 66055-000
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2. AGOES DESENVOLVIDAS

e I|dentificagdo das demandas e ofertas de formacao/qualificagéo profissional, com
vistas @ melhoria do processo de trabalho e fortalecimento da integragdo ensino
servico no HJB;

e Apoio e elaboragdo de processos de qualificagdo profissional e formagéo em
saude, favorecendo a construgdo de metodologias que propiciem a integragao

entre ensino e servico;

e Proposta de educagéo permanente junto ao grupo administrativo, com énfase no
processo de trabalho deste grupo no contexto da gestéo do cuidado.

2.1. O Nucleo de Educagido Permanente do HJB tem como atribuicoes:

e Manter o Nucleo de Educagao Permanente atuante;

e Envolver gestores, colaboradores, usuarios e Instituicbes de ensino nas
discussoes;

o Refletir sobre a pratica e construir propostas de capacitagéo, sensibilizagao,

treinamentos e outras intervencdes visando a formag&o dos gestores e
colaboradores;

« Realizar diagnéstico e planejar as agdes de saude de acordo com as necessidades
locais, ou seja, da Instituicao;

e Promover e desenvolver, em articulagdo com os setores do hospital, agdes
coletivas que permitam a partir da problematizagao do processo e da qualidade do
trabalho;

« |dentificar as necessidades de qualificagdo dos profissionais;
 Organizar e sistematizar a pratica de treinamentos;
e Acompanhar e avaliar o desenvolvimento de cursos, programas € eventos;

e Promogao de Educagdo Permanente para todos 0s colaboradores do hospital,
administrativos e profissionais de saude;

« Colaborar com as iniciativas de Educagédo em Salde realizadas pelos diversos

setores e profissionais;

e Auxiliar os gestores acerca das elaboragdes dos LNT’s pertinentes aos setores, 0s

quais estdo responsaveis; '

Rua: Cénego Jerdnimo Pimentel n° 543 — Umarizal — Beléem/PA @
MRS

Fone: (91) 3239-3800- Fax (91) 3239-3833
CEP: 66055-000 SUS “ H
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e Elaborar Planejamento Anual de Treinamentos/PAT, que trata das
capacitagdes/treinamentos e desenvolvimento de competéncias individuais e
organizacionais, bem como respectivo cronograma, € submeté-los & aprovagéo da
Diretoria;

e Computar as h/h dos colaboradores treinados em servigo (a partir das evidéncias
entregues pelos responsaveis dos respectivos setores) visando a elaboragédo de
relatorios para as instancias superiores.

A Educagao Permanente em Saude trabalha com foco na transformagao do processo
de trabalho, orientado para a melhoria da qualidade dos servicos prestados pelo HJB aos
usuarios e comunidade e para a equidade no cuidado e no acesso aos servigos de saude.
Parte, portanto, da reflexado sobre o que esta acontecendo no servigo e sobre o que precisa ser
aperfeigoado.

Desta forma, o Nucleo de Educagdo Permanente do Hospital Jean Bitar, tem por
objetivo geral promover estratégias de educagdo permanente aos colaboradores, visando
estabelecer uma equipe de profissionais com pensamento critico, com capacidade de
resolucdo de problemas e habilidades técnicas - cientificas e principios da humanizagao,
orientadas para a melhoria da qualidade do Servico.

Portanto, durante o més de Fevereiro, foram registradas e arquivadas junto ao NEP,
todos os treinamentos, orientagdes e atividades ocorridas no periodo de 01 a 28/02/2021.

3. PARAMETROS PARA REGISTRO DAS ATIVIDADES

Setor do hospital que o treinamento foi realizado;
Numero de participantes do treinamento;

Carga horaria do treinamento;

Quantitativo das horas;

Quantitativo das participagdes em treinamentos;

oo B WY

Quantitativo de treinamentos externos e internos.

Rua; Cénego Jerénimo Pimentel n® 543 — Umarizal — Belem/PA
Fone: (91) 3239-3800- Fax (91) 3239-3833
CEP: 66055-000
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3.1. Visdo geral do resultado dos treinamentos realizados em Fevereiro:

Tabela 1: Painel Geral dos Treinamentos realizados em Fevereiro

TOTAL DE HORAS GERAIS
TOTAL
LEGENDA TREINAMENTOS PARTICIPACOES HORAS POR
DIRETORI
ir. Financeira 16 263 301:25:00
Ger. Enfermagem 9 431 568:55:00
- Dir. Técnica e b 0 ; R
- o

0:00
Fonte: Nucleo de Educagao Permanente

4. ANALISE DOS DADOS
4.1. DESCRIGAO DAS ATIVIDADES

No decorrer do més de Fevereiro foram realizados 30 (trinta) treinamentos, contando
com 711 (setecentos e onze) participagbes em treinamentos, totalizando 885h20min de
treinamentos, acumulando um total de 2h56min29seg de treinamento por colaborador.

A redugdo significativa no quantitativo de treinamentos se da as medidas restritivas
para combater o COVID-19.

Além 'dos registros de treinamentos tivemos também: orientagdes de cunho
pedagogico, orientagdes de rotina do setor, treinamentos que estao contemplados e nao
contemplados no LNT e agdes de diversas demandas:

¢ Ambientagdes setoriais;

e Integragdes/Acolhimentos;

¢ Treinamentos de rotinas internas;
e Treinamentos externos;

e Cursos EaD.

4.2. META MENSAL DE CARGA HORARIA EM TREINAMENTOS

No més de Fevereiro, obtivemos um quantitativo de 2h56min29seg de treinamento por
colaborador.

e B,
1
Rua: Cénego Jerdnimo Pimentel n® 543 — Umarizal - Beléem/PA & @
Fone: (91) 3239-3800- Fax (91) 3239-3833 :
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4.3. VISAO GERAL DE TREINAMENTOS

Ocorreram 711 registros de treinamentos, orientagdes e encontros realizados no més
de Fevereiro, como também, atividades como orientagdes de cunho pedagdgico individuais,
orientagbes  de grupo,
integragdes/acolhimentos, cursos externos e EaD, dentre outros registros que tiveram
necessidade de serem aplicados no decorrer do més.

rotina  individual ou em ambientacdes  setoriais,

Tabela 2: Total de treinamentos realizados em Fevereiro

JANEIRO/21

579h53min

FEVEREIRO/21

885h20min 30 ‘ 0 711 2:56:29

Fonte: Nucleo de Educagdo Permanente

4.4. TREINAMENTOS INTERNOS

O més de Fevereiro foram realizados 30 treinamentos internamente.
Grafico 01: Total de Treinamentos Internos

. TREINAMENTOS INTERNOS

Dezembro
Novembro
Qutubro
Setembro
Agosto |
Julho
Junho
Maio |
Abril |
Margo

Fevereiro |

Janeiro
Fonte: Dados do Nucleo de Educagdo Permanente.

4.5. TREINAMENTOS EXTERNOS

No més de Fevereiro tivemos 0 participagdes em treinamentos externos.

e
¢
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Grafico 02: Treinamentos Externos
i TREINAMENTOS EXTERNOS

Dezembro
Novembro
Outubro
Seeembro
Agosto
Juiho
Junhe
Maio
Abril
Margo
Fevereiro
Janeiro

[ee I &

Fonte: Dados do Nucleo de Educagéo Permanente

4.6. TOTAL DE HORAS EM TREINAMENTOS

No més de Fevereiro alcangﬁamos um quantitativo de 885h20min total de horas em
treinamentos realizados no HJB, como pode ser visualizado no grafico abaixo:

Grafico 03: Total de Horas em Treinamentos
TOTAL DE HORAS EM TREINAMENTO

Dezembro
Novembro
Outubro
Seembro
Agosto
Julho
Junho
Maio
Abril
Margo
Fevereiro W_——_——' 00

- s ) . §885:207
JANEIN0  ——————————— s ©79.53 00

Fonte: Dados do Nucleo de Educagado Permanente

4.7. HORAS HOMENS / POR COLABORADOR

No decorrer do més de Fevereiro alcangamos um total de 2h56min29seg de
treinamento por colaborador.

Rua: Cénego Jerdnimo Pimentel n° 543 — Umarizal — Belem/PA
Fone: (91) 3239-3800- Fax (91) 3239-3833
CEP: 66055-000

5! LN
o vimento

s

< -

121



JﬁmANBITAH SECRETARIA DE “*‘ (ﬁxﬁx

SAUDE PUBLICA

;

Grafico 04: Total de horas por colaborador
HORAS HOMEM POR COLABORADOR

Dezembre
Novembro
Outubro
Setembro
Agosto |
Julho
Junho
Maio
Abril
Margo
Fevereiro h—__—_—.—-—-—-—ﬂnﬂ—-—_— 2:56:29
Janeiro g TSRS SELPR

Ut

w
w
w

Fonte: Dados do Nucleo de Educagéo Permanente

4.8. TOTAL DE PARTICIPAGOES
No decorrer do més de Fevereiro obtivemos um total de 711 participagbes em
treinamentos.

Grafico 05: Total de Participagbes
TOTAL DE PARTICIPAGOES

Dezembro
Novembro
Qutubro
Saenbro
Agosto
Jutho
Junho
Maio
Abril
Margo |
Fevereiro Wﬁw?ll
JONEITC  m——————————— s 0

Fonte: NUC|e6 de Educagao Permanente

4.9. QUANTITATIVO DE TREINAMENTOS POR SETORES

O NEP elaborou uma Planilha de Treinamentos Geral e por Setores, dessa forma,

almeja incentivar os Coordenadores e Lideres a promoverem treinamentos e criar nos

colaboradores a cultura de sempre e participar dos treinamentos disponibilizados pelo HJB,
com a finalidade de integrar todos para desenvolvimento profissional e pessoal, pois, segunjo
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Paulo Freire: “é fundamental diminuir a distancia entre o que se diz e o que se faz, de tal
maneira que num dado momento a tua fala seja a tua pratica ".

Através dos graficos podemos visualizar a quantidade de treinamentos que cada setor
participou ou ofertou treinamento aos colaboradores.

Grafico 06: Representativo do Quantitativo de Treinamentos por Setores:

TREINAMENTO POR SETOR/MES

SND |
SHL/SPR
SESMT

SAU |
RAIO-X |
RH
PSICOSSOCIAL
PREST. DE
PORTARIA |
NOSP |
NEP |
MANUTENGCAO |
LABORATORIO
FINANCEIRQ
FATURAMENTO |
FARMAC A
ENFERMAGEM |
DEP. PESSOAL |
DEP
CONTRATOS
COMPRAS
ATENDIMENTO |

Fonte: Nucleo de Educagéo Permanente

5. DIVISAO DE ENSINO E PESQUISA / DEP

A Divisdo de Ensino e Pesquisa faz parte do Nucleo de Educacéo Permanente e atua
no universo académico/ensino/servigo com foco para coordenar, planejar, organizar, apoiar,
identificar, desenvolver, controlar e auxiliar as atividades e rotinas, referentes ao Ensino e
Pesquisa que ocorrem no Hospital Jean Bitar/HJB.

A DEP conduz as atividades de Ensino e Pesquisa, visando que as agdes sejam
desenvolvidas e asseguradas no seu fluxo com ética e qualidade durante a permanéncia dos
académicos e preceptores neste ambiente hospitalar, garantindo assim um processo ensino-
aprendizagem com qualidade e humanizacgéo no atendimento aos usuarios e pacientes. f
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As acgbes continuas desenvolvidas nesta divisdo, ainda sé@o de carater estrutural e
normativo:

e Acolhimento/Integragcdo aos académicos da graduagéo, repassando 0s devidos

direcionamentos técnico-operacionais e comportamentais, com a participagao dos

preceptores das respectivas areas € dos responsaveis pelos seguintes setores do
HJB: SCIH, SESMT e Portaria;

e Agdes de monitoramento e ajustamento de condutas e posturas dos académicos e

stafflpreceptores frente as inadequagdes no hospital, SCIH e demais setores
pertinentes;

e Organizagdo e intermediagdo de reunides técnicas/pedagogicas preceptores,
académicos e Diretores;

e Acolhimento/Ambientacdo Setorial (anual - no auditorio da DEP/NEP/HJB) aos
Residentes Médicos e preceptores/supervisores dos Programas de Residéncias
Médicas/PRM em: Clinica Médica (onde duas (2) modalidades rodam um (1) ano,

dentro deste Programa: Dermatologia e Neurologia), Endocrinologia, Cirurgia Geral

e Basica e Endoscopia, objetivando o repasse e devidos direcionamentos tecnico-
- operacionais e comportamentais, com a participagdo dos preceptores das
respectivas areas e dos responsaveis pelos seguintes setores do HJB: Diretoria
Técnica, SCIH, SESMT, Agéncia Transfusional, NQSP, TI, Laboratério, Equipe de
Enfermagem, Equipe do Apoio, SAU, Farmacia, Engenharia Clinica e Psicossocial;

e Acolhimento/Integracéo (mensal - no auditério da DEP/NEP/HJB) aos académicos
e preceptores do internato de Medicina de Clinica Médica (Endocrinologia,

Cardiologia, Pneumologia, Geriatria e Reumatologia) e Clinica Cirurgica;

e Acolhimento/Integragado (mensal - no auditério da DEP/NEP/HJB) aos académicos
e preceptores do 4° ano de Medicina no servigo de Clinica Médica (Endocrinologia,
Pneumologia e Reumatologia);

¢ Acolhimento/Integragdo (mensal - no auditério da DEP/NEP/HJB) aos académicos
e preceptores do curso de Graduagao de Enfermagem nas Clinicas Integradas e
Residentes de Enfermagem, que realizam seus estagios obrigatérios
esporadicamente;

Rua: Cénego Jerdnimo Pimentel n® 543 — Umarizal - Beléem/PA B
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e Monitoramento e controle continuo da entrada e saida dos académicos (frequéncia
individual): Residentes médicos e de enfermagem, estagiarios, internos e aulas
praticas, nos servigos direcionados por seus preceptores;

e Organizagdo e controle dos documentos, oriundos da UEPA, COREME/UEPA,
DEP/HOL, UFPA e UNIFAMAZ sobre os académicos que iniciardo seus estagios
obrigatorios neste HJB;

e Organizagéo e assessoria as sessdes clinicas dos preceptores x académicos;

e Conduz as visitas técnicas académicas oriundas das Instituicbes parceiras.

6. CONSIDERACOES FINAIS

O Hospital Jean Bitar tem como compromisso fortalecer a formacéo de pessoal e
prestar servigos na area de saude, garantindo a sua qualidade, por meio da capacitagéo
constante de seus colaboradores, visando sempre a satisfacéo do usuario.

O Nucleo de Educacdo Permanente/NEP do HJB tem promovido e gerenciado
todos os treinamentos realizados no Hospital, alcangando mensalmente o0s indicadores
estipulados para o setor que sao:

¢ Quantitativo de treinamentos/més.

e Quantitativo das participagdes em treinamentos.

e Quantitativo das horas.

e Quantitativo das horas/homens por més.

e Cumprimento de treinamentos da LNT.

O NEP conta com o apoio efetivo do Nucleo de Qualidade e Seguranga do
Paciente/NQSP e do setor de RH, para articular agdes constantes, junto aos demais setores,
buscando com maior intensidade, alinhar as néo conformidades e trabalha-las no formato de
treinamentos elencados no PAT/2021.

Este setor vem instituindo esta cultura de educacdo permanente a fim de
sensibilizar, capacitar, e por fim deixar o colaborador mais capacitado, mais seguro para
realizar praticas seguras de trabalho, bem como, a promogéo a saude.

Por fim, cabe enfatizar que este, enquanto setor responséavel do gerenciamento de

todos os treinamentos vem aprimorando suas técnicas e metodologias para que cada vez mais

L
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os colaboradores executem suas tarefas com entusiasmo, satisfagdo e seguranga,
beneficiando cada vez mais os usudrios e toda comunidade, com atendimento humanizado,

assim cumprindo suas metas com responsabilidade social.

7. ANEXOS

Lista dos treinamentos realizados.
RELATORIO DE TREINAMENTOS - FEVEREIRO 2021 - JEAN BITAR

02/02/2021 ALMOXARIFADO Plano de Atendimento Emergéncial - PAE 5 1:00.00 5:00:00
16/02/2021 APOIO PDL - Gestéo de Desenvohimento - Ferramentas Avaliativas e PDI l 1 2:00:00 2:00.00
[ Agmerz021 EBI - Eauipamento de Prolegho Indmdual (NRE6) | e T e e SR
03 » 04/02/2021 Plano de Atendimenta Emergéncial - PAE SR SRS S 3 | 10000 3:00:00
16/02/2021 HTENBIMENTO PDL - Gestdo de Desenvolimento - Ferramentas Avaliativas e PDI 1 2:00:00 2:00:00
01/02/2021 , COMPRAS Plano de Atendimento Emergéncial - PAE 2 1:00.0 20000
CONTRATOS Plano de Atendimento Emergéncial - PAE 1 1:00:0 1.00.00
01/02/2021 DEP. PESSOAL Plano de Atendimento Emergéncial - PAE 2 1.00.0 2.0000
02/02/2021 Indicadores de Terapia Nutricional 1 1 0:30:00 0:30.00
02 a 04/02/2021 Plano de Atendimento Emergéncial - PAE [ 11 1:00.00 11:00:00
08 e 09/02/2021 FO.HJB NEP 023- Ambientagao Setorial 1 3:10:00 3:10:00
16/02/2021 FARMACIA PDL - Gestdo de Desenvolimento - Ferramentas Avaliativas e PDI 1 2:00:00 2:00.00
19/02/2021 EPI - Equipamento de Protecdo Individual (NR &) 1 1.00:00 1:00:00
29 5 26/02/2021 rPJs HIB NQSP 027 - Seguranga na Comumca;}éo entre 0s 18 1:00:00 18:00:00
rofissionais da Saude -
01/02/2021 FATURAMENTO Plano de Atendimento Emergéncial - PAE 3 1.00.00 3:00:00
01/02/2021 FINANCEIRO Plano de Atendimento Emergéncial - PAE { 3 1:00.00 3:00.00
!
02 3 04/02/2021 Plano de Atendimento Emergéncial - PAE 12 1:00:00 12:00:00
10 a 19/02/2021 FO.HIB.NEP. 023 - Ambientagdo Setorial (Téc. de Laboratorio) 1 10:00:00 10:00:00
LABORATORIO
16/02/2021 POL - Gestdo de Desenvolvimento - Ferramentas Avaliativas e POl 1 2:00:00 2.00:00
22 a 2500272021 - PS HJB NQSP 097 - Seguranca na Comunicagdo entre 0s 11 1.00:00 11:00:00
Profissionais da Sauda |
02/02/2021 Plano de Atendimento Emergéncial - PAE 7 1:00:00 7:00:00
08-10, 16 e 18/02/2021 5 FO HIB NEP 023 - Ambientagéo Setorial (oficial de manutencdo) | 1 4.20:00 42000
MANUTENGAO |
15, 16 e 18/02/2021 FO.HJB NEP 023 - Ambientacdo Setonal (eletricista) | 1 8:25:00 8:25.00
16/02/2021" PDL - Gestdo de Desenvolimento - Ferramentas Avaliativas e PDI 1 1 2:00:00 2.00:00
17 a 19/02/2021 EPI - Equipamentc de Protecdo Individual (NR 6) | ] 1:00:00 9.00-0f
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02/02/2021 Plano de Atendimento Emergéncial - PAE 2 1:00.00 2:00:00
16/02/2021 PORTARIA PDL - Gestdo de Desenvolimento - Ferramentas Avaliativas e PDI 1 2:00:00 2:00:00
17 e 19/02/2021 Rotina da Portaria 8 1:00:00 8.00:00
01/02/2021 PRES. DECONTAS! |Ptano de Atendimento Emergéncial - PAE 2 10000 |  200:00
01022021 [Plana de Atendimento Emergéncial -PAE : e L OOl CENGR L
16/02/2021 SESMT POL - Gestiio de Desenvolmento - Ferramentas Avaliativas e PDI 1 2:00:00 2:00.00
17/02/2021 EPI - Equipamento de Protacdo Indvidual (NR 6) 2 1:00:00 2.00.00
01 a 04/02/2021 FO HJB.NEP 023 - Ambientagdo Setorial (Aux. de Hig. e Limpeza) 1 3:00:00 3.00:00
02 a 04, 24 e 25/02/2021 SHL/SPR Plano de Atendimento Emergéncial - PAE 30 1.00:00 30:00.00
16/02/2021 PDL - Gestdo de Desenvolvimento - Ferramentas Avaliativas e PDI 1 2:00.00 2:00:00
17 a 19/02/2021 EPI - Equipamento de Protecdo individual (NR 6) ke 35 1.00.00 35.00-00
02 a 04, 24 e 25/02/2021 Plano de Atendimento Emergéncial - PAE 17 1:00:00 17:00.00
16/02/2021 PDL - Gestdo de Desenvolvimento - Ferramentas Avaliativas ¢ POI 1 2:00:00 2:00:00
17 e 18/02/2021 EPI - Equxpamemo de Protegéio Individual {(NR 6) 19 1:00.00 19:00:00
19, 20, 23 e 25/02/2021 Registro de Pedido Extra po Mapa de Refeicdes 10 1:00:00 10:00:00
22 e 23/02/2021 SND Registro de Entrega & Recolhimento de Bandejas nas Enfermanias T 1:00:00 7:00:00
23/02/2021 Higienizacdo da Moedora de Alimentos 1 1:00:0 1:00:00
23 e 24/02/2021 Acondicionamento Correto do Olec Usado para Descarte 8 1:00:0 8:00:00
23 e 24/02/2021 Higiene Pessoal dos Colaboradores 16 1:00:0! 16:00.00
23 3 25/02/2021 PS HJQ NQSP.007 1 Seguranga na Comunicagdo entre 0s 4 1:00:00 4:00:00
Profissionais da Saude
04/02/2021 Tl Plano de Atendimento Emergéncial - PAE 2 1:00:00 2:00:00
’ =, (S £ e
: ~ |Indicadores de Terapia Nutricional 70 03000 | 3500:00
i - = " 3 = 3T .
01204 24 e 25/02/2021 : VPIano de Atendimento £ éncial - PAE 41 1:00.00
10 2 26/02/2021 *FO;HJB.NEPD% - Ambientagac Setonial - Tec. Enfermagem UTI 1 18000 00 |
Adulto
08, 09, 10/02/2021 Curativos e Coberturas 94 1.00:00
S ENFERMAGENM
11/02/2021 AtribuigGes do Técnico de Enfermagem 1 0:35:00 0:35:00
16/102/2021 POL -‘;Gesﬁo de D i F tas Avali 2 PDI 5 2.00:00 10:00.00
Ala 19/02/2021 IT.HJB.SCIH.003 - Notficagéo Compulsoria 12 0:20:00 4:00:00
173 19/02/2021 EPI - Equipamento de Protecdo lndividual (NR 6) 91 . 1:00.00
|PS HIB NQSP 007 - Seguranca na C géo entre 05 ; o
s 223 25/0272021 Profissionais da Sade 109 1:00:00 10?.00.00
0470212021 Plano de Atendimento Emergéncial - PAE 1 1:00:00 '1.00:00
'ﬂé 19/02/2021 $ 3 |ITHIB.SCIH 003 - Notificagdo Compulsona 4 0:20°00 1:20:00
e PslcqssoqAL Y e L :
26/02/2021 PS HJB NQSP 007 - Seguranca na Comunicagdo entre 0s 1 1:00:00 1:00:00
. 4 Profissionais da Saude
18/02/2021 RAIO X EPI - Equipamento de Protecdo Individual (NR 6 1 1.00:00 | 1:00:00
43:10:0 885:20:00
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O SERVICO DE CONTROLE DE INFECCAO HOSPITALAR (SCIH) do Hospital Jean Bitar
apresenta o relatério das atividades realizadas do més de fevereiro de 2021. O SCIH/NHE executa as
acbes necessarias para a identificagéo precoce de infecgdes hospitalares, através de avaliagéo diaria
dos métodos de assepsia e antissepsia do hospital, promovendo seguranca maxima dos usuarios e
colaboradores. Em éreas criticas, como na Unidade de Terapia Intensiva, este cuidado é especial e
redobrado, a fim de manter os usuérios em alto nivel de precaugéo, evitando a contaminagéo por
microrganismos hospitalares. Os principais dados deste relatério foram coletados através de busca ativa
nas unidades de internagéo e na UTI. Outros dados foram repassados pelos setores de apoio do Servico,
como Centro Cirdrgico, Farmécia, Laboratério, SESMT, Epidemiologia e Estatistica.

Il - ATIVIDADES DESENVOLVIDAS COM DETALHAMENTO

No periodo de 01 a 28 de fevereiro de 2021, foram realizadas visitas de busca ativa nos
setores, avaliando e detectando possiveis falhas no servigo e, por conseguinte, focos e/ou casos de
infecgéo hospitalar.

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

Todos os pacientes sdo avaliados quanto & possibilidade de desenvolver infecgdes em todas
as topografias, levando — se em consideragdo os seguintes fatores de risco: gravidade, tempo de
permanéncia na unidade e utilizagéo de dispositivos invasivos. E utilizada a busca ativa de infecgbes
hospitalares regularmente na unidade de terapia intensiva (UTI), associada aos achados de exames
microbiolégicos positivos, exames radiologicos sugestivos de infecgéo, informagoes obtidas da equipe
assistencial e dos registros nos prontuérios, onde se destacam as informagdes: uso de antimicrobianos,
curva febril do paciente, realizagdo de procedimentos invasivos, utilizagéo de cateteres, sondas e
drenos, mudanca nas caracteristicas dos ferimentos e presenca de secregcéo ou expectoracdo nos
pacientes. Todos os casos confirmados de infecgéo hospitalar séo notificados em fichas especificas e
individuais. Durante a busca ativa, é verificada a adesdo dos colaboradores aos protocolos de prevengéo
de infecgéo da CCIH.

A busca ativa de usudrios com dispositivos invasivos é realizada de segunda a sexta, através
da contabilizagdo e avaliagéo de todos os usudrios internados nas unidades de internacéo, e a tabela 01
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 usuérios internados foram acompanhados através
de busca ativa.

Q/..,
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Tabela 01: Comparativo de usuarios por dia e usuarios acompanhados por busca ativa para

infecgdo no més de fevereiro de 2021.

Clinica Cirurgica 772 606 78,5%
Clinicas Médicas 465 333 71,61%
Terapia Intensiva 158 118 74,68%

Total 1395 1057 75,77%

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

No més de fevereiro foram realizadas 254 cirurgias no hospital, com 92 cirurgias classificadas
como limpas. Todas as cirurgias foram acompanhadas enquanto os pacientes estiveram internados no
hospital. Durante o més néo houve casos de infecgéo de sitio cirdrgico limpo, tendo cinco de sitios
considerados contaminados, conforme tabela 02.

Tabela 02: Relagéo de cirurgias realizadas e infecgao de sitio cirurgico.

Limpa 92 36,22%
Outras 162 63,77% 05 3,08%
Total 254 100% 05 1,97%

Fonte: SCIH/NHE, Departamento Cirargico.
A. 3 - DOENGAS DE NOTIFICAGOES COMPULSORIAS

A vigilancia epidemiolégica é definida pela Lei organica da saide N° 8.080/90 como um
conjunto de agdes que proporcione o conhecimento, a detecgéo ou prevengéo de qualquer mudancga nos
fatores determinantes e condicionantes de salde individual e coletiva, com a finalidade de recomendar e
adotar as medidas de prevencdo e controle das doengas e agravos. No més de fevereiro foram
notificados 07 (sete) casos suspeitos de COVID-19 apenas um confirmado e um inconclusivo, sendo um
caso de Tuberculose pulmonar. Os casos foram notificados e as fichas de notificagédo encaminhadas ao
servigo de vigiléncia epidemiolégica da SESMA.
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Grafico 01: Proporgéo de casos suspeitos de doengas de notificagdo compulsoéria notificados no

meés.
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FONTE: Busca ativa do SCIH/NHE, Laboratério e Estatistica do HJB.
A. 4 — ACIDENTES DE TRABALHO COM MATERIAL BIOLOGICO

No més de fevereiro ndo houve acidente de trabalho com exposicdo a material biologico
todos os colaboradores séo orientados pelos técnicos de seguranga do trabalho da instituicdo, com o
apoio da equipe do SCIH/NHE, quanto ao fluxo de atendimento ao colaborador/terceirizado, em caso de
acidentes no processo de integragdo/ambientacéo e reforgado sempre que necessario e/ou caso ocorra
acidentes no ambiente de trabalho para alertar a todos do setor e evitar possiveis novos acidentes, além

de orientag&o por parte da CIPA e Comisséo gestora multidisciplinar.
A. 5 - EDUCAGAO CONTINUADA E TREINAMENTOS REALIZADOS

No més de fevereiro o SCIH/NHE realizou o treinamento de Curativos e Coberturas com a
participacéo de 95 colaboradores da érea da enfermagem, perfazendo um total de ades&o de 79,83%,
tendo como facilitadores a enfermeira Renata Silva e a Giselle Ribeiro, no periodo de 08 a 11/02/2021 e
o treinamento da IT.HJB.SCIH.003 de Notificagdo Compulséria, in loco, no periodo de 15 a
18/02/2021, tendo como facilitador o técnico de enfermagem Giovanne Santos, o publico alvo, foi
profissionais de nivel superior que fazem notificagéo compulséria em suas atribuicbes diarias. Todos os
treinamentos tém lista de frequéncia arquivada no Nucleo de Educagéo Permanente do hospital.

A. 6-REUNIOES

No més de fevereiro foi realizada a reuni@o ordinaria da CCIH no dia 10/02/2021 os assuntos
pontuados e discutidos estéo descritos detalhadamente em ata, anexa.

IV — ANALISE DOS INDICADORES DE INFECGAO

No referido més, tivemos um total de 211 saidos com uma taxa de Infecgdo Relacionada a
Assisténcia a Saude (IRAS) de 5,69% conforme mostra a tabela 03 e o gréafico 02 abaixo, a qual esta
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Tabela 03: Taxa global de Infecgdo Relacionada a Assisténcia a Sadde, de paciente com Infecgdo
e letalidade (%) do més de fevereiro de 2021.

Legenda:
IRAS - Infecgbes Relacionadas a Assisténcia a PIRAS - Pacientes com Infecgdes Relacionadas a
Saude Assisténcia a Saude
TIRAS - Taxa de Infecg@o Relacionadas a TPIRAS - Taxa de Paciente com Infecgéo Relacionada a
Assisténcia a Saude Assisténcia a Saude
T-Letalidade — Taxa de letalidade

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

Grafico 02: Taxa global de Infecgdes Relacionadas a Assisténcia Saude de fevereiro de 2021.
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FONTE: Busca ativa do SCIH/NHE, Laboratério e Estatistica do HJB.

O grafico 03 demonstra a densidade de Infecgbes Relacionadas & Assisténcia a Saude (IRAS)
na UTI, que é atribuida de acordo com o numero de paciente-dia e o nimero de episédios de IRAS nos
usuarios internados na unidade, com um valor de densidade final de 6.

Gréafico 03: Densidade de Infecgdo Relacionada a Assisténcia a Saude em UTI.
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FONTE: Busca ativa do SCIH/NHE, Laboratério e Estatistica do HJB.
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No més de fevereiro houve 12 (doze) casos de infecgbes, sendo uma PAV na Unidade de
Terapia gréafico 04, trés na clinica médica, sendo uma traqueite, uma ITU e uma IPCS, trés na clinica
cirdrgica duas IPCS e uma do trato urinario e cinco de sitio contaminado.

Grafico 04: Densidade de incidéncia de IRAS por procedimentos — PAV
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FONTE: Busca ativa do SCIH/NHE, Laboratério e Estatistica do HJB.

As visitas didrias na unidade de terapia intensiva com observacdo dos procedimentos
realizados e controle rigoroso do uso de dispositivo invasivo sdo mantidas e servem de base de dados
para a composigéo do relatério conforme o grafico 05.

Grafico 05: Taxa de Utilizagdo de Procedimentos Invasivos na UTI — sonda vesical de demora,
cateter venoso central e ventilagdo mecanica.
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FONTE: Busca ativa do SCIH/NHE, Laboratério e Estatistica do HJB.

Medidas de controles para coibir as infecgbes ja foram implantadas. Continuamos realizando
swabs de vigilancia semanalmente na UTI e precaugdo de contato com coleta de culturas em pacientes
oriundos de outras instituicdes com o intuito evitar a disseminagdo das bactérias multirresistente em
NOSSO Servico.
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IV- PROPOSTAS PARA O PRSXIMO MES

e Realizar reunides mensais, gerar, analisar os indicadores epidemiolégicos de infecgéo e
providenciar agdes que visem a prevengdo e o controle das infecgbes relacionadas a assisténcia a
saude;

e Realizar auditéria do monitoramento de bundles;

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

e Realizar orientagdes aos acompanhantes sobre os cuidados de prevengéo e controle de
infecgbes no ambiente de salde;

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

e Participar da elaboragéo dos Protocolos clinicos.

e Realizar treinamento sobre Protocolo de Sepse e Notificagdo Compulsoria.

V. CONSIDERAGOES FINAIS

A Comiss&o de Controle de Infecgsio Hospitalar, do Hospital Jean Bitar, vem realizando vérias
acdes com objetivo de controlar e prevenir as infecgdes hospitalares, tais como:

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

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

e  Monitoramento da Higienizagéo das méos.

e Monitoramento da adesdo as normas e rotinas instituidas pela CCIH, através das
avaliagdes de processos dos procedimentos invasivos (sondagem vesical, ventilagao mecanica e cateter
venoso central, sitio cirirgico), além das adesdes as normas de isolamento e higienizagdo das mé&os,
nos setores durante as visitas diarias do SCIH/NHE.

e Adequacdo das normas e rotinas do hospital de maneira a cumprir a legislagéo vigente,
aumentar a seguranga no tratamento e reduzir os riscos para o usuario, de acordo com as
recomendagdes da ANVISA e dos principais 6rgdos mundiais, como a OMS e o CDC.

Belém — PA, 04 de margo de 2021.

Regata Silva

Supervisora SCIH/NHE
COREN-Pa 137.164-ENF

Renata Karoline Lima da Silva
Supervisora do SCIH/NHE — COREN/PA 137.164
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Ata do Més de Fevereiro de 2021.

- Reunido Ordinaria (10/02/2021)
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Setor Responsavel / Comissao: Comisséo de Controle de Infecgé@o Hospitalar
Data da Reuniao: 10/02/2021 Local: Sala de Reunides do Anexo \ Hora: 11:11 \ N° ATA 059
Pauta 1: Controle de antimicrobianos;
Pauta 2: Relatorio do SCIH.

Participantes:

el

Renata Karoline Lima da Silva — Supervisora do SCIH/NHE — Presidente;

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

Edilze Pereira da Silva — Coordenadora de Apoio - 2° Secretaria,

Alexandra Santos - Gerente Assistencial - Membro consultor;

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

Arline Cybelle B. Faccin - Farmacéutica — Membro Consultor;

Vilma Sampaio — Coordenadora-das Clinicas Integradas — Convidada;

Hellen Cristina C. da Silva - Coordenadora da Qualidade - Convidada.

Ausente (s): Rodrigo Frohlich; Denise Bitar V. Villacorta.

Pendéncias (agéeslplane]amentos definidos nas atas anteriores que nao foram realizados):

Nao se aplica.

Desenvolvimento:
1) Controle de antimicrobianos
A Dra. Juliana apresentou 0s dados do controle de antimicrobianos:

v Uso global de antibiéticos nos pacientes internados em jan/21, comparando com 0S indicadores de
agosto/20 a janeiro/21, com pequena reducéo de um més para o outro. De 198 pacientes internados, 21%

precisou usar antibiético.

v O gerenciamento de uso de antimicrobianos realizados pelo SCIH e as intervengdes considerando:
suspensdo, ajuste de duracgdo, ajuste de dose, modificagéo via de administrag@o, escalonamento ou
descalonamento do esquema, sendo que dos 111 tratamentos iniciados em novembro, 48 houve

intervencao da SCIH;

v Aduragdo de antibioticoterapia por tratamentos iniciados € por pacientes; sendo que a maioria (60%) utiliza
em menos de 7 dias; 52 pacientes usaram antibiético devido IRAS, 59 com infecgoes comunitarias (OES);
ITR = 20%, IAB = 67%, ITU — 6%, Pele/Partes moles — 7%;

A farmacéutica Arline apresentou a tabela de consumo dos antibiéticos injetéveis, valores € frascos
dispensados, comparando janeiro/21 com dez/20.

-
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A redugo na utilizagéo de antibiéticos, devido a mudanca de perfil, nao significa que diminui custos, pois com
perfil cirurgico, a utilizagao de antibidticos & mais cara e forte por serem mais elaborados.

2) Relatério do SCIH
Dando continuidade, Dra. Juliana apresentou o relatério de novembro:

v Demonstrado a tabela da taxa global de infecgéo relacionada a saude de paciente com infecgéo e letalidade,
sendo: Saidos 195, IRAS 08, PIRAS 08, Obitos IRA 0, TIRAS de 4,1%, TPIRAS 4,1%, T-Letalidade 00%. Com
relagdo as infeccdes a Enf. Renata sugeriu criagdo de um indicador para resolutividade com a relagéo a
conduta médica para reducéo das infecgoes;

v Em janeiro/21 houve 08 casos de infeccdes sendo uma na UTI (associada ao trato respiratério e dispositivo),
duas na clinica médica (sendo de trato respiratorio) e duas na clinica cirurgica uma IPCS e uma de foco

abdominal e duas relacionadas ao procedimento cirurgico, ambas de sitio contaminado;

v Demonstrado o grafico com a densidade de infecgao relacionada a assisténcia a saude em UTI, sendo: a
densidade de IRAS na UTI para cada 1000 pacientes é de 16;

v Com relagéo ao uso de dispositivos invasivos a UTI, foi observado que mesmo com o baixo uso de ventiladores,

houve a PAV, precisa ser avaliado como evitar esse evento na unidade, visto que ja foi reformulado os bundles
relacionados a este dispositivo;

v Com relagdo as infecgdes relacionadas a complicagoes cirargicas, foi informado pela enfermeira do SCIH que
sera criado um indicador para avaliar o quanto elas contribuem para o aumento do numero de infecgoes,
devido ao aumento no tempo de internagao.

Acdes Futuras: Nao se aplica.

Responsavel pela ATA: Franciele Pinheiro de Lima

Nomes/Assinaturas: Em anexo lista de frequéncia.

* Caso nao seja feito assinaturas neste documento anexar “Lista de Presenga” com assinaturas dos participante
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Setor Responsavel / Responsavel / Comisséo: Comisséo de revisdo de 6bitos

Data da Reuniao: 28/02/2021 Local: Sala de reunides (anexo) Hora: 15h N° ATA 37
Pauta:

1. Avaliaggo/discusséo, por meio de check list, dos obitos a esclarecer e 6bitos analisados, referentes ao mes
de fevereiro de 2021, com encaminhamentos dos 6bitos a esclarecer para auditoria clinico cirurgica através
do Protocolo de Londres - Responsavel: Todos os membros.

2. Identificagdo do perfil do 6bito da instituicéo (idade, diagnéstico de entrada, causa do 6bito, onde ocorreu o
bbito, data de admisséo, motivo da admiss&o, procedéncia, tempo de internag&o) ocorridos em fevereiro de
2021 - Responsavel: Anne Gongalves.

3. Taxa de mortalidade operatéria/ Taxa de Cirurgia de Urgéncia referente ao més de fevereiro de 2021 -
Responsavel: Anne Gongalves.

Participantes: Anne Gongalves — Psicdloga - 12 Secretaria
Marta Pamplona — Assistente Social — 2* Secretaria
Rosangela Ledo — Médica — Vice-presidente
Laiane Dias — Médica — Membro;
Leila Rezegue — Médica — Presidente

Ausente (s): Alex Bernardo - Fisioterapeuta — Membro (liberado pela presidente)

Pendéncias: Analise do 6bito Fia 1460/2020

Desenvolvimento:

1. Ocorreram 11 6bitos no més de fevereiro, no entanto, foram revisados pela comissdo 10 prontuarios, tendo
em vista que o 6bito faltante se encontra em analise pela Diretoria Técnica. Os prontuarios foram revisados,
por meio de check lists, com discusséo das causas e avaliacéo de obitos a esclarecer através do Protocolo
de Londres e demais 6bitos analisados. Encaminhados os 6bitos a esclarecer para auditoria.

o Numero de 6bitos considerados a esclarecer: 01

o Numero de 6bitos analisados: 09

2. Foram descritos os 10 Obitos apresentados pelo setor de faturamento e revisados na integra, com a
identificagéo do perfil do 6bito da instituicéo (idade, diagnéstico de entrada, causa do obito, onde ocorreu o
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6bito, data de admiss&o, motivo da admiss&o, procedéncia, tempo de internag&o) ocorridos em fevereiro de
2021 (em anexo). Tais Obitos ocorreram na faixa etaria entre 41 e 96 anos, com as seguintes causas:
FIBROSE PULMONAR, SEPSE, COVID-19, NEOPLASIA MALIGNA DO FIGADO, SEPSE FOCO
PULMONAR, CHOQUE, PNEUMONIA, CIRROSE HEPATICA, CHOQUE HIPOVOLEMICO

3. O periodo de internagéo dos usuarios ocorreu entre 01 dia e 69 dias e a maior ocorréncia dos Obitos
revisados se deu no setor UTI.

4. O obito considerado a esclarecer foi auditado pelo NQSP (em anexo).

3. No més de fevereiro ndo houve 6bito cirtrgico, com taxa de mortalidade operatoria de 0,00% e a taxa de
cirurgia de urgéncia foi de 1,54%.

Acoes Futuras:

1. Avaliar e discutir, através de check list, os ébitos a esclarecer e 6bitos analisados, a serem abordados na
proxima reuni&o, com encaminhamentos dos dbitos a esclarecer para auditoria clinico cirtrgica através do
Protocolo de Londres — Responsavel: Todos os membros — Prazo para realizagéo: 31/03/2021.

2. Descrever o perfil do 6bito da instituigéo (idade, diagnéstico de entrada, causa do 6bito, onde ocorreu o
6bito, data de admisséo, motivo da admiss&o, procedéncia, tempo de internagao) referentes ao proximo
més — Responsavel: Anne Gongalves e Leila Rezegue - Prazo para realizag&o: 31/03/2021.

3. Realizar auditoria dos obitos considerados a esclarecer - Responsével: Leila Rezegue - Prazo para
realizacdo: 31/03/2021.

4. Analisar taxa operatéria/Taxa de cirurgia de urgéncia referente ao proximo més — Responsavel: Leila
Rezegue — Prazo para realizagéo: 31/03/2021.

5. Revisar 6bito faltante do més de fevereiro.

| Nomes/Assinaturas: Lista de presenca anexada.

* Caso nio seja feito assinaturas neste documento anexar “Lista de Presenga” com assinaturas dos participantes.
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Setor Responsavel / Comissao: Comissdo de Revisdo de Prontuario

Data da Reunido:23/02/2021 Local: Sala de Reunides Hora: 17:00 as N° ATA 039
18:00

Pauta: Analise do check list de preenchimento de 22 prontuarios

Participantes:

Igor Mizael Saadi - Médico - Presidente

Rodolfo Santiago - Faturista — 1° Secretario

Mara Maia - Enfermeira 22 Secretario

Virginia Monteiro - Médica — Membro

Alexandra do Carmo - Gerente Assistencial — Membro
Caio Brito — Medico da Qualidade — ( Membro Convidado )
Giovani Merenda — Diretor Executivo - Membro

Adria Vanessa da Silva - Enfermeira ( Membro Convidado )

Ausente (s):
Giovani Merenda — Diretor Executivo — Membro ( Reuni&o externa )
Alexandra do Carmo - Gerente Assistencial ( Férias )

Dr. Igor Mizael Saadi - Medico - Presidente ( Licenga médica )

Pendéncias (agdes/planejamentos definidos nas atas anteriores que néo foram realizados):
Anélise critica dos dados SAS

Desenvolvimento:

Os membros da Comissdo de Revisdo de Prontuarios avaliaram seus quantitativos de prontudrios (Vinte e dois - 22)

para analisar suas respectivas conformidades e/ou néo conformidades.
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Foram realizados analise de 22 prontuarios, sendo 06 deles da clinica medica e 16 deles da clinica cirurgica, de um
total de 211 saidas mensais do més de Fevereiro de 2021, foram contemplados e registrados no checklist,
predeterminado em reunido anterior.

Tais itens do checklist contemplam todos os documentos obrigatérios no prontuario de cada usudrio, seguindo um
fluxo de internag&o passando pela recepgéo, clinicas e faturamento.

Além de que, vale ressaltar, dentro do checklist estéo inseridos os documentos obrigatérios exigidos pela SESPA e

que, também, s&o avaliados como conforme ou n&o conforme.

A agente administrativa responsavel pela analise das conformidades e ndo conformidades, entregou os prontuarios
com a folha de checklist ja preenchida com tais conformidades e n&o conformidades, sendo marcado o item no checklist
quando nédo conforme.

Fizemos analise quantitativa de todos os itens que estdo conforme e ndo conformes indicados na folha de checklist, e
assim verificamos quanto o prontudrio tem um 6timo, bom, regular ou ruim, sendo que, quando n&o ha néo
conformidades o prontuério e considerado étimo, até um item n&o conforme sera um bom prontudrio, até 2 itens nao
conforme sera um regular prontuario e acima de 2 ndo conformidades sera considerado um prontuario ruim.

Analise Quantitativa e Qualitativo

Observamos que em todos os itens obrigatérios da SESPA estavam presentes em 22 prontudrios, sendo 20 com

conceito OTIMO, mas dois com conceito BOM por estar com item em falta ou n&o conforme.

- Prontuario 14838 - Termo de consentimento incompleto + agendamento de cirurgia com rasura )
- Prontudrio 24682 - Falta prescrigdo de enfermagem do dia 03/02/2021
Tratativa dos Prontuarios ( 14838 e 24682 )

Prontuarios que apresentaram pendéncias ou n&o conformidades, foram encaminhados para as suas respectivas
chefias e foram feitas as devidas correcées dos itens pendentes. Feito também notificagéo das néo conformidades junto

a diretoria técnica do hospital.
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Prontuarios Analisados

1-14838-M.C.B.C 7-44684-J).S. B 13-44362-K N. S 19-45182-J.M.B. A
2-24682-S.A. 0.8 8-44811-E.B.M 14 - 42028 -M. R. F. A 20 — 44155 - V.M.M
3-11161-F.P.G 9-43868-1.F. S 15-42633-T.C.F. L 21-26458 -R.M.C. 8
4-24784-C.F. N 10-43152-A.J.D 16 - 35392 -A.B. A 22 -44685-E.M. S
5-21185-M.R. V.S 11-44886-N.A.S. O 17 —44410-E.S.R

6-33547-G. S. R 12 - 42873-J.C.G.C 18 -42364-M.S.G. P

Reforgamos que as nédo conformidades refletem também no processo de faturamento do Hospital Jean Bitar, a cada
prontudrio repleto de n&o conformidades, ocorre o desperdicio de tempo e de meta da Unidade hospitalar, culminando
em impactos juridicos e desgastes para com as insténcias superiores.

Acdes Futuras:
1- Auditoria nos setores
2- Inserir dados da analise no Interact/SAS

Obs: Todas as agdes tém carater continuo com tempo indeterminado da equipe multidisciplinar.

Responsavel pela ATA:
Rodolfo Santiago — 1° secretario

Nomes/Assinaturas: Segue lista de presencga anexo.

* Caso nao seja feito assinaturas neste documento anexar “Lista de Presenga” com assinaturas dos participantes.
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Setor Responsavel / Comissao: COMISSAO DE FARMACIA E TERAPEUTICA S e
Data da Reuniao: 01/02/2021 Local: Sala da Direcao Hora: 09:30 J N° ATA: 38

| Pauta:

1. Solicitagdes de Padronizacao:

a. Salbutamol spray;

b. Terbutalina ampola;
c. Protese mamaria (devolugéo do formulario para o preenchimento adequado);
d. Creme de barreira.

2. Despadronizagéo:

a. Lista de materiais e medicamentos com baixo consumo;

3. Queixa técnica: (Desqualificacéo)

a. Mascara de VNI que ndo acopla no rosto do paciente.

4. Atualizagéo de Cadastro de Nutricdes (apresentacao da Nutricionista);

5. Pendéncias:

- Versionamento da ata de abertura e do formulario de queixa técnica.

- Envio da lista de consumo de materiais para os membros da comisséo para avaliagao.

- Avaliagéo dos Cadastros dos Frascos de Dreno

- Avaliagéo da necessidade de manter na padronizagdo do Equipo da marca Lifemed.

- Atualizagdo do Regimento da Comiss&o de Farmacia e Terapéutica: Aprovagéo e assinatura.

Participantes:

Arline Cybelle B. Faccim — Farmaceutica — Presidente;

Thatyelle Pantoja — membro

Rodrigo Frohlich — Diretor Administrativo e financeiro — Vice presidente

Denise Villacorta — Diretora Técnica- membro

Fabricio Fernandes — Supervisor de Logistica — membro;

Renata Karoline Lima — Enfermeira do SCIH — membro

Alexandra Santos — Enfermeira Gerente assistencial

Ausente: Férias - Luciana Cristina da Costa Gomes — Coordenadora de Enfermagem — Secretaria.

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

- Verificagdo da lista de materiais e medicamentos com baixo consumo;

&2
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1. Desenvolvimento:
1.1.Solicitagdes de Padronizacao

a) A presidente da cdmisséo apresenta a solicitagdo de padroniza¢éo do Salbutamol spray e Terbutalina,
na qual apresentou aumento de demanda no Ultimo ano, a comisséo entendendo a necessidade aprova
os dois medicamentos.

b) Também apresenta uma solicitagdo de Padronizagdo de uma prétese mamaria, porém o formulario
estava preenchido de forma inadequada, sem as informagdes necessarias para avaliagéo de
aprovagéo, desta forma o formulario sera devolvido para o preenchimento adequado;

c) Arline para o conhecimento da Comisséo a dificuldade do Setor de Compras para encontrar o creme de
barreira (Hipoglés transparente), o mesmo néo € cotado no sistema Bionexo, a comisséo decide abrir
uma excecgdo e padronizar a marca, para que a descricdo no Bionexo seja mais especifica. Enfermeira
Renata da SCIH fara o documento justificando a padronizagdo deste produto em especifico em
comparagéo aos demais.

1.2 Despadronizacao.

a. A presidente da comissdo informa que o Coordenador da Logistica enviou para avaliagdo dos
membros da Comissdo a lista de materiais € medicamentos com baixo consumo. Farm. Arline
enviou por e-mail a justificativa de manter o Dantrolene amp, Aminofilina amp e Adenosina amp,
pois sdo medicamentos utilizados em emergéncia, entdo sdo medicamentos que sempre terao
baixo consumo e eventualmente irdo vencer, porém sera necessario a reposi¢éo. A Ampicilina +
Sulbactam, e Cefalotina sera solicitado a transferéncia para a Farmacia, e sera comunicado a SCIH
para utilizarmos antes do vencimento. O Imipenem estd como padronizado, poréem foi |
despadronizado em 2019, tem 10 unidades, também sera solicitado transferéncia para a utilizagéo.
A Metformina 850mg comprimido (200 un) e Glibenclamida 5mg comprimido n&o seréo utilizados,
provavelmente irdo vencer. O protocolo antiglicemiante é suspender esses medicamentos quando a
paciente interna e essas medicagdes sdo de uso continuo do paciente, porem ambulatorial. Sobre a
Metformina e a Glibenclamida a Comiss&o decidiu que a equipe de Farmacéuticos ira verificar a
possibilidade de dispensagéo para os pacientes que sairem de alta.

1.3 Queixa técnica (Desqualificacao):

a. Farmacéutica Arline traz para conhecimento e andlise uma queixa técnica realizada pelos
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Fisioterapeutas sobre a Mascara de VNI que ndo acopla no rosto do paciente. A queixa técnica foi
classificada como Classe | e aberta a investigagdo da mesma para avaliagédo da Comissao.

1.4 Atualizacao de Cadastros
a. A Nutricionista Thatyelli apresenta uma lista de Nutricdes Enterais com cadastros repetidos, a mesma
organizou a lista para que os cadastros fossem atualizados e os repetidos éejam desativados.
b. A Enfermeira Alexandra avaliou o cadastro dos frascos de Dreno, atualizou e os repetidos encaminhou
para o setor de logistica para ser desativados. Avaliou também necessidade da continuidade da
padronizag&o do equipo da Lifemed, pois a bomba de infus&o pertence ao hospital.

1.5 Atualizacado do Regimento da Comissao de Farmacia e Terapéutica:
A presidente apresenta o documento atualizado ja aprovado na Gltima reunido para assinatura dos
membros. Porém informa que a mesma ainda n&o foi a no Interact.

Pendéncias:

- Versionamento da ata de abertura e do formulario de queixa técnica.
Responsavel: Arline Faccin

- Avaliagdo da lista de consumo de medicamentos e materiais de baixo consumo.
Responsavel: Comissao

Responsavel pela ATA: Arline Cybelle Barcellos Faccin

Nomes/Assinaturas:

Na lista de presenca em anexo

s Y
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SUSImSE T \
E ,
RESPEITO A VIDA

156



FORMULARIO — Nucleo de Educagdo Permanente

SECRETARIA DE
SAUDE PUBLICA

Lista de presenca

Codigo: FO.HJB.NEP.001

Versao: 001

Pagina 1 de 1

Nome do Evento: By 4 o (BrmisSCE gl FlATIG Lid ¢ Jeachnis
Facilitador:  -/2/7 v/ Flhiwnr Empresal/Consultoria: :
Qualificagao do Facilitador: ,,,J Y L Responsavel pelo Evento: &) =l

pata: ({/n2/324 I Horario/lnicio: 2 _hYJ_min./ Término: (o hccmin | C. Horaria Total: & h_C/min
Setor: G:'(— ‘ Diretoria: L@wmuv@ux&v&/ l Local: 40Le, DQYF

Tipo: (<) Reuniao ( ) Treinamento () Curso ( )Palestra ( ) Outros - Especificar:

Total de Participantes: § 2@

Assinatura do Facilitador: LSkl

7
raaun

N° | Matricula Nome Assinatura Setor Fungao

1. | s .//“x o/ 'V,‘f% Qw 4 '”;&'“ "\. Fvrma we. | cepttiiécig
2. |z |Rnate ! MMLM&&W' [ @ | Sexhline  |Sope sivore
3 1<Se | puwmmdw,  do Sok \<51’ GrAS Ceurd .

4. 14929 oigo  [rosices — DifEronA did. 4.

5. | GO Tiledud QQL“\)M—% Cbn ol | SND e ooNd e e
6. |7/ | fe SR i @ R e
7

8.

9.

10. |

11.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.

19.

20.

21.

22.

23.

24. e 5

N

/\;/

YV S5t

RESPLITO & VINA

Blichiva

Responsavel Pelo Evento: T// VA

157

—~af—



JEANBITAR

ATA DA COMISSAO DO
PLANO DE
GERENCIAMENTO DE
RESIDUOS DE
SERVICO DE SAUDE

REFERENCIA: FEVEREIRO/2021




l
EEAN 'BITAH \ ATA de Reunido Ordinaria Bty B

okl £

[

GOVERNO DO

\ Cédigo: MOD.HJB.NQSP.007 Verszo: 005 | Pagina1de3 PARA

’ % ATA DE REUNIAO - Nucleo de Qualidade e Seguranca do Paciente SAUDE PUBLICA J

Setor Responsavel / Comissao: Comiss&o do Plano de Gerenciamento de Residuos Sélidos de Saude - PGRSS
Data da Reunido: 25/02/2021 Local: Auditério do Anexo Hora: 14:00 N° ATA 032 J

Pauta 01 - Revisdo do PGRSS - 28/01/2021
Pauta 02 — Analise dos efluentes
Pauta 03 - Revitalizagéo do abrigo de residuos

Pauta 04 - Orientagdo aos colaboradores administrativos quanto ao descarte de residuo comum que sejam de
material perfurante

Pauta 05 - Elaboracdo da semana do PGRSS - Todos os membros

Pauta 06 — Analise do relatério mensal de residuo infectante

Participantes: Edilze Pereira da Silva — Coordenadora de Apoio — Vice-Presidente; Renata Silva - Supervisora do
SCIH/NHE — 12Secretaria; Arline Cybelle B. Faccin - Supervisora da Farméacia — Membro: Franciele P. de Lima -
Supervisora do SHL/SPR — Membro; Andréia Maria Fernandes — Coordenadora do Laboratorio — Membro; Alyne
Pardauil — Membro e Hellen Silva — Coordenadora do NQSP - convidada. Vilma Sampaio — Coordenadora das Clinicas
Integradas — Membro; 1ago Tobias — Membro Ausentes: Rodrigo Frohlich — Diretor Administrativo/Financeiro —
Presidente; Luciana Gomes — Coordenadora do Departamento Cirurgico — 2% Secretaria Ana Claudia Miranda —
SESMT — Membro (em treinamento com consultor externo)

1) Revitalizagéo do abrigo de residuos;
2) Orientagéo aos colaboradores administrativos quanto ao descarte de residuos comum;
3) Versionamento do PGRSS e;

Pendéncias (agdes/planejamentos definidos nas atas anteriores que néo foram realizados):
4) Elaboragdo da semana do PGRSS.

programa, apés realizar as alteragdes ja listadas em reunides anteriores a mesma fara o versionamento no
SASInteract com prazo para a proxima reuniao.

Pauta 02: Analise dos Efluentes — Foi repassado pela coordenadora de apoio que a solicitagdo para analise
de efluentes do hospital j& esta em processo de licitagdo e o prazo para a primeira coleta € margo de 2021 e a
segunda para setembro, visto que foi estipulado o tempo de seis meses de intervalo entre as coletas. Quanto a
instalacéo do filtro, esta em andamento, aguardando o adaptador do filtro a tubulacao.

Pauta 03: Revitalizagao do abrigo de residuos — A coordenadora de apoio informou que ainda aguarda o

material para a conclus&o do SEervigo.

Pauta 04: Orientagdo aos colaboradores administrativos quanto ao descarte adequado de residuos
comum — A supervisora de higienizagéo informou que sera realizado, a Joelza (assessora de comunicagao) ja
fez a arte para divulgagao

Desenvolvimento:
Pauta 01: Versionamento do PGRSS - A coordenadora de apoio iniciou a reunido abordando os pontos a
serem atualizados no PGRSS, que estéo sendo alterados pela Supervisora de Higienizagéo que € a atual RT do
\ Pauta 05: Elaboracao da Semana do PGRSS - Quanto a semana foi apresentado as idéias de cada dupla

conforme tabela abaixo.
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Codigo: MOD.HJB.NQSP.007 Vers&o: 005 Pagina 2 de 3 Pm
Dupla Setores
Arline e Renata 1° Andar ( Centro Cirurgico, CME, Endoscopia),

Anexo administrativo (NEP, almoxarifado, arquivo,
manutengdo, RH, DP, SESMT, prestagc&o de contas,
compras, comunicagdo e faturamento) — histéria em
quadrinhos em elaboragdo para divulgar pela rede

sociais.

Claudia e Vilma 3° 4° e 5° Andar (envolvendo todos os setores que
se encontram nos respectivos como: NIR, postos de
enfermagem, residentes e NQSP). — ainda em
elaboracao.

Edilze e Franciele SND, 2° andar (sala de exames, consultérios,

recepcdo, engenharia clinica), 8° Andar (farmacia,
diretoria, financeiro, TIl, geréncia assistencial) -
apresentaram miniaturas de lixeiras e mini flash
cards para passar nos setores e solicitar que os
colaboradores facam a segregacao adequada.

Aline e Andréia 7° andar (agéncia transfusional, laboratério, rouparia),
recepgdo central, portaria, SAU, recepgdo do
ambulatério, SADT, RX, sala de curativo, consultério

e sala de coleta. — quiz, realizar perguntas rapidas
| com os colaboradores dos referidos setores, vao
checar com a Lauriane (supervisora de atendimento)
o melhor dia da semana para esta realizago.

lago e Rodrigo 6° andar ( Sala de infusdo, UTI e sala de prontuario)

— ainda em elaboragao.

Pauta 06: Analise do relatério de residuo infectante — Foi feito a andlise da planilha de residuo, foi visto que
temos periodo no més que tem um aumento no consumo & em outros € menor, porém o que foi repassado pela
supervisora de higienizag&o é que pode ocorrer um problema na variagéo de dias da coleta, e foi solicitado pela
comiss&o que quando isso ocorrer que venha discriminado na tabela, visto que a anélise € semanal para que os
setores possam justificar tal aumento, ema caso de discrepancia das coletas anteriores.

Y
SUS m Lol i
RESPEITOAVIDA




ATA DE REUNIAO - Nucleo de Qualidade e Seguranga do Paciente ST A

SAUDE PUBLICA
jEAN 'BiTAH ATA de Reunido Ordinaria

DY 7
GOVERNO DO

Cédigo: MOD.HJB.NQSP.007 Versao: 005 Pagina 3 de 3 PARA

Acdes Futuras:

1) Revitalizag@o do abrigo de residuos - Edilze 25/03/2021;

2) Orientacéo aos colaboradores administrativos quanto ao descarte de residuo comum que sejam de material
perfurante — Franciele/Edilze 25/03/2021;

3) Elaboragédo da semana do PGRSS - Todos os membros — 25/03/2021

4) Versionamento do PGRSS - 28/01/2021 - Franciele e Consultor da SIAmbiental — 25/03/2021

5) Andlise dos Efluentes — Edilze 25/03/2021.

Responsavel pela ATA: Renata Silva

Nomes/Assinaturas: Em anexo lista de frequéncia

* Caso nio seja feito assinaturas neste documento anexar “Lista de Presenca” com assinaturas dos participantes.

o
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SECRETARIA DE
SAUDE PUBLICA

Lista

de presenca

S

Cédigo: FO.HJB.NEP.001

Verséo: 001

Pagina 1 de 1

-~
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Nome do Evento: PGRSS

Facilitador: EDILZE SILVA

Empresa/Consultoria: HJB

Qualificagdo do Facilitador: COOR. DE APOIO

Responsavel pelo Evento: COORD. DE APOIO

Data: 25/02/2021

Horario/lnicio: 14h 00 min. / Término: 15 h00min

C. Horaria Total:01h 00min

Setor:

Diretoria:

‘ Local: SALA DE REUNIAO CASA ANEXO

Tipo: (X) Reunido ( ) Treinamento ( ) Curso ( ) Palestra ( ) Outros - Especificar:

N°

Matricula

Nome

Assinatura

Setor

Funcao
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Total de Participantes:

Assinatura do Facilitador:
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SATISFAGAO DO COLABORADOR
PESQUISA DE CLIMA ORGANIZACIONAL -PCO

RELATORIO INICIAL CONCLUSIVO:
RESULTADO, ANALISE E PLANO DE AGAO
JANEIRO E FEVEREIRO/ 2021
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. INTRODUGAO

No contexto atual frente a dindmica e as complexas mudangas no cenario mundial e na economia
globalizada, surge o desafio as empresas em adotar medidas e estratégias organizacionais, com foco no processo
de produgdo e na gestdo de pessoas, que propiciem a sobrevivéncia, o crescimento, a produtividade, a qualidade e
a competitividade frente ao mercado.

A partir das duas Ultimas décadas, o interesse pela gestdo de pessoas tem crescido no Brasil e as
pesquisas nesta area, igualmente crescente, se dedicam a avaliar a percepgdo dos colaboradores quanto a
organizacdo, as condicdes e ambiente de trabalho, bem como o nivel de comprometimento e satisfagéo,

enfatizando-se a preocupagao com a cultura e o clima organizacional.

Segundo tedricos, o Clima Organizacional pode ser compreendido como as caracteristicas ou aspectos
internos que constituem o ambiente de uma empresa. Este conjunto de informagdes se torna valioso a partir do
momento em que influenciam a motivagédo, provocando diferentes niveis de satisfagéo, de produtividade e de

estimulos.

A Pesquisa de Clima Organizacional (PCO) é uma estratégia organizacional em gestéo de pessoas que
permite mensurar a percepgao coletiva dos colaboradores quanto aos aspectos do ambiente organizacional,
objetivando mapear e analisar o ambiente interno a partir do levantamento de suas necessidades quanto aos
aspectos criticos que configuram o momento motivacional da empresa, identificando e compreendendo os aspectos

positivos e negativos que impactam no CLIMA.

Em instituicdes de saide esta tendéncia em adotar ferramentas, modelos de gestdo e estratégias
organizacionais em gestéo de pessoas torna-se cada vez mais necessaria frente as inovagodes tecnologicas e novas
formas de organizagdo de trabalho que incorporam os principios da integralidade da atengéo, da humanizagdo do
cuidado, do reconhecimento de autonomia e dos direitos do usuario dos servigos de salde. Portanto, compreender
os niveis de satisfagdo dos colaboradores neste &mbito, assume um valor estimado frente ao equilibrio
organizacional, visando a maior qualidade de vida no trabalho e consequentemente, a melhora na produtividade e

motivagdo de seus recursos humanos, alinhando as medidas efetivas da empresa.

Por esta razdo, o HOSPITAL JEAN BITAR realizou no periodo de 25 a 29/01/2021 a 4° PESQUISA DE
CLIMA ORGANIZACIONAL - PCO.

Este estudo tornar-se-a relevante na somatéria de conhecimentos acerca do CLIMA ORGANIZACIONAL, a
partir dos resultados obtidos, e contribuir para a melhor compreensao das rotinas, préaticas, processos, valores e

condutas, bem como alinhar a cultura organizacional com as agdes propostas pela empresa.

Portanto, ao final desta pesquisa, pretende-se:

a) Identificar e analisar a percepgdo dos colaboradores, identificando os pontos positivos e negativos que

configuram o momento motivacional, -4
R. Cénego Jerénimo Pimentel, n® 543 — Umarizal O
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b) Identificar e analisar o nivel de satisfagdo dos colaboradores frente ao ambiente de trabalho e as condigbes
oferecidas; e

c) Propor agdes de melhoria a partir dos resultados obtidos na Pesquisa de Clima Organizacional - PCO.

Il. METODOLOGIA E PROCEDIMENTOS

A metodologia utilizada foi um questionario com itens e questdes previamente elaborado, apresentando uma
linguagem objetiva e clara. No formulario utilizado, foram incluidas 46 questdes de multipla escolha, divididas em
4 grupos, contendo nestes 12 subgrupos, além de um espacgo destinado a comentarios, sugestdes, elogios ou
reivindicagbes voltados ao clima organizacional, oportunizando a busca de maiores informacdes para a

compreensao do contexto avaliado. Abaixo, os itens avaliados:

1. CULTURA INSTITUCIONAL
a) GESTAO E POLITICA INSTITUCIONAL: Busca a percepgéo dos colaboradores quanto e estrutura da
empresa formal e o seu alinhamento a identidade institucional.
b) NORMAS E ORGANIZACAO DA EMPRESA: Busca a percepgéo dos colaboradores quanto a sistematizagéo
dos processos, normas e comunicagdo internos organizados pela empresa.
c) ATUAGCAO ESTRATEGICA: Busca a percepgao dos colaboradores quanto ao apoio e suporte institucional a
atuagdo dos profissionais em busca de uma assisténcia humanizada com ética, seguranca e qualidade ao
usuario.
d) VISAO DA EMPRESA: Busca a percepgao do colaborador quanto a imagem, bem como o seu sentimento de
orgulho e pertencimento a equipe e a empresa.

2. GESTAO DE PESSOAS
a) COMUNICAGCAO E FEEDBACK: Busca a percepgdo do colaborador quanto a habilidade do lider em
transmitir informagdes com objetividade e clareza, distribuindo, direcionando e delegando as atividades com
critérios.
b) DESENVOLVIMENTO PROFISSIONAL: Busca a percepgdo do colaborador quanto a forma e a frequéncia
em que o lider incentiva o colaborador e a equipe a executar suas atividades, estimulando aos novos desafios e
ao aprimoramento.
c) RECONHECIMENTO E VALORIZAGAO: Busca a percepgdo do colaborador quanto a atitude do lider
relacionada a pratica de reconhecimento e valorizagao dos profissionais.

3. CONDICOES DE TRABALHO
a) AMBIENTE DE TRABALHO: Busca a percep¢do do colaborador quanto & estrutura fisica e recursos
oferecidos pelo HJB.
b) REMUNERAGAO: Busca a percepgéo do colaborador quanto a pratica de remuneragéo adotada pelo HJB.
c) CARGA HORARIA E HORARIA: Busca a percepgéo do colaborador quanto a carga horén;a, escala e horario

de trabalho. "
R. Coénego Jerdnimo Pimentel, n® 543 — Umarizal @
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d) CARGO E FUNGCOES: Busca a percepgéo do colaborador quanto ao cargo e atividades que desenvolve no
HJB.

4. RELAGOES HUMANAS
a) RELAGCOES INTERPESSOAIS: Busca a percepgéo do colaborador quanto a qualidade de interagéo entre

profissionais e areas através da integragdo e convivéncia cordial, harmoniosa e profissional.

Para a melhor compreensédo do participante atribuiu-se aos itens avaliativos 04 conceitos que serviram como
opgdo de resposta: NUNCA/NAO, QUASE NUNCA, QUASE SEMPRE E SEMPRE/SIM. Estes facilitaram o
preenchimento dos participantes e a tabulagcéo dos dados para o pesquisador. Abaixo, detalhamos a ESCALA DE
AVALIACAO, com as opgdes, os critérios e OS pesos utilizados na tabulagdo e avaliagdo quantitativa e qualitativa
dos resultados:

L P Bl Bichaod
INSATISFAGAO SATISFAGAO

~ CLASSIFICAGAO
PESH

A PCO/2021 foi realizada no periodo de 25 a 29/01/2021 abrangendo 292 colaboradores ativos do periodo.
Durante o més de janeiro/21, justificamos a auséncia na realizagdo da PCO de colaboradores que se encontravam
em gozo de férias e colaboradores afastados por Auxilio Doenga, Licenca Maternidade ou atestados médicos acima
de 07 dias.

E valido ressaltar que o sigilo, a seriedade e o profissionalismo com que foi desenvolvida a PCO/2021, bem
como a credibilidade no processo, com a seguranga e a confianga dos participantes, foram elementos intrinsecos e
importantes para a realizagéo da pesquisa, estando presente em todo o processo.

A Pesquisa de Clima Organizacional — PCO foi realizada de acordo com as etapas descritas a seguir.

12 Etapa: PLANEJAMENTO E PREPARAGAO: Organizagdo e preparagdo da ferramenta de pesquisa e
apresentacdo aos gestores para a sensibilizagdo. Distribuicéo e definigdo de atividades aos setores envolvidos e
divulgagéo do cronograma.

22 Etapa: SENSIBILIZAGAO E APLICACAO DA PESQUISA: Sensibilizagdo e aplicagdo do formulario aos

colaboradores, distribuidos em turmas contemplando os 03 turnos durante o periodo de aplicagéo da pesquisa.
32 Etapa: TABULAGCAO DE DADOS: Conferéncia e tabulagéo de dados realizados no periodo de 01 a 05/02/2021.

4° Etapa: ANALISE E INTERPRETAGAO: Identificagdo e analise de dados realizados no periodo de 08 a
12/02/2021.

5% Etapa: ELABORAGAO DO PLANO DE AGAO: Apés andlise dos resultados, foi apresentada a Diretoria as
informagdes para a discussdo e elaboragdo em conjunto, RH e Diretoria, do plano de agdo, visando a qualidade no
ambiente de trabalho e aprimoramento de estratégias em gestdo de pessoas. Este foi elaborado no periodo de 15 a

19/02/2021. o & , :
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6° Etapa: APRESENTAGCAO DE RESULTADOS A GESTORES E DEMAIS COLABORADORES: Apresentar os

resultados e o plano de agdo através de relatério especifico emitido em 23/02/2021 e em reunido de gestores de

margo/21 para conhecimento e acompanhamento dos mesmos, e via mural, e-mail e informativos em parceria ao

setor de comunicacéo, aos demais colaboradores. Esta divulgacéo esta programada para margo/21.

72 Etapa: IMPLANTAGAO DE AGOES E ACOMPANHAMENTO: As atividades propostas serdo desenvolvidas a
partir de Fevereiro/21, além de reiterar e ampliar as agdes ja desenvolvidas pelo HJB através do GTH e agbes da

Diretoria, NEP e Comunicacao.

Ill. PERFIL DO COLABORADOR - PUBLICO ALVO

e ESCOLARIDADE

% Quantitativo

80% 17 s . 2} -
60% +
}
L & N . SRR T o5
- A S ERIRS, it TR USRNSSR IR
4 _— Y . .
Pos-Grad a Grad Graduag & Ei Médio E Médio ; Ensino Ensino Sem
Incompleta s nti Fund: ntal ridad
incompleto
e SEXO
% Quantitativo

100%

80% -

60% -
40% ,
20%

0%

Masculino

Feminino
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e CATEGORIA DO CARGO

% Quantitativo

0% U . ‘ :
Gestdo Administrativo  Assistencial Apoio

« TEMPO DE CONTRATO

% Quantitativo

80% 11' P SRR STt A
60% + y
{ //'
40% *;'/, DL
i 7% 9%
20% 17 8%
e e

Diasa3 3mesesa 6mesesa 1anoa2 2anosa3 Acimade3
meses 6 meses 1ano anos anos anos

IV.RESULTADOS DA PESQUISA

O resultado da PC0/2021 evidenciou informagdes importantes ao Hospital Jean Bitar, retratado, no geral,
um indice de 89% de satisfacdo frente aos itens avaliados, indice este acima da meta interna estipulada pela
empresa, = 80% de satisfacdo.
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RESULTADO GERAL POR CLASSIFICACAO - PCO/2021

3%
8%
® NUNCA - (NAO)
m POUCAS VEZES
® QUASE SEMPRE
® SEMPRE - (SIM)
66%

INDICE GERAL DE SATISFACAO DO COLABORADOR - PCO 2017/2018/2020/2021

100%

90% 85%
80% Meta:
2 80% satisfacao
70%
60%
50%

PCO 2017 PCO 2018 PCO 2020 PCO 2021
indicede indicede indicede indice de
Satisfagdo Satisfacdo Satisfacdo Satisfacdo
Geral Geral Geral Geral

s indices ~ e====Meta

/ -
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1. CULTURA INSTITUCIONAL

iNDICE DE SATISFACAO POR GRUPO E SUBGRUPO

//'
100% *;/'ﬂ g _88%
® @
7% 4"/;/
60% - ’
50% S
Cultura Gestdoe Normas e Atuagdo Visdo da
Institucional Politica Organizagdo | Estratégica Empresa
Institucional | da Empresa
1. a) b) c) d)

a) GESTAO E POLITICA INSTITUCIONAL

1.1. O HJB divulga claramente a missdo, visdo e principios
aos seus colaboradores?

®NUNCA - (NAO)
» QUASE SEMPRE

EPOUCAS VEZES
® SEMPRE - (SIM)

INDICE DE SATISFAGAO

1.2 O HJB (diretoria e/ou gestores) toma decisdes e direciona as
equipes atendendo a missdo, buscando a viso e praticando os
principios do HJB?

uPOUCAS VEZES
u SEMPRE - (SIM)

s NUNCA - (NAO)
# QUASE SEMPRE

INDICE DE SATISFACAO
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1.3 O HJB (diretoria e/ou gestores) divulga claramente o que
espera do setor, incluindo os objetivos, as acdes a serem
realizadas, as metas e 0s resultados, sejam positivos ou
negativos? =

9%

= POUCAS VEZES
® SEMPRE - (SIM)

= NUNCA - (NAO)
# QUASE SEMPRE

INDICE DE SATISFAGAO
90%

1.4 O HJB mantém um canal de comunicagéo aberto ao
colaborador para esclarecimentos de ddvidas, sugestdes e
reclamagoes?

u POUCAS VEZES
= SEMPRE - (SIM)

s NUNCA - (NAO)
= QUASE SEMPRE

INDICE DE SATISFACAO

b) NORMAS E ORGANIZAGCAO DA EMPRESA

2.1 O HJB (diretoria e/ou gestores) divulga claramente as normas
internas, seus direitos, deveres e responsabilidades?

s POUCAS VEZES
# SEMPRE - (SIM)

s NUNCA - (NAQ)
# QUASE SEMPRE

INDICE DE SATISFACAO

2.2 As normas e rotinas estabelecidas pelo HJB sdo adequadas a
realidade, ajudando na organizacdo da empresa e na convivéncia
harmoniosa de todos?

#POUCAS VEZES
# SEMPRE - (SIM)

5 NUNCA - (NAO)
# QUASE SEMPRE

INDICE DE SATISFACAO
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2.3 As normas do HJB sao aplicadas a todos os colaboradores
iguaimente e de forma coerente?

8%
13%
39%

2 NUNCA - (NAO) u POUCAS VEZES
» QUASE SEMPRE # SEMPRE - (SIM)

INDICE DE SATISFACAO

79%

c) ATUAGCAO ESTRATEGICA

3.1 0 HJB se preocupa em melhorar continuamente 0s Servicos | 3.2 0 HJB (diretoria e/ou gestores) oference o apoio com

oferecidos para garantir um atendimento seguro e de qualidade | direcionamentos necessario aos profissionais para execer sua
a0 usudrio? atividade de forma a garantir um atendimento humanizado,
seguro e de qualidade ao usuério?

1%
5% 2%
2%
3%

= NUNCA - (NAO) u POUCAS VEZES
u QUASE SEMPRE # SEMPRE - (SIM)

#NUNCA - (NAO) #POUCAS VEZES
# QUASE SEMPRE # SEMPRE - (SIM)

INDICE DE SATISFACAO INDICE DE SATISFACAO
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3.3 0 HJB (diretoria elou gestores) se preocupa com a opinido do | 3 4 Em geral, os profissionais do HJB, valorizam a opinido e a
usuério, propondo agdes praticas que garantam a sua satisfacao? | satisfagdo do usudrio, se dedicando em suas funcdes para
garantir um bom atendimento?
% "
5%
25%
0%
NUNCA - (NAO) POUCAS VEZES #NUNCA - (NAO) uPOUCAS VEZES
z ¥ n
» QUASE SEMPRE u SEMPRE - (SIM) % QUASE SEMPRE u SEMPRE - (SIM)

INDICE DE SATISFACAO INDICE DE SATISFAGCAO

d) VISAO DA EMPRESA
4.1 Considera que o HJB é referéncia em assistencia hospitalar | 42 E,sté satisfeito em fazer parte do quadro de colaboradores do
de qualidade e seguranga na Regido Metropolitana? HJB?
0%
% "%
ﬂ%‘
# NUNCA - (NAO) % POUCAS VEZES = NUNCA - (NAO) SPOUCAS VEZES
* QUASE SEMPRE » SEMPRE - (SIM) s i o o
INDICE DE SATISFACAO INDICE DE SATISFACAO
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2. GESTAO DE PESSOAS

iNDICE DE SATISFAGAO POR GRUPO E SUBGRUPO

Comunicagdo e | Desenvolvimento | Reconhecimento

Feedback Profissional e Valorizagdo
2 a) b) c)
a) COMUNICAGAO E FEEDBACK
5.1 Considera ter uma boa comunicagdo com o seu gestor 5.2 0 seu gestor direto/chefia o deixa sempre informado sobre 0s
direto/chefia? assuntos importantes e das mudangas?

= NUNCA - (NAO) u POUCAS VEZES #NUNCA - (NAO) uPOUCAS VEZES
* QUASE SEMPRE = SEMPRE - (SIM) wQUASE SEMPRE  mSEMPRE - (SIM)

INDICE DE SATISFACAO iINDICE DE SATISFACAO

7
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Secretaria de
Seide Publica

5.3 O seu gestor direto/ chefia deixa claro o que espera do seu
trabalho?

# POUCAS VEZES
# SEMPRE - (SIM)

#NUNCA - (NAO)
# QUASE SEMPRE

93%

INDICE DE SATISFACAO INDICE DE SATISFACAO

5.4 O seu gestor direto/chefia fornece orientagdes e treinamentos
necessarios para a realizagdo de seu trabalho?

%
™
4%
66%

# POUCAS VEZES
_ = SEMPRE - (SIM)

uNUNCA - (NAQ)
= QUASE SEMPRE

90%

5.5 Recebe auxilio/ ajuda, por parte de seu gestor direto/chefia,
quando tem dividas ou quando ocorre algum problema no setor?

%

# NUNCA - (NAO)
¥ QUASE SEMPRE

2 POUCAS VEZES
u SEMPRE - (SIM)

INDICE DE SATISFACAO

5.6 Em sua opinido, o seu gestor direto/chefia distribui as tarefas
de forma adequada e as comunica de forma esclarecedora?

3% %

uPOUCAS VEZES
» SEMPRE - (SIM)

# NUNCA - (NAQ)
# QUASE SEMPRE

INDICE DE SATISFACAO
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5.7 Cosidera ter liberdade para se expressar e apresentar suas
ideias ao seu gestor direto/chefia?

# NUNCA - (NAO)
# QUASE SEMPRE

# POUCAS VEZES
# SEMPRE - (SIM)

INDICE DE SATISFACAO
80%

b) DESENVOLVIMENTO PROFISSIONAL

‘ GOVERNO DO
Secretana de ‘* m
SaGde Poblica -

6.1 O seu gestor direto/ chefia o incentiva a participar de eventos,
cursos, treinamentos relacionados ao trabalho que vocé
desenvolve?

u NUNCA - (NAO)
# QUASE SEMPRE

uPOUCAS VEZES
# SEMPRE - (SIM)

INDICE DE SATISFACAO

6.2 Recebe continuamente treinamentos necessarios para o bom
desempenho e aprimoramento de suas atividades?

4%

#POUCAS VEZES
# SEMPRE - (SIM)

#NUNCA - (NAO)
» QUASE SEMPRE

INDICE DE SATISFACAO
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6.3 Considera que os freinamentos oferecidos sao adequado as
atividades que voce exerce?

uNUNCA - (NAO)
# QUASE SEMPRE

#POUCAS VEZES
u SEMPRE - (SIM)

INDICE DE SATISFACAO
84%

6.4 Percebe que o HJB oferece oportunidades de qualificacao
crescimento profissional?

u NUNCA - (NAO)
= QUASE SEMPRE

s POUCAS VEZES
= SEMPRE - (SIM)

INDICE DE SATISFACAO
68%

c) RECONHECIMENTO E VALORIZAGAO

7.1 Em sua opinido, a boa atitude/comportamento do colaborador
€ reconhecida, com elogio ou incentivo, pelo Gestor direto/
chefia?

29%

#NUNCA - (NAO)
» QUASE SEMPRE

=POUCAS VEZES
u SEMPRE - (SIM)

NDICE DE SATISFACAO

7.2 O seu gestor direto/ chefia acompanha o seu desempenho
reconhece positivamente, com elogio ou incentivo, quando
desenvolve bem a atividade?

aNUNCA - (NAO)
» QUASE SEMPRE

wPOUCAS VEZES
= SEMPRE - (SIM)

INDICE DE SATISFACAO
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7.3 0 seu gestor direto/ chefia oferece elogio ou incentiva ao
colaborador quando se dedica no trabalho?

11%

25%

8 NUNCA - (NAO) ®POUCAS VEZES ® QUASE SEMPRE B SEMPRE - (SIM)

INDICE DE SATISFACAO
67%

3. CONDIGOES DE TRABALHO

{NDICE DE SATISFACAO POR GRUPO E SUBGRUPO

94%
100% - / 91% 88%- 26% 92%

i B o o N
-

60% - ;
50% — !/
Condigdes de Ambiente de Remunetagio’ Carga Hordria| Cargoe |
Trabalho Trabalho Fungdes
3. a) ! b) , c) j d)
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a) AMBIENTE DE TRABALHO

8.1 O seu local de trabalho é um ambiente em condigdes fisicas 8.2 0 HJB oferece recursos com equipamentos, ferramentas e

segréras.e);audévels (instalacdo, higiene, temperatura, ruido e materiais necessarios para a realizagdo de seu trabalho?
aparéncia

®*NUNCA-(NAO)  wPOUCAS VEZES = NUNCA - (NAO) = POUCAS VEZES
“QUASE SEMPRE = SEMPRE - (SIM) «QUASE SEMPRE = SEMPRE - (SIM)

INDICE DE SATISFAGAO INDICE DE SATISFACAO

b) REMUNERAGAO

9.1 Considera que o seu saldrio € compativel com as atividades | 9.2 Considera que o seu saldrio esté dentro da faixa média salarial
que vocé exerce no HIB? de mercado, na cidade ou regido, nas mesmas atividades que
- vocé exerce no HJB?

%

#NUNCA - (NAQ) #POUCAS VEZES # NUNCA - (NAQ) # POUCAS VEZES
* QUASE SEMPRE u SEMPRE - (SIM) # QUASE SEMPRE # SEMPRE - (SIM)

INDICE DE SATISFACAO INDICE DE SATISFACAO
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c) CARGA HORARIA E HORARIO

‘ GOVERNO DO
Secratana de ‘* m
Saide Publica "

10.1 Considera que a sua carga horaria/escala de trabalho é
satisfatoria?

“ 5%
15%

76%

2 NUNCA - (NAO)
» QUASE SEMPRE

uPOUCAS VEZES
= SEMPRE - (SIM)

INDICE DE SATISFACAO

10.2 Considera o seu horario de trabalho satisfatorio?

3%
4%
1%
82%

= POUCAS VEZES
= SEMPRE - (SIM)

s NUNCA - (NAO)
= QUASE SEMPRE

INDICE DE SATISFACAO

91%

93%

d) CARGOS E FUNGOES

11.1 Esta satisfeito com o seu cargo e as atividades que exerce?

% 2%
18%
%

# NUNCA - (NAO)
# QUASE SEMPRE

u POUCAS VEZES
# SEMPRE - (SIM)

INDICE DE SATISFACAO

11.2 Compreende claramente quais sao as suas atividades e
responsabilidades?

0% 4% 5%
9‘%!

u NUNCA - (NAO) m POUCAS VEZES
= QUASE SEMPRE = SEMPRE - (SIM)

INDICE DE SATISFACAO
99%
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11.3 Desenvolve suas atividades diarias com facilidade?

% 2%
17%
81

= NUNCA - (NAO)
» QUASE SEMPRE

= POUCAS VEZES
_ wSEMPRE - (SIM)

INDICE DE SATISFACAO

98%

11.4 Considera o seu trabalho interessante e estimulante?

4%

#POUCAS VEZES
u SEMPRE - (SIM)

= NUNCA - (NAO)
# QUASE SEMPRE

INDICE DE SATISFACAO

11.5 O seu cargo atual oferece oportunidades para usar sua
iniciativa e criatividade?

. 5%
10%
2%
61%

# NUNCA - (NAO)
# QUASE SEMPRE

#POUCAS VEZES
s SEMPRE - (SIM)

INDICE DE SATISFAGCAO
85%
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4. RELAGCOES HUMANAS

{NDICE DE SATISFACAO POR GRUPO E SUBGRUPO

100% S i 5
90% T
70% 5
50% T ' ‘
l Relagdes Humanas Relacionamento g
[ Interpessoal l
| a. | a) |
a) RELACIONAMENTO INTERPESSOAL
harmoniosa com o seu gestor direto/chefia? quando precisa?
0% 4% i 4%

u NUNCA - (NAO) u POUCAS VEZES uNUNCA - (NAO) = POUCAS VEZES
= QUASE SEMPRE = SEMPRE - (SIM) # QUASE SEMPRE = SEMPRE - (SIM)

INDICE DE SATISFACAO INDICE DE SATISFACAO
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12.3 Mantém uma convivéncia e interagao respeitosa e 12.4 Existe integracdo e cooperagéo no seu setor de trabalho?
harmoniosa com os colegas de trabalho do mesmo setor?

%

u NUNCA - (NAO) = POUCAS VEZES ¥ NUNCA - (NAO) # POUCAS VEZES
» QUASE SEMPRE u SEMPRE - (SIM) "QUASE SEMPRE = SEMPRE -(SIM)

INDICE DE SATISFACAO INDICE DE SATISFACAO
98% 91%

trabalho do seu setor? harmoniosa com os colegas de trabalho de outros setores?

0% 2%
0% 1%

80%
# QUASE SEMPRE u SEMPRE - (SIM) = QUASE SEMPRE = SEMPRE - (SIM)

INDICE DE SATISFACAO INDICE DE SATISFACAO

99% Y
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12.7 Percebe se existe integragdo e cooperagdo entre os setores/ 12.8 Existe uma boa comunicagao entre o seu setor e outros
areas? setores/ dreas?

s NUNCA - (NAO) s POUCAS VEZES

=NUNCA - (NAO) sPOLCAS VEIES * QUASE SEMPRE » SEMPRE - (SIM)

= QUASE SEMPRE _u SEMPRE - (SIM)

INDICE DE SATISFACAO INDICE DE SATISFACAO

88% 90%

V. ANALISE DOS RESULTADOS

A PESQUISA DE CLIMA ORGANIZACIONAL/2021 propiciou além do indice geral de satisfacdo, o
detalhamento dos resultados, permitindo identificar 07 _itens, que avaliados individualmente, obtiveram resultados
abaixo da meta estipulada (2 80% de satisfagdo), considerando a ESCALA DE AVALIAGAO, apresentada
anteriormente.

100%
90%
80%
70%
60%
50%

At
o

¥ ; 3 T R A T T T T T T T T T D IREIRERE /s N T T L T T ¥

11 12 13 14 21 22 23 3.1 32 33 34 41 42 51 52 53 54 55 56 57 6.1 6.2 63 64

= Meta =i PUD 2021

L T T ¥ 2 TR

71 72 73 81 82 91 92 101102 111112113 11.4 11.512.1 12.2 12.3 12.4 125 12.6 12.7

——— Meta ——PCO 2021 L
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Em seguida, identificaremos e analisaremos criticamente de forma sucinta os itens individuais que

obtiveram indice menor que a meta.

QUESTOES AVALIADAS iNDICE DE ANALISE

SATISFACAO

22% do publico intermo manifestaram-se contrario a este
14 O HJB mantétm um canal de item avaliado. Podemos compreender com este resultado
78% que aproximadamente 1/4 dos colaboradores identifica a

comunicagao aberto ao colaborador para

; s = necessidade do HJB criar formas ou meios de
esclarecimento de dividas, sugestbes e
L comunicagdo direta entre colaborador e HJB para
reclamagoes? :
oportunidades de escuta.

21% do publico interno manifestaram-se contrario a este
item avaliado. Podemos entender que este grupo de

2.3 As normas do HJB sédo aplicadas a 79% colaboradores considera que as normas ndo Ssdo

: aplicadas igualmente e de forma coerente a todos os
todos os colaboradores igualmente e de

P ansan colaboradores. Nota-se neste caso, que ndo ha uma
orma coerente?
politica clara, ou melhor, a compreensdo e a pratica

sedimentada do modelo de gestdo com foco no

desenvolvimento.

20% do pubico interno manifestaram-se contraria a
satisfagdo neste item avaliado. Podemos entender que
este grupo de colaboradores expressa nao ter espago
elou oportunidade para se expressar em suas ideias e
opinides, evidenciando dificuldades ou limitagdes na

5.7 Considera ter liberdade para se Ap
80% comunicagd@o com o seu gestor, embora tenha revelado

expressar e apresentar suas ideias ao seu 4 LR A
em indices elevados manter uma boa comunicagao,

gestor direto/chefia? convivéncia e interagdo, além de ser bem recebido e
atendido por seu gestor quando precisa, evidenciados
nos itens 12.1 e 12.2. Nota-se neste caso, a necessidade
de incentivar e desenvolver mecanismos institucionais
para o contato periddico entre lider e liderado, facilitando
e melhorando a comunicagdo interna e o

desenvolvimento dos colaboradores.

32% do pubico interno manifestaram-se contraria a
satisfacdo neste item avaliado. Podemos entender que
este grupo de colaboradores na@o considera que a

64 Percebe que o HJB oferece empresa ofereca oportunidade de crescimento e
idades d lif 5 qualificagdo profissional, deixando a entender que né&o
oportu e ualificacao e
P 9 ¢ 68% ha uma politica clara, ou melhor, a compreensé@o e a

crescimento profissional? - . =
P I pratica sedimentada do modelo de gestdo voltado ao

desenvolvimento de pessoas.
Este indice, apontado também na PCO/2017 com 57%
3

L

-

»
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de satisfagdo, tomou a ser evidenciado na PCO/2018
com 72%, na PCO/2020 com 73% de satisfagdo e na
PC0/2021 com 68%. Apesar de uma melhora de 11%
comparado a primeira PCO, este item continua
merecendo atencdo por esta relacionado a Politica de
Gestdo de Pessoas, seu conhecimento e pratica. Este
processo de implementagdo segue etapas em longo
prazo, sendo iniciado em out/19 com a capacitagdo dos
gestores e demais colaboradores e as ferramentas
avaliativas a partir de janeiro/2020.

28% do pubico interno manifestaram-se contraria a
satisfagdo neste item avaliado. Assim, podemos
compreender que este grupo de colaboradores percebe
que ndo ha uma pratica sedimentada de ferramentas em
gestdo de pessoas que estimule o feedback de Lider aos

e Liderado, ou pela auséncia ou falha no processo.
71 Em sua opiniao, a boa

72% Este item avaliativo foi incluso na PCO/2018, obtendo o
atitude/comportamento do  colaborador & resultado de 78% de satisfagcdo, demonstrando ao
reconhecida, com elogio ou incentivo, pelo comparar os resultados da PCO/2020 a redugéo de 6%,
Gestor direto/ chefia? permanecendo com o resultado de 72% de satisfagéo na

PCO/2021.

Este processo de implementagéo segue etapas em longo
prazo, sendo iniciado em out/19 com a capacitagdo dos
gestores e demais colaboradores e as ferramentas
avaliativas a partir de janeiro/2020, trazendo o Feedback

como ferramenta de comunicagdo tendo como foco a

gestdo de desenvolvimento.

29% do pubico interno manifestaram-se contraria a
satisfagdo neste item avaliado. Podemos entender que o
gestor ndo acompanha o desempenho e ndo reforga
positivamente os bons resultados atingidos pelo
colaborador, deixando a entender que este grupo de

7.2 O seu gestor direto/ chefia acompanha J - ;
colaboradores percebe que ndo ha uma pratica

o seu desempenho e reconhe . .
P - 1% sedimentada de ferramentas em gestdo de pessoas que

positivamente, com elogio ou incentivo, estimule o feedback de Lider aos Liderado, ou pela

quando desenvolve bem a atividade? auséncia ou falha no processo.

Este processo de implementagdo segue etapas a longo
prazo, sendo iniciado em out/19 com a capacitacdo dos
gestores e demais colaboradores e as ferramentas

avaliativas a partir de janeiro/2020, trazendo o Fe?dback

R. Coénego Jerdnimo Pimentel, n°® 543 — Umarizal % (™) ;
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como ferramenta de comunicagdo tendo como foco a

gestdo de desenvolvimento.

33% do pubico interno manifestaram-se contraria a
satisfacdo neste item avaliado, reiterando os resultados
dos itens 7.1 e 7.2. Podemos entender que o gestor ndo
reforga positivamente o comprometimento e dedicagédo
do colaborador, deixando a entender que este grupo de
colaboradores percebe que ndo ha uma pratica

1.3 Q.seu gester dirto/ chetia clerece 67% sedimentada de ferramentas em gestao de pessoas que

elogio ou incentiva ao colaborador quando estimule o feedback de Lider aos Liderados, ou pela
se dedica no trabalho? auséncia ou falha no processo.

Este processo de implementagdo segue etapas em longo
prazo, sendo iniciado em out/19 com a capacitagdo dos
gestores e demais colaboradores e as ferramentas
avaliativas a partir de janeiro/2020, trazendo o Feedback

como ferramenta de comunicagdo tendo como foco a

gestdo de desenvolvimento.

V. PLANO DE AGAO

Com base nos resultados e analise apresentados acima, surgem oportunidades de melhoria através do
desenvolvimento de agdes, as quais cumprirdo uma programagdo, sendo subdivididas em etapas, conforme
necessidade e grau de complexidade.

O plano de agéo sera desenvolvido com agdes programadas a partir de fevereiro/2021, havendo agdes a serem
replicadas mensalmente ou obedecendo a uma periodicidade para melhor resultado, conforme necessidade e
especificagdo, as quais serdo bem detalhadas e justificadas, visando dar seguimento ao objetivo final que é
melhorar o indice de satisfagdo dos colaboradores do HJB, melhorando o clima organizacional para obter melhores
resultados na produgdo e maior qualidade de vida no trabalho. Caso haja o aprimoramento ou inclusdo de novas
propostas de melhoria estaremos informando a agdo no relatério do més de referéncia.

Abaixo segue as agdes planejadas e programadas para o periodo de Fevereiro/21 a Dezembro/21.

O QUE cOoOMO QUANDO PORQUE
PDL - Programa de | 1. Definindo temas para o PDL a partir dos Fev/21 - Incentivar a pratica do
Desenvolvimento de | resultados das Avaliagées de Desempenho Modelo  Gerencial de
Lideres. dos Lideres e dos Resultados da PCO. Gestéo de Pessoas

adotado pelo INDSH/ HJB.

2. Realizar o PDL através de encontros Fev/i21 a - Desenvolver os gestores
programados, apresentando conteido e | Dezembro/21 | quanto a competéncias
ferramentas praticas. gerenciais — técnicas e
R. Cénego Jerdnimo Pimentel, n® 543 — Umarizal . @
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interna direta para
divulgagado macica
da politica,

do HJB.

comunicagao interna junto aos
colaboradores, possibilitando um canal de
escuta e divulgagao de metas, resultados e

estratégicos do HJB de caixas destinada a
manifestagdo do colaborador quanto a
sugestdo, elogio e reclamacgdes junto ao

Secretana de
Sagde Publica
comportamentais.
Ferramentas 1. Encaminhar as Avaliacbes conforme A partir de - Estimular a valorizagao e
Avaliativas com foco | cronogramas de datas/prazos Janeiro/21 o reconhecimento da boa
em Gestdo por atitude/conduta, do bom
competéncia e 0 desempenho e pela
PDI-Programade | 2. Estimular a pratica do Feedback, A partir de dedicagdo/
Desenvolvimento acompanhando o processo avaliativo | Fevereiro/21 comprometimento do
Individual. través da checagem dos resultados e as colaborador com a
acOes geradas a partir das avaliagoes. empresa, assim como o
3. Tabular resultados e acompanhar as A partir de direcionamento as
acoes de aprendizagem e feedbacks Margo/21 caracteristicas a
aplicados a partir das ferramentas desenvolver visando o
avaliativas. alinhamento entre a
cultura/objetivos
estratégicos e os
colaboradores.
Fomentar linhas de | 1. Projeto “Café com a Diretoria”, tendo A partir de Adquirir canais formais e
comunicagao como objetivo estreitar e melhorar a Abril/21 eficazes de comunicagao

interna visando manter os
profissionais bem
informados sobre assuntos

processos, missao, processos internos. pertinentes, oficiais e
visdo, principios e periodicos, oportunizando
informacdes gerais 2. Aquisicao e disponibilizacgdo em pontos interagcdo e integracao

entre setores e diretoria
para conhecimento de
praticas e agdes do HJB.

RH.

V1. CONSIDERAGOES FINAIS

O Clima Organizacional esta ligado, diretamente, 8 maneira como o colaborador percebe e interpreta a
organizagdo, com a sua cultura, politicas, valores e costumes, e consequentemente como reage, positiva ou

negativamente, a essa interpretacao.

Conhecer e compreender a percepgdo do colaborador sobre aspectos organizacionais assume uma
importancia impar como estratégia para as empresas, tendo em vista que a forma como o ele reage, conduz e
interfere diretamente na rotina e nos processos.

A presente pesquisa visou apresentar uma ferramenta organizacional em gestdo de pessoas que buscasse
alinhar e otimizar estratégias efetivas da empresa a cultura organizacional. Portanto, a PCO 2021, principal
instrumento de identificagdo e andlise da cultura e clima organizacional, viabilizou a busca de uma base de
informacgdes que possibilitardo por sua vez, através de seus resultados, promover melhorias por meio de plano de
acbes que elevem os indices de satisfagdo dos colaboradores e consequentemente contribuam para a
humanizagéo dos cuidados em saude, oferecendo qualidade no atendimento aos usuarios do SUS.
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Partindo dos resultados da PC0O/2021, identificamos que, de um modo em geral o indice de satisfagdo dos
colaboradores atingiu o percentual de 89%, indice que revela um resultado satisfatorio, apesar de ter apresentado
uma queda de 1% se comparada a PC0/2020. Contudo, vale mencionar que o desmembramento dos dados, o qual
esta pesquisa permite, apura de forma detalhada os indices avaliativos, possibilitando a identificacéo nesta PCO de
07 itens avaliados com resultados abaixo da meta, os quais merecem a nossa atengdo e foco no trabalho a ser

desenvolvido.

Desta forma, consideramos que os objetivos propostos nesta pesquisa foram atendidos, por ter mapeado os
aspectos criticos que configuraram o momento motivacional dos colaboradores, identificando e analisando através
da avaliagdo de seus pontos fortes, deficiéncias, expectativas e anseios, bem como a partir de seus resultados
desenvolver propostas de trabalho com foco na qualidade de vida no trabalho, no aumento da produtividade e
motivagao aos recursos humanos.

Dos 04 itens apontados na pesquisa anterior com resultados abaixo da meta individual proposta, 04
permanecem a nao atingir o esperado. Estes sdo: 6.4-Percebe que o HJB oferece oportunidades de qualificagdo e
crescimento profissional?, com o resultado de 68% de satisfagcdo, com queda de 5% se comparado a ultima
pesquisa; e 7.1- Em sua opinido, a boa atitude/comportamento do colaborador & reconhecida, com elogio ou
incentivo, pelo Gestor direto/ chefia?, com o resultado de 72% de satisfagdo, sendo o mesmo valor se comparado a
Ultima pesquisa; 7.2- O seu gestor direto/ chefia acompanha o seu desempenho e reconhece positivamente, com
elogio ou incentivo, quando desenvolve bem a atividade?, com o resultado de 71% de satisfagéo, e com queda de
1% se comparado a Ultima pesquisa; 7.3- O seu gestor direto/ chefia oferece elogio ou incentiva ao colaborador
quando se dedica no trabalho?, com o resultado de 67% de satisfagdo, com queda de 4% se comparado a ultima
pesquisa.

Os outros 3 itens apontados na pesquisa atual com resultados < 80%, séo: 1.4- O HJB mantém um canal de
comunicagéo aberto ao colaborador para esclarecimentos de duvida, sugestdes e reclamagdes?, com o resultado
de 78% de satisfacdo, e 2.3- As normas do HJB s&o aplicadas a todos os colaboradores igualmente e de forma
coerente?, com o resultado de 79% de satisfagao; e 5.7- Considera ter liberdade para se expressar e apresentar
suas ideias ao seu gestor direto/chefia?, com o resultado de 80%.

Com base nos resultados e afirmacgéo acima, acreditamos as estratégias propostas neste plano de agdo
propiciara resultados satisfatérios, os quais serdo acompanhados e avaliados em sua efetividade na 5° PESQUISA
DE CLIMA ORGANIZACIONAL - PCO, prevista para janeiro de 2022.

Belém-PA, 25 de fevereiro de 2021.
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