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ICENTRO HOSPITALAR

EANBITAR e D2 \PARA

Saide Piblica

Missdo, Visdo e Valores.

Miss3o
Promover a gestdo médico-hospitalar de exceléncia com equipes multidisciplinares
comprometidas com a qualidade, com a ética e com a valorizag&o profissional e humana na

prestac@o de assisténcia a satde, de forma humanizada, visando a restauracio do bem-
estar fisico, psiquico e social, em beneficio da comunidade.

Visao
Ser reconhecido como referéncia em governanca de instituicdes de salde, promovendo

solugbes inovadoras para a satide do Pais, instituindo gest&o de qualidade com foco na
valorizagcdo humana, profissional, tecnolégica e com exceléncia de atendimento.

Valores

Humanidade, Etica, Compromisso, Trabalho Multiprofissional, Profissionalismo e
Responsabilidade Social.
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Secretaria de
Sadde Puiblica

HEANBITAR

- 1. APRESENTACAO

l‘ GOVERNO DO

O INDSH assumiu a gestéo do contrato de n® 002/SESPA/2016 em 01 de Abril de
2016, o qual tem por objeto estabelecer o compromissc entre as partes para o
N gerenciamento, operacionalizagdo e execucdo das agdes e servicos de salde, no Centro
Hospitalar 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 Satde — SUS.

Em atendimento zo Contrato de Gestdo N° 002/SESPA/2016 entre 3 Secretaria de

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

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

— condensadas relativas a0 més de abril 2017.

Belém/PA, 10 de maio 2017

Giovani Merendg
Diretor Execitivo
INDSH!CRA 800

Centro Hospr alar Jean Bitar/INDSH
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Produc#o Consolidada de Abril de 2017
= ALTAS HOSPITALARES
[ I I
TOTAL DE SAIDAS | LEITOS
_ HOSPITALIZACAD - SEEs e T éaiTos PACENTESDR OPERACIONAIS
CLINICA MEDICA 51 116 2 956 40
— CLINICA CIRURGICA 85 110 « 454 20
CcTl 1 - 18 240 10
- TOTAL 137 226 20 1.650 70
— TOTAL GERAL DE SAIDOS 157 |
ATIVIDADE CIRURGICA
— | MEDA D= saLas oE
” ELETIVA URGENTE TOTAL CIRURGIA PARTOS
ATIVIDADE CIRURGICA OPERACIONAIS/DIA
- 135 5 140 | 0.93 .
- ATENDIMENTO AMBULATORIAL
ATCNDINMENTS Moo
CONSULTAS : TOTAL REALIZADO +
_ ESPECIALIDADES CONSULTA SUBSEQUENTES TOTAL ABSENTEISMO ABSENTEISMO
ANESTESIOLOGIA 77 77 7
. |CIRURGIA BARIATRICA 108 108 109
CARDICLOGIA 71 71 71
_— CIRURGIA DE CABEGA E PESCOGO 78 78 78
CIRURGIA DO APARELHO DIGESTIVO - . =
T |CIRURGIA GERAL 145 145 145
CIRURGIA PLASTICA 46 45 46
CLINICA MEDICA 156 156 156
~~.  |COLOPROCTOLOGIA 121 121 121
DERMATOLOGIA 78 78 78
ENDOCRINCLOGIA 327 227 327
~~  |FIGADO E VIAS BILIARES 107 107 107
GERIATRIA ¥ iid 77 77
i PNEUMOLOGIA 62 62 62
—. |REUMATOLOGIA 156 156 156
SUBTOTAL 1 (ATENDIMENTOS MEDICOS) 1.610 1.610 1.610
—. (ASSISTENCIA SOCIAL 45 45 45
NUTRIGAQ 61 51 61
— |PsicoLogiA 33 33 22
. | SUBTOTAL 2 (ATENDIMENTOS NAQ MEDICOS) 133 - 139 - 139
TOTAL DE CONSULTAS REALIZADAS 1.749
< 1
TOTAL DE CONSULTAS REALIZADAS + 1749
ABSENTEISMO i
Y = ATENDIMENTO DE URGENGIA
N° DE PACIENTES N° DE PACIENTES OBITOS NO PA,
~ ATENDIMENTO DE URGENGIA INTERNADOS NAO INTERNADOS TOTAL CONTRATADO <24 HORAS
Z =] = ol =
gt SADT
NUMERO DE EXAMES
— PACIENTES DO : TOTAL REALIZADO +
EXAMES HOSPITAL EXTERNOS TOTAL REALIZADO ABSENTE[SMO ABSENTEISMD
—  |ANALISES cLINICAS 10.834 4173 15.067 15.067
ELETROCARDIOGRAMA 84 70 154 154
ECOCARDIOGRAMA 28 18 46 46
™ |[EnDoscopia 20 337 357 357
RAIOS-X 422 108 530 530
“ | TOMOGRAFIA 51 70 121 121
Ul TRASSONOGRAFIA 22 28 112 112
—. [PAAF = 22 22 22
DENSITOMETRIA GSSEA | “ 20 20 20
~. |RESSONANCIA MAGNETICA 8 19 25 25
ANATOMIA PATOLOGICA 184 184 184
__ |ERGOMETRIA - 10 10 10
MEDICINA NUCLEAR 2 6 8 8
MAPA - 7 7 7
™ |IODOTERAPIA - 5 5 s
BRONCOSCOPIA _ = n %
F~ TOTAL 11.530 3.i38 i15.565 - i6.668
TOTAL DE EXAMES REALIZADOS 16.668
p_—
TOTAL DE EXAMES REALIZADOS + 16.668
= ABSENTEISMO 0 A
] _ RODRIGU FROKLIGH
Belém, 10 de maio de 2017. d EIRQ
. wani Mereng
Gi ov ot : »
qH {is 27 ] P
~ Redrioo Frohlich
Diregaio Financeiro-Administrative
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MAPA DE PRODUCAQ - ABRIL/2017
= <85 GBiTos PACIENTES LEITOS LEITOS | TOTALDE | TAXADE MEDIA DE
i HOSPITALIZACAD ADN ES | ALTAS ol OPERACIOMAIS DA sSainag QCUPACAD | eommamEncis
ATE24Hs | APOS 24148
= CLINICA MEDICA 43 51 ] 2 956 40 1200 53 79,67% 18,04
—_ CIRURGICA 85 85 0 ] 454 20 600 85 75,67% 534
[e34] 22 1 0 18 240 10 300 19 80,00% 12,63
TOTAL 150 137 | 0 20 1650 70 2100 157 78,57% 10,51 I
i
ATIVIDADE CIRURGICA =1
— MEDIA DE SALAS CIRURGICAS OPERACIONAIS/DIA
~ ATIVIDADE CIRURGICA URGENCIA ELETIVA
] 135 0,83
ATENDIMENTO AM BULATORIAL/IEGRESSOS
ESPECIALIDADES CONSULTA INTERCONSULTA CONSULTA SUBSEQUENTE TOTAL
' ANESTESIOLOGIA 77 77
—~  |CIRURGIA BARIATRICA 109 108
CARDIOLOGIA 7 71
=) CIRURGIA DE CABEGA £ PESCOGO 78 78
CIRURGIA DO APARELHO DIGESTIVO [V 0
CIRURGIA GERAL 145 145
~  |CIRURGIA PLASTICA 46 48
CLINICA MEDICA 156 156
" |coLorrocToLOGIA 121 121
DERMATOLOGIA 78 78
ENDOCRINOLOGIA 327 327
= FIGADC E VIAS BILIARES 107 107
GERIATRIA 77 77
—.  |PNEUMOLOGIA 62 62
RELMATOLOGIA 156 156
" |SUBTOTAL 1 (ATENDIMENTGS MEDICOS) 1810 1610
ASSISTENCIA SOCIAL 45 45
™ [NUTRicAO 61 &1
__ |PsicoLoaGia 33 33
SUBTOTAL 2 (ATENDIMENTOS NAO MEDICOS) 139 139
™ |roTAL GERAL 1748 0 ) 1749
— SERVICO DE APOIO DIAGNOSTICO F TERAPEUT!CO-SADT-(EXTERNO,\
e EXAMES N° EXAMES REALIZADOS
—. |ANALISES CLiNICAS 4173
ELETROCARDIOGRAMA 70
ECOCARDICGRAMA 18
-~ {ENDCSCOPIA 337
__ |raos-x 108
TOMOGRAFIA 70
" |ULTRASSONOGRAFIA 8g
~. |PAAF 22
DENSITOMETRIA OSSEA 20
RESSCNANCIA MAGNETICA 19
T |ANATOMIA PATOLOGICA 184
— {ERGOMETRIA 10
MEDICINA NUCLEAR 5
TMAPA 7
—|ICDOTERAPIA 5
_‘ITOTAL 5.138
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VOL _ ME DE CIRURGIAS POR PORTE

PEQTTNA

VIEDIA

3RAT E

TOTAL

E_uME DE CIRURGIAS POR MUNICIPIO

TOTAL

ABA" :ITUBA

ACARA

ALT/ RA

ANANMINDEUA

3AR. .RENA

3ELEM

3EN../DES

3UJA™

AP, nO POCO

SASTNHAL

SURUCA

GAF “E-MIRI

RITUIA

dAR A

NARITUBA
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S5AQ  ANCISCO DO PARA

520 JOAO DE PIRABAS

3A0  SUEL DO GUAMA

SOURE

WIE Dt
JulA LPOLIS

NGIA~
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/OL ME DE CIRURGIAS POR ESPECIALIDADES

TOTAL

SIRU3IA BARIATRICA

*IRU~GIA DE CABECA E PESCOGO

18

JIRL  3IA DERMATOLOGICA

12

SIRURGIA GERAL

35

JIRL  51A DO COLON

12

:IRUSGIA DE HERNIA

2IRU:.SIA DO FIGADO E VIAS BILIARES

31

JIRUTSIA VASCULAR

=Y

:NDOSCOPIA (CPRE)

SLAY _SAREPARADORA

rOTAL

140

~
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VOLUME DE CONSULTAS POR MUNICIPIO

TOTAL

ABAETETUBA

27

ACARA

AGUA AZUL DO NORTE

ALMEIRIM

ALTAMIRA

ANANINDEUA

ANAPU

AUGUSTO CORREA

AURORA DO PARA

BAGRE

BARCARENA

BELEM

BENEVIDES

BOM JESUS DO TOCANTINS

|BONITC

BRAGANCA

BRASIL NOVO

BREVES

BUJARU

CACHOEIRA DO ARARI

CACHOEIRA DO PIRIA

CAMETA

CANAA DOS CARAJAS

CAPANEMA

CAPITAG POGO

CASTANHAL

CHAVES

COLARES

CONCEICAD DO ARAGUAIA

CONCORDIA DO PARA

CURIONOPOLIS

=

CURRALINHO

CURUGA

DOM ELISEU

L1 4]

GARRAFAO DO NORTE

-

IGARAPE-AGU

IGARAPE-MIRI

IPIXUNA DO PARA

IRITUIA

ITUPIRANGA

JACUNDA

MAE DO RIO

MARABA

© I~ o jw o o |x |~

MARACANA

-

MARAPANIM

MARITUBA

15

MELGAGO

10

MOCAJUBA

MoJu

]

MONTE ALEGRE

-

MUANA

NOVA ESPERANCA DO PIRIA

NOVA TIMBOTEUA

(e [N T N

NOVC PROGRESSO

e




NOVO REPARTIMENTO

OEIRAS DO PARA

OUREM

SV IR S

PACAJA

-

PARAGOMINAS

8

PARAUAPEBAS

PEIXE-BOI

PONTA DE PEDRAS

PORTEL

N & o

PRAINHA

-

PRIMAVERA

REDENCAO

RONDON DO PARA

N 1N oo

SALINGPOLIS

SAtVIATER
SALVATERRA

=~

SANTA BARBARA DO PARA

SANTA CRUZ DO ARARI

SANTA ISABEL DO PARA

SANTA LUZIA DO PARA

SANTA MARIA DO PARA

()]

SANTAREM

SANTO ANTONIC DO TAUA

SAO CAETANOC DE ODIVELAS

A O |w

SAO DOMINGOS DO ARAGUAIA

SAO DOMINGOS DO CAPIM

SAO FELIX DO XINGU

SAO FRANCISCO DO PARA

O Ih jw

SAO GERALDO DO ARAGUAIA

-

SAOC JOAD DA PONTA

SAQ JOAQ DE PIRABAS

SAC MIGUEL DO GUAMA

14

SAPUCAIA

SOURE

17

TAILANDIA

TERRAALTA

TOME-AGU

TRACUATEUA

-

TUCURUI

ULIANGPOLIS

VIGIA

VISEU

o oo [~

XINGUARA

-

NAO INFORMADA

TOTAL

1749

VOLUME DE CONSULTA POR ESPECIALIDADES

TOTAL

ANESTESIOLOGIA

CIRURGIA BARIATRICA

108

CARDIOLOGIA

71

CIRURGIA DE CABEGA E PESCOCO

78

CiRURGIA DO APARELHO DIGESTIVG

CIRURGIA GERAL

145

CIRURGIA PLASTICA

CLINICA MEDICA

156

COLOPROCTOLOGIA

121

DERMATOLOGIA

78

ENDOCRINOLOGIA

327

FIGADO E VIAS BILIARES

107

GERIATRIA

PNEUMOLOGIA

62

=
 iia

L




REUMATOLOGIA

SUBTOTAL 1 (ATENDIMENTOS MEDICOS)

- aetia
ASSISTENCIA SCTIAL

NUTRICAQ

SO ASTA
PSICCLOGIA

SUBTOTAL 2 (ATENDIMENTOS NAO MEDICOS)

TOTAL GERAL
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Hnue Pu

VOLUME DE INTERNACOES POR MUNICIPIO | TOTAL
ABAETETUBA 4
ACARA 2
ALTAMIRA 2
| ANANINDEUA 1
BARCARENA 1
BELEM 84
BENEVIDES 2
BRAGANCA 1
BREU BRANCO 1
BUJARU 1
CAPANEMA 3
CASTANHAL 2
CAPITAO POGO 1
CURUGA 1
IGARAPE - MIRI 1
RITUA

WMARITUBA

SANTA MARIA DO PARA

'SAQ CAETANO DE ODIVELAS

SAO FRANCISCO DO PARA

A0 JOAD DE PIRARAS

SAC MIGUEL DO GUAMA

SOURE

ULIANOPOLIS

QUTROS

TOTAL

VOLUME DE INTERNAGOES POR ESPECIALIDADES TOTAL

CIRURGIA GERAL o
CIRURGIA BARIATRICA

CIRURGIA PLASTICA

CLINICA MEDICA

COLOPROCTOLOGIA

[CARDIOLOGIA

CIRURGIA DO APARELHC DIGESTIVO

CIRURGIA DE CABEGA E PESCOGO

ENDOCRINGLOGIA

FIGADO E VIAS BILIARES

GERIATRIA

MEDICINA INTENSIVA

PLANTONISTA/ CLINICA MEDICA

PNEUMOLOGIA

REUMATOLOGIA I
TOTAL |
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- RELATORIO DE ATIVIDADES MENSAL

SERVICO DE ATENDIMENTO AO USUARIO — S.A.U.

- Més Referéncia Abril 2017

~

~1 — INTRODUCAO

_—

—~

O servigo de Atendimento ao Usudrio — SAU é o setor destinado a avaliar a qualidade dos
:se_rvigos prestados pelo Centro Hospitalar Jean Bitar, analisando o indice de satisfacdo dos usuarios.
~Estabelecendo um canal de comunicacdo e relacionamento com o usudrio; priorizando que o Centro
~Hospitalar Jean Bitar atenda de forma efetiva, garantindo a eficiéncia e COmMpromisso com o servigo
" prestado.

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

_podem se manifestar através de folder, avaliando o atendimento recebido.

- O objetivo principal do SAU é assegurar junto aos colaboradores dos servigos hospitalares,
~0 atendimento humanizado de acordo com as normas preconizadas pelo SUS, cujo processo nos
hpermite acompanhar o desempenho das dreas assistenciais e de apoio, mantendo o atendimento

_focado na garantia dos servicos de saide e na satisfagdo integral do usudrio, atendendo as
~expectativas com qualidade nos servigos.

—

Para andlise das atividades desenvolvidas por este setor e quanto aos numeros de

p—

_Ppesquisas realizadas pelo SAU do Centro Hospitalar Jean Bitar, apresentamos através de relatdrio,
~0s resultados obtidos com referéncia ao periodo de 01 a 30de Abrilde 2017,

—

= 003539
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~2— ATIVIDADES MENSAIS

—

~Només de abril, assim como nos meses anteriores,nos esforcamos para atender uma amostra
“significativa de usudrios, uma vez que acreditamos que guanto maior o nimero de pesquisas
:aplicadas, maiores sdo as possibilidades de minimizarmos ou até mesmo desuprimirmos os
~problemas apontados pelos que usam diariamente nosso hospital.Ouvir a opinido e avaliacdo dos
~usudrios nos permite detectar as falhas e conhecer os acertos. Esse procedimento é
:extremamente importante para a gestdo hospitalar, uma vez que vem de quem utiliza os servigos
e de quem mais deve se manter sempre satisfeito. As pesquisas de satisfagdosdo relevantes,
~visto que nos insere na cultura de atencdo ao usudrio, pois precisamos exercer a Politica

“Nacional de Humanizacdo (PNH), de forma a humanizar as praticas em todas as instancias da
_salide do Sistema Unico de Satide.

:O SAU realiza ndo s6 o atendimento itinerantepara a aplicagcdo das pesquisas, como também
~realiza atendimento em sala fixa, na qual alguns atendimentos se configuram em cardter
“informativo e dedirecionamento a algumas liderangas,nos casos em que constatamos
:possibilidade de resolugdo imediata da problemética apresentada pelo usudrio atendido.

—. As atividades desenvolvidas pelo SAU s3o baseadas na ética profissional, visando garantir o
~principio da dignidade das pessoas e de seus direitos como cidadaos, permitindo dessa forma
“zonsolidar a confiabilidade dos que procuram a assisténcia do SAU. O SAU também busca zelar

o

_pela memdria dos fatos registrados, providenciando o arquivamento dos casos concluidos de
~forma sigilosa e adequada.

~A pesquisa de satisfacdo € a chave, o ponto de partida para o sucesso da gestdo.
" A tabela a seguir, trds o resumo das atividades que o S.A.U realizou ao longo do més e que se
_constituiram em material para andlise dos resultados aqui apresentados:

—_
—
—_—

—
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~Tabela 01: Apresentacdo das ativida

des realizadas pelo S.A.U

—_— I T

: 5_1.1 Atendimentos em sala 15
h : 1.2 Atendimentos por telefone 20
~ | |
& 5 1.3 Atendimentos exclusivamente por meio de folder 72 F
‘_H J 1.4 Atendimentos nos leitos (visita as ciinicas) 740

f i
: 2.  Agbes geradas nos atendimentos 62 |

| |
B E 2.1 Orientac&o / informac&o sobre nomas, regras e servicos 62 “
: (consuitas, exames, internagso) ,
- i-22_ %Enc:aminhamento a outros profissionais, servigos efou setores do - 0
- : Centro Hospitalar Jean Bitar ' '
- : 3. Pesquisas de satisfacio realizadas 719 ’
: 3.1 Internas 226 ;
~ 32 Baers 493
: : 4. Reunides internas administrativas realizadas 0
B [ 5. Participacao em eventos e treinamentos (internos e externos) 5
~ ; TOTAL GERAL DE ATIVIDADES 1.633 '
b Fonte: CRIB — abril 2017 i

:_:m abril realizamosquinze(15) atendimentos voluntdrios em salae apenas quatro (04)
_usudriosdesejaram registrar formaimeriteo seu manifesto.Os demais usuarios demonstraram
~<ontentamento com o atendimento, pois os assuntos tratados se resumiram em informagGes
~)/ou orientacdes, as quais foram prestadas durante o atendimento feito pelo SAU.

—_—
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—

~Mantivemos no més de abril 0 ritmo intenso na busca pela opinido e avaliacdo dos usudriosnos
~diversos setores do CHIB, com vistas a obtermosa mensuracdo da satisfacio dos mesmos,
totalizando um quantitativo de 719 pesquisas de satisfacio realizadas.

—

~Tabela 02: Pesquisas de satisfacdo realizadas por setor

P g Ambulatério 230

B ;‘Tnternagéo 89

_ [SADT 263

- { Alta Hospitalar 137 j
1 TOTAL 719 |

% | #

— Fonte:S.A.U, CHIB — abril 2017

"Zm todas as abordagens que o SAU realiza, é esclarecido aos usudrios que eles podem se

—

_manifestar positivamente oy negativamente,assim como também, podem apenas dar a
~bontuagdo aos itens citados nos formuldrios.

—_—

~ Através daaplicacdo da pesquisa de satisfacgo, podemos conhecer como o hospital é visto pelo
~ nosso pdblico; avaliar os resultados gerados por cada setor; descobrir como os servigos

—

__prestados por nossos profissionais s3ovistos e avaliados por nossos usudrios; saber em quais

~ pontos o hospital apresenta falhas oy fraqueza e como melhord-las, e também melhorar a
~ tomunicagac interna do hospital.

—
—~
—_—

—

—_—
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- Grafico 01: COMPARATIVO ATENDIMENTO TRIMESTRAL POR SETOR
R Fluxo de Atendimento por Setor
| 1000
| 800 i?
| 600 %
400 ;
‘ 200
~ 0 ;
- FEVEREIRO =‘
R
i AMB. EINTER. WSADT HALTAS ®TOTAL DE PESQUISAS

Fonte: S.A.U. Centro Hospitalar Jean Bitar — abril2017

B O gréfico acima mostra uma oscilagdo no quantitativo final de pesquisas de satisfacdo
ﬂrea!zzadas pelo SAU, ao compararmosos meses de fevereiro, margo e abril. Em todos os meses,
~M0s empenhamos para atender um quantitativo sempre superior ao do més anterior,

" odaviaenfrentamos alguns entraves que acabam dificultando o alcance do nosso objetivo
:mensal Em fevereiro alcancamos esse quantitativo de atendimento, devido o més ser
~constituido de apenas 28 dias, o que justifica o valor um pouco baixo, contudo em margo, pela

“ustificativa inversa, conseguimos aumentar em 106 o nimero de pesquisas de satisfacdo
.eahzadas € em abril, mesmo com a nossa tenacidade em atender uma parcela bem
-significativa de usudrios, atingimos um resultado inferior aos meses de fevereiro e marco, pois
~3lém de contarmos com dois feriados no més, este ainda foi finalizado no final de semana.

“Tabela 03: Quantitativo das respostas obti_das nas pesquisas de satisfagdo

| Péssimo 0,25% 008% 0,70%

= 0,00% |

~ | Ruim 0,38% 0,49% 1,36% 0,15%

~ [ Regular 2,50% 320%  804%  095%

R "Bom 16,85% 23,86% 31,38%  25,70%

~ | Otimo 80,02% 72,36% 58,52% 73,20%: 5

& | Total Resposta  3.198 2.435 2.575 1.366

~ f% Satisfacio  96,87% 96,22% 89,90% 98,90%

o | Fonte: S.A.U. CHIB - abril 2017
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3 - ANALISES DOS DADOS

~0 resultado do grau de satisfacio geral dos usuérios atendidos nos quatro canais de avaliac3o,
~feita com base na somatéria dos itens “Bom e Otimo” gerou neste més de abrilo valor de
:95,47%.Nos paragrafosque seguem serio feitas as andlises de cada setor atendido pelo
~SAUcom base nas manifestacdes registradas, no intuito de evidenciarmos quais as insatisfacoes
~que ocasionaram o impedimento da pontuacio méxima de nossos usudrios.

~Em relacdo ao més passado, encerramos 0 més de abril com umadiscreta elevagdona satisfacdo

geral visto que obtivemos um acréscimo de 0 ;02% nas pontuacGes dos conceitos “BOM e
_OTIMO”.

o

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

“Neste més de abril, obtivemos 0,71% de decréscimo na satisfacdo noambulatdrio, em

comparacdo ao resultado alcancado no més passado, atingindo neste més ovalor de 96,87% de
_satisfacao.

—_

~Considerando o quantitativo geral de reclamagdes oficializadas (15 reclamacdes) nesse més de
~abril, concluimos que as queixas geradas no ambulatdrio, representaram 40% do total de
ﬂqueixas formalizadas. Ao analisarmos as manifestagdes formais, constatamos como causasda
_pontuagdo baixa no ambulatdrio, as seguintes demandas: doisusuarios formalizaram queixa
~sobre a longa espera por consulta como, por exemplo, as especialidades de anestesiologia,
-ardlologla nutricdo e psicologia; um usudrio manifestou seu descontentamento acerca da
ausencna de informagGes por parte dos recepcionistas do setor; outro usudrio reclamou gue a
-assistente social demorou muito para chegar e iniciar seu atendimento; tivemos também uma
~ueixa referente ao ndo cumprimento do horério de inicio de funcionamento do laboratério e por
|m uma usudriaquestionou com muita contrariedade o veto de poder realizar os procedimentos
_pre operatérios em carater particular, a fim de agilizar o tramite para a solicitagdo da AIH,

-acrescentou em sua indagacdio verbal que devido o CHIB n3o dispor de vaga de consultas
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— parauma data breve, que o hospital deveria liberar o usuério para realizar as mesmas em outro
—servigo que disponha de vaga para préximo.

—_

= Grafico 02: SATISFACAO DO AMBULATORIO

—

—~
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= BOM

= OTIMO

—

—4s pesquisas realizadas com os usudrios no segmento Internacdo apontaram satisfacio
"~ 1e96,22%. Também neste setor, foi observado um declinio (2,53%) na avaliacio positiva dos
_usudrios em comparagao ao resultado do més passadoe ao realizarmos o estudo das origens das
~reclamacOes, observamos que dos 15 registros em caréter reclamatorio, 13,33%corresponderam
735 queixas originadas nestesetor, o que equivale a02 registros nesse setor.

—_—

“Dsassuntos que motivaram os usudrios a realizaremos registros formais, nesse segmento

_ioram:uma queixa de infiltracdo e o ndo acompanhamento do Servico Social frente ao caso de
-uma usuaria.

—
—

—

—
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— Grafico 03: SATISFACAO DA INTERNAGAO
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“No canal SADThouve um acréscimo de 3,17% na satisfagao dos usuarios atendidos neste més
de abril, alcangando o valor de 89,90% de satisfacdo.

—

-As insatisfagbes citadas pelos usuérios nesse segmento desencadearamsete registros formais, o
—jue equivale a 46,67% das reclamacBes totais do més de abril. Assim COmOo NOS meses

" interiores, esse segmento apresentou como principal queixa, a recorrente reclamacde acerca da

—_

_demora em iniciar o atendimento no setor de endoscopia, outro usudrio reclamou sobre o
~harulho que os colaboradores do setor fazem e que incomodam os visitantes da UTI e por fim,
“ouve também descontentamento com o banheiro do setor que estava sujo.

—
—_
—_

~—

—_—

—_—
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__ Gréfico 04: SATISFACKO DO SADT
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_O grau de satisfacdo na alta hospitalar nesse més de abrilascendeu discretamente relacio ao
=més de margo, ou seja, alcangou o percentual de 98,90%na avaliacio positiva dos usuarios.N3o
~houve nenhuma reclamagdo neste segmento neste més de abril.

~3réafico 05: SATISFACAO DA ALTA HOSPITALAR
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_ Grafico 06: ORIGEM DAS MANIFESTACOES POR ESCRITO

! G
Secretaria de i

Satide Publica

50

CLASSIFICACAC DAS MANIFESTACOES DOS USUARIOS POR SETOR

H
]
|
f
s
|
!
I
|

43

22

|
|
|
|
|
F
|
|

i
|

Ambulatério

Internacdo

SADT

HMELOGIOS HRECLAMACAO @ SUGESTAO

0 o]

Alta Hospitalar

p—

—_—

-Ao analisarmos as 719pesquisas que o S.A.U realizou neste més de abril,

Fonte: S.A.U. CHIB— abril 2017

OVERNO DO

PARA

concluimos que

"13,49% dos usudrios - que equivale ao quantitativo de 97registros - se manifestaram
ormalmente sendo que ao realizarmos a triagem desses 97 manifestoschegamos a seguinte

_conclusdo:82,48% referiam-se a registros em cardter de elogio; 15,46%
~mnanifestaces de natureza reclamatdria e 2,06% relacionaram

" om o quantitativo geral das manifestacbes.

—

" JABELA 04: Quantitativo geral das ManifestagBes Realizados pelos Usudrios

—

—

oglos

| 80
%Sugestﬁes 02
' Reclamacées 15
E Reclamacdes Solucionadas 12 1
_§Meta Contratual - 80% |
fL_Meta Realizada 80%
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—. Grafico 07: META

~Todos 0s meses enfatizamos em nossos relatoriosque o nlimero de reclamacdesdiscriminadas na
.abela € maior que o ndmero dequeixas formalizadasem memorando, visto que em um (nico
;:namfesto ha por vezes, duas ou mais reclamagdes, que apds a triagem do SAU s3o
~lesmembradas e encaminhadas para as liderancas responsaveis, para posterior
“)companhamento de resolutividade pelo SAU.Vejamos os motivos das reclamacdes:

)

~TABELA 05: Motivos das Reclamagctes

| Demora ho atendimento na EDA Bor

~ | Consulta distante (especialidades diversas) 02 —
z ! Auséncia de informacdes pela recepcao do ambulatério 01

~ ] Usuario impedido de realizar em outro servico 01 |
- E procedimentos pré-operatério

o l’ Demora no atendimento no laboratério 01

ua"2rénimo Pimentel, n® 543

EP: 66055-000 B Nlisus = (\)
EL 91) 3239-3800 - Fax: (91) 3239-3833 ) —=_E = 1™ D= by

.’ J@IIldSh org. br

T —— e—

M saee
st l‘h’\‘.ru-s A Y
4 o Fharurw

0
m
4
)



NTRO HOSFITALAR GOVERNO DO
J BITAH Secretaria de I ARA

Satide Piblica

~ | Barulho em excesso pelos colaboradores da EDA 01

: Banheiro sujo na EDA 01

-~ Infiltragdo na enfermaria 01 |
i Falta de acompanhaﬂigﬁt;ao Servico Social - e
i Demora no atendimento de uma assistente social no 01

:\ ambulatério

5 L TOTAL

Py L NSRS

Fonte: S.A.U. CHIB - ahrll 2017

—

“Todas as reclamagdes, sugestdes e elogios, foram encaminhados as respectivas Coordenacdes,
_liderancgas ou Diretorias responsaveis, para avaliacdo, conhecimento e parecer de providéncias,
~N0s casos das reclamacdes e sugestdes.

“Suscamos com isso, a reducdco ou mesmo a resolutividade completa das probleméticas
apresentadas POr nossos usuarios.

i4- INDICADORES DOS SERVICOS PRESTADOS

~  Em abrilocorreu uma redugdoquantitativo de pesquisas realizadas, em comparacdo ao més
Tassado. Justificamos essa queda no nimero final e pesquisas por razdo dos dois feriados

=x15tentes no referido més e devido este ter também se encerrado em um final de semana.
HI’ odavia, durante os dias (teis, nos empenhamos nas abordagens itinerantes e com isso

~onseguimos alcancar e até ultrapassar a meta de Atendimento Setor/Mé&s X Atendimento
.A.U/Més.

—

o~

X FaiyY i Y
Hocs : Juuudy
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. Tabela 06: Quantitativo dos servigos hospitalares e pesquisas realizadas pelo S.A.U.

e —— e S PR S

e —— e T R

 SADT (Endoscopia, colonoscopia, 729 263 36,08%
:retossigmoidoscopia, ECG, USG, |
LRX, PAAF e Ecocardiografia) |

|

“Ambulatério 1.749 230 - 13,15% |
L |
. Internacio 150 89 59,33% |
“Alta Médica 137 137 100% |
50 |
| MEDIA MES 2.765 719 26% |

—_

Fonte: CHIB— Referéncia: abril 2017

—_

_5- PROPOSTAS PARA O PROXIMO MES:

—

~V Continuar desenvolvendo as atividades condizentes ao SAU, buscando a ampliacao e
nelhorta das mesmas;

~Quem? Supervisora e Auxiliar Administrativo do SAU

~Quando? Més de maio

““omo? Dividindo as pesquisas por hora, visualizando com os setores os maiores horarios de
asutantes € outros, ampliando a busca ativa no ambulatério.

~VContinuarrealizando o acolhimento aos visitantes do CT1I;

~uem?Auxiliar Administrativo do SAU

“Juando? Diariamente no més de maio, no hordrio de visita da tarde.
~omo? Apresentando os objetivos e atividades que o SAU desenvolve.

~/ Ampliar a impressdo dos folders para distribuicdo junto as caixas de sugestao;
~/ Implantar o manual do usuario;

3uem? SAU, Supervisgo de Atendimento e Psicossocial.

~

aa6o
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—.Quando? A partir do dia 01 de maio, os setores envolvidos estardo fazendo a entrega e o
—~acompanhamento domanual do usudrio.

— Como? Durante a admiss3o e o acolhimento aos usuarios nas visitas em leito.
\/ Participar das comisstes do GTH.

~Quem? SAU e demais departamentos.

~Quando? Nas reunides ordindrias e extraordinarias do més de maio.

"~ Como? Planejando e efetivando a acdo: aniversariantes do més do CHJB.

—

—

~6 — PLANO DE ACAO EM RELACAO AS CRITICAS, SUGESTOES E ELOGIOS.
Ao final de cada registro de atendimento (reclamag@o/sugestdo), onde detalhamos tado o fluxo
do processo, consta o plano de acdo referente 3 manifestacdo registrada. Os 80elogios foram
~encaminhados as liderancas, para que as mesmas divulgassem a seus colaboradores a

~satisfagdo dos nossos usudrios e posteriormente encaminhados & Diretoria Executiva para
“iéncia.

—_

—_

-7 — SINTESES DO MES

—,

Nao tivemos a inclusdo de nenhum servico no més de abril. Deste modo, no segmento
:,ADT tivemoso seguinte quantitativo (usudrios externos): 70 exames de ELC. G,
,18Ec0card|ogramas 108Raio X (diversos),82 USG, 337Endoscopias,83 Colonoscopias,
ffiZRetossigméidoscopia 22PAAF’s e 07MAPA’s.

“los meses de fevereiro e marco, tivemos uma melhora em relagdo aocorriqueiro
descumpnmento do prazo da devolutiva dos memorandos por parte de algumas liderancas,
~contudo nesse més de abril uma lideranga ndo cumpriu com esse prazo, acarretando até o
~&do fechamento e resolucdo de trés manifestacdes formais registradas em forma de
nemorando Ressaltamos que visando encerrarmos o més sem essa pendéncia, realizamos
Jreguentemente a cobranca e orientagbes acerca da importancia da obediéncia ao prazo,
+odavia ndo obtivemos éxito em nenhuma das tentativas, portanto, trés reclamagdes ficaram
“om status pendente para o préximo més.

;Jutra dificuldadeque também é repetitiva, diz respeito a negativa dealguns usudrios do

Ambulatério em participar da pesquisa de satisfacdo. Sempre que nos deparamos com essas
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— objecBes, esclarecemos para esses usudrios que os servicos e atendimentos sd3o dindmicos e

~que podem sofrer alteragSes diariamente em vérios aspectos, sejam eles estruturais,
comportamentaas éticos, de competéncias, de atendimento, seguranca, por isso a importancia

:dos mesmos estarem nos avaliando diariamente, mesmo que seja atendido assiduamente

~neste hospital. Esse discurso é realizado pelo SAU diariamente, em todos 0s momentos em

~que lidamos com a relutancia de um usudrio.

_No préximo més, buscaremos n3o sé realinhar os nossos fluxos de atendimento, como

_tambémiremos intensificar as abordagens, conforme plano de acao ja comentado acima.

—_

& Atenciosamente,

—_

Andrezza da Silva Souza
- Supervisora doS.A.U
Centro Hospitalar Jean Bitar— CHIB

—~

—
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- REGISTRO DOS ELOGIOS

1 ELOGIOS PROVENIENTES DA INTERNACAO:

1.1 Clinica cirdrgica
~N°01»311-A Maria de L. Felicia dos Santos (em 03/04/2017), telefone 3274-1364.

“Elogio:O hospital Jean Bitar estd de parabéns, quanto ao atendimento ao paciente e suas
~instalacdes.

—

_N°02»3__ Raimunda Cardoso (em 03/04/2017), sem telefone.

~Elogio: Agradeco a Deus e a vocés equipe por tudo que fizeram por mim, por toda atencdo que

~tiveram comigo, por cada médico e enfermeiro que me atenderam, que Deus abengoe vocés.
_(FOLDER).

_—

~N° 03p308-B Roseane Gomes Menezes (em 03/04/2017), telefone 98829-7137.

~Elogio: Eu primeiramente quero agradecer a Deus por colocar essas pessoas maravilhosas na

-vida da manha. Obrigada equipe Jean Bitar por tudo, vocés sdo nota 1.000, adorei conhecer
_vocés, enfermeiros, médicos, servicos gerais, etc... (FOLDER).

—

~A° 04» 307 Iiza de Souza Moraes (em 04/04/2017), telefone 99827-9588.

Flogio: Pelo que sou tratada aqui, tem um bom atendimento.

N° 05»312-B Lorran Nonato C. da Vale (em 04/04/2017), telefone 9813-6277.

“logio: Parabéns pelo servico, continuem sempre assim, esforcados.

—

AN° 06»3___ Mdrcio Viana (em 08/04/20 17), telefone 98310-8987.

:Iogio: Com este hospital me sinto orgulhoso de ser brasileiro (parabéns nota 1000). Este
~ospital me surpreendeu, totalmente diferente de nossos postos de salide e outros hospitais,

—arece particular, funcionérios dedicados e preocupados com paciente, parabéns, (nico detalhe
“#9i a demora da troca dos lengéis. (FOLDER).

—
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- N° 07»309-A Zilda Lima Luz (em 10/04/2017), telefone 99107-1218.

~Elogio: Em questdo de tudo estamos sendo bem atendidos.

—

~N° 08»-3 Marcio Viana (em 10/04/2017), telefone 98310-8987.

Elogio: Estou escrevendo mais, pois foram poucas as linhas para me expressar de tanta
" dedicagdo e humanidade de vocés e um ambiente bem cuidado, hospital de exemplo para tantos
—outros no Brasil a fora, que nosso maior patriménio e o povo e este deveria ser bem tratado em
~todos os lugares publicos com dignidade e compreensdo. (FOLDER).

—

—~

~N©® 09» 312-A Marcio Garcia Bezerra Viana (em 11/04/2017), telefone 98310-8987.

“Zlogio: O hospital é étimo surpreendeu minhas expectativas, pois j& passei por outros e nem se
“-ompara com este, parabéns, Gtimos funciondrios, atenciosos e dedicados, refeicdo de primeira,
~ambiente sensacional, nem parece que é piblico, torgo que os outros logradouros publicos

~Sejam um dia igual o de vocés em todos os setores, educagdo, seguranca, salide e saneamento
_basico, muito obrigado nota 1000.

:NO 10»307-A Cldudia Cristina N. Carneiro (em 12/04/2017), telefone 98865-2351.

~Elogio: Em primeiro lugar que Deus abengoe todos vocés! N&o tenho o que falar desse hospital,
-fudo de bom na entrada e na saida, em geral parabéns para todos mesmo, de coracdo. Se todos
Tossem assim era tdo bom, todos bem educados. Deus abencoe vocés hoje e sempre. Tudo
_maravilhoso, ndo tenho muitas palavras, estio todos de parabéns. Sdo todos educados.

~4° 11p312-B Manoel Carlos Santos (em 17/04/2017), telefone 99107-3166.

Flogio: Atendimento perfeito, nada a reclamar. Obrigada pela atencdo e cuidado com os
_Dacientes.

;10 12» 310-B Lourdeslene de Brito Vanzeler (em 18/04/2017), sem telefone.

*logio: Agradeco muito todos vocés pela excelente hospitalidade, muito obrigada por tudo, de
£oracdo.

10 13»308-A Aro Oliveira de Oliveira (em 19/04/2017), telefone 98334-4337.

clogio: Quero parabenizar os cuidados dos médicos, enfermeiros, técnicos e funcionarios pelo
wvrofissionalismo e educag&o com que fui tratado.
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~N© 14»310-B Valdinar Rodrigues Franca (em 24/04/2017), telefone (93)99171-1712.

“Elogio: O hospital é de bom atendimento, todas as pessoas que trabalham aqui estdo de
~parabéns! O bom atendimento é Gtimo. Todos estdo de parabéns. Somos bem atendidos por
~todos os funcionarios. Parabéns a toda a equipe. Parabéns equipe maravilhosa.

_—

—~

~N° 15» 307-A Wallace Willens P. de Souza (em 25/04/2017), telefone 998131-2931.

“Elogio: O tratamento dos profissionais foi excelente na minha opinido de acompanhante e na
~opinido do meu esposo, paciente.

—

—

~N©® 16»307-B Odair José Barros da Silva (em 25/04/2017), sem telefone.

" Elogio: Bom, eu ndo tenho nada que reclamar sobre o atendimento do hospital, nds fomos muito
“em tratados aqui, pelos médicos, enfermeiros e outros profissionais da area.

—,
-

~N© 17» 309-A Maria Aurilene Rodrigues (em 26/04/2017), telefone 98291-9736.

clogio: Atendimento 6timo, funciondrios prestativos e educados. O apartamento estd bom,
-altando uma pequena reforma.

~

S

“N© 18» 307-A Fabio Monteiro da Silva (em 26/04/2017), telefone 98395-2370

_clogio: Em vista de outros atendimentos, esse que tive aqui foi 6timo. Eu fui muito bem tratado,
_eu espero que continue sempre assim. Eu espero que todos possam se dedicar de coragdo, ter

imor no que fazem, s6 assim seremos ou teremos uma satide melhor e seremos diferentes de
~~odos.

_Clinica médica

N° 19»414-B Augusto Lisboa do S. Santos (em 03/04/20 17), telefone 99336-4090.
__F:c'logio: Estdo de parabéns todos os colaboradores deste hospital, sem excecdo.

’:.‘IO 20»5 Danusio Silva (em 03/04/2017), telefone 99160-6018.

Flogio: Gostei muito da equipe de limpeza, principalmente, Raquel, Jonas, Wellington. Técnicos,
-Andreza, Celeste, Cecilia, Joel. Enfermeira, Juliana, Marilia. (FOLDER).

i,
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~N°21p4 Maria Nazaré Mota (em 03/04/2017), telefone 98239-4457,
" Elogio: Médica Natélia e enfermeiro Castelo, todos foram étimos. Obrigado. Nota 10. (FOLDER).

—

o

~N©® 22p-405 Marcelo Rodrigues (em 04/04/2017), telefone 98743-4889.

iEIogio: Eu penso que é muito bom o atendimento, que os profissionais do hospital atendem
muito bem e a limpeza é muito boa também.

—~—

~N° 23»410-B Michelle Cardoso (em 04/04/2017), telefone 998171-8737.

_Elogio: Todo o cuidado que vocds t8m com a gente que necessita da satde piblica é demais
bom. Gostei muito, todos s3o excelentes profissionais em suas dreas. (FOLDER).

~N©° 24» 410-B Michelle Cardoso (em 05/04/2017), telefone 998171-8737.

-Flogio: S6 tenho elogios para dar a todo equipe do hospital Jean Bitar e parabenizar pelo

_excelente trabalho que vocés esto proporcionando as pessoas carentes da salde publica.
FOLDER).
A

—

"N©° 25»407-B Maria de Nazaré Mota (em 06/04/2017), telefone 98239-4457.

Elogio: Eu ndo sé penso, mas acompanhei as equipes desses profissionais de cada funcdo,
_médicos, enfermeiros, limpeza, copa, etc. Tudo excelente, atenciosos, solidarios, mais que
profissionais, humanos, amor ao préximo e mais. Para mim, o atendimento estd Gtimo por
~.odos. Parabéns. Agradecer a Deus em 1° lugar e ao governador do estado e toda a equipe

~nédica e outros profissionais. Que Deus abengoe ricamente e ilumine cada vez mais com muita
~abedoria, em nome de Jesus.

AN° 26»511-B Maria Ivanete Ribeiro Saldanha (em 06/04/2017), telefone 98447-7574.

“logio: No periodo que estamos aqui no hospital, podemos observar que o mesmo tem regras
~le limites a obedecer pelos usuarios, isso achei étimo, pois continuem, os médicos ajudam os
=acientes sem colocar dificuldades, sempre alegres e repassam 0 que acontece com 0s
nacientes seja bom ou ruim, eles orientam, isso é bom. Sem falar o restante do pessoal, todos
de boa atengdo e os alimentos servidos, nds gostamos, excelente. Continuem sempre assim,
~aminhando sempre lado a lado, pois chegaram aos seus objetivos.
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~N©° 27»410-B Michelle Cardoso (em 06/04/2017), telefone 98171-8737.

~Elogio: Recebemos um bom tratamento, é 6tima a recepcao. Esse hospital é exemplo de como
~se deve ter ¢ tratamento de todos os hospitais e referéncia para a drea da satide com todo o
~prestigio. Eu amei esse hospital! Toda a estrutura da equipe médica com enfermeiros, estd de
~parabéns, recepcdo muito boa, assim como o pessoal da limpeza e as meninas das refeic3es.
Obrigada! Parabéns a todos do hospital, s¢ estou agradecendo a vocds pelo excelentissimo

_tratamento que nos dera, da familia Cardoso, que Deus abencoe a todos vocés. Obrigada por
tudo. (FOLDER).

“N° 28»410-B Maria Sabina Cardoso (em 04/04/2017), telefone 98454-0916.

—

_FElogio: Gostaria de estar agradecendo a todos da equipe do hospital, aos médicos, enfermeiros

e também o pessoal da limpeza e dos técnicos em enfermagem. Médicos: Amanda, Samuel
Sabb3, Larissa, Adriano e enfermeiros: Fabricio, Soraia, Valéria, Cristiane, Jean. As meninas da
“2ntrega das refeicbes: O meu muito obrigada. Parabéns a vocas que dao o exemplo de
~dignidade de tratamento piblico da salide e nos fazem estar agradecendo a oportunidade de ter
~Dassado por uma internacdo por aqui, porque o excelentissimo tratamento que obtivemos neste
~hospital ndo encontraremos em qualquer outro lugar. Obrigada por tudo, nés da familia

_Cardoso, agradecemos de coraco, figuem com Deus, um grande abrago a todos da equipe Jean
gitar.

—

“N©° 29»507-A Norma Correa Figueiredo (em 06/04/2017), sem telefone.

-Elogio: Nunca tive escutado falar desse hospital, mas a partir do momento em que chegamos
_aqui no Jean Bitar, fomos muito mais muito bem recebidos, desde a portaria até o leito. O fato

das minhas notas serem 10 é porque s30 merecidas. Parabéns aos funcionarios em geral. Nao
‘enho reclamacdes.

—

"N 30» 514-A Maria José Palheta do Vale (em 12/04/2017), sem telefone.

_clogio: Este hospital é excelente em tudo, gracas a Deus temos um assim, se compara a um
Aospital particular. Os médicos sdo maravilhosos, enfermeiros sdo excelentes e nos tratam muito
yem. Os que trabalham na limpeza s3o educados, toda equipe tem o nosso respeito. Muito

brigada por tudo e a todos. S3o pessoas que nasceram para trabalhar com pessoas que
—arecisam de ajuda.

;10 31»407-B Edilson da Costa Ribeiro (em 12/04/20 17), sem telefone.

Elogio: Quero agradecer a Deus primeiramente e depois os médicos deste hospital, as
enfermeiras, os técnicos de enfermagem, o Castelo, tivemos todo tratamento, parte de
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- alimentacdo e parte de limpeza tudo de bom, entdo agradeco a Deus por tudo, por ser bem
_tratado neste hospital, muito 6timo e agradego a Deus por esta pessoa que me colocou aqui.

-

" N° 32»507-B Ana Licia da Silva Santos (em 13/04/2017), telefone 98025-0572.

~Elogio: Estou achando 6timo poder estar aqui com vocés, cheguei aqui gragas a Deus fui bem
—recebida até hoje estou sendo bem tratada, ndo tenho o que reclamar de nenhum médico, nem
_enfermeiro, todos me tratam bem, sempre com um atendimento 6timo, medicamentos em

horarios certos, esse é um hospital que trata as pessoas bem e estdo sempre presentes, sio
umas pessoas étimas, os funciondrios, enfermeiros, os que entregam as refeigBes sdo sempre
“alegres, divertidos, procuram tratar-nos bem, até brincam de vez em quando, entdo é isso ai,
~voces todos estdo de nota 10, porque ndo sdo em todos os hospitais que nés somos tratados

~bem, porque tem hospitais que t&m muitas pessoas ignorantes, mas enfim, voc&s estdo de
_parabéns.

~N©° 33»407-B Simplicio das Neves (em 13/04/2017), telefone 99327-3999.

_clogio: Gragas a Deus nés agradecemos a vocas pelo tratamento que vocés estdo nos dando,
esta tudo de bom, pelos médicos, pelas enfermeiras, pelos técnicos, pelas cozinheiras, pela

“impeza, por tudo, pelo técnico Castelo, nota 100% cento, pela organizac3o, por tudo. Agradeco
—31 Deus por isso.

P

-NC 34p-4 Edison da Costa Ribeiro (em 18/04/20 17), telefone 99224-4335.

ﬁjlogio: Agradego primeiramente a Deus e pelas pessoas que me atenderam com muito carinho e
“ducagdio, que Deus continue iluminando o trabalho dos médicos, dos enfermeiros, dos
~“uncionérios da limpeza, das cozinheiras, que Deus abencoe a todos. (FOLDER).

-N©® 35p 508 Ruth Nunes do Nascimento (em 18/04/2017), telefone 98060-7678.

logio: 0 hospital Jean Bitar estd de parabéns, tem excelentes profissionais meédicos,
“nfermeiros, técnicos de enfermagem e servigos gerais, ndo tenho o que reclamar do
~tendimento que estou tendo aqui, continuem assim que vocés vao ser reconhecidos. Parabéns.

N© 36»409-B Francisco Barreto Brito (em 24/04/20 17), telefone 99208-0726.

_logio: S6 agradeco por tudo e a todos os profissionais deste centro hospitalar Jean Bitar pelo
~colhimento que tiveram com meu paciente e comigo, que acompanhei durante o tratamento de
T1eu pai Francisco. Agradego aos médicos, enfermeiros, equipe da cozinha e limpeza e outros,
=tC...Espero gue fagam com outras pessoas igual como fizeram com a gente.
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-

_N° 37p4 Sem identificacdo, sem telefone.

~ Elogio: Estou me sentindo agradecido pelo trabalho e a competéncia dos profissionais. Venho
~aqui dizer a voc8s que o tratamento & excelente, os enfermeiros nos receberam de bracos
~ abertos, todos eles fazem mais do que o trabalho deles e digo que merecem receber a mais pelo
.0 que ganham, por todo o seu amor e acolhimento pelos pacientes e sua competéncia.

o~

:NO 38p4 Marcia Cristina (em 25/04/2017), telefone 98735-0203.

~Elogio: Sou muito agradecida por vocés. Amei muito vocés, que Deus abengoe cada vez mais. O
~que eu acho que € importante dizer pra vocés, o hospital Jean Bitar foi a melhor coisa que

~aconteceu na vida da minha m&e. Foi muito bem atendida pelos médicos, enfermeiros, as
__meninas da copa e as meninas da limpeza (FOLDER).

—

“N°39»4 Shigeaki F. Cruz (em 25/04/2017), telefone 98387-4233.

~Elogio: Eu quero agradecer primeiramente a Deus, e obrigado pelo excelente atendimento

-prestado e atencdo ao meu filho Hiago Cantdo, quero agradecer a todos, muito obrigado
_(FOLDER).

i‘l" 40» 5 Siat Vilhena Corréa (em 25/04/2017), telefone 99602-3598.

~Elogio: Excelente hospital, bom atendimento.

_N© 41» 507-B Larissa Luzia Macedo Silva (em 26/04/2017), telefone 98968-1228.

~<logio: E um hospital étimo, gostei!

—

NOC 42p 5 José Maria Mattos (em 27/04/2017), sem telefone.

:llogio: Obrigado a todos, que Deus abengoe vocés. Tudo excelente, obrigado (FOLDER).
NOC 43p-5 Nielson Lima (em 27/04/2017), sem telefone.

“logio: Um hospital muito organizado. E tem um excelente atendimento por todos (FOLDER).
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"~ N© 44p Miraci M. Cabral (em 03/04/2017), telefone 98262-6420.

-

— Elogio: Apesar de estar no hospital a 12 vez, deu para perceber que € organizado, funciondrios
__bem educados, alegres, repassando para as pessoas uma grande confianca no atendimento em

geral. Enfim, espero que continue assim para que todos sejam atendidos, que sintam prazer em
“ajudar quem precisa de saide.

_—

“N© 45p Cristiane dos Santos Lima (em 04/04/2017), telefone 98745-8520.

-~

_Elogio: E um hospital muito interessante, o paciente sente confianga dentro dele e também é um

hospital que comporta os seus pacientes e suas necessidades, o tratamento das pessoas muito
~interessante.

—_

—

“N© 46» Sthefani Silva Gongalves (em 04/04/2017), telefone (93)98412-1011.

_clogio: Hospital super organizado, atendimento 6timo, os gerenciadores estio de parabéns pela
2quipe de alta qualidade.

o~

“N© 47p Ivette Magno Pereira (em 04/04/2017), telefone 98809-2775.

£logio: Gostei muito da forma que minha m3e foi tratada no hospital pelos funciondrios, sdo
_wodos muito educados.

——

:10 48» Julio de Lima Caetano (em 06/04/2017), telefone 3233-3945.

Flogio: Mantenham este padrio de atendimento.

° 49» Ester dos Santos Ferreira (em 10/04/2017), telefone 98461-8776.

“logio: Bom dia! O atendimento ao publico foi recebido de forma humanizada e acolhedora, para
=ontinuar realizando o trabalho em informa-los e dando apoio psicologico.

:10 50> Emilene Varela Carvalho (em 11/04/2017), telefone 98751-2981.

Flogio: Achei muito étimo o atendimento.
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—_—

— N2 51» Ana Licia Corréa Costa (em 11/04/2017), telefone 98842-7554.

" Elogio: S6 tenho agradecer atendimento.

-

~N© 52p Evelyn de Nazaré Barbosa Lima (em 13/04/2017), telefone 98863-4846.

Elogio: Funcionario da recepciio muito educado, funcionéria da recep¢io da endoscopia também
muito receptiva, parabéns.

—

“NO 53» Andréa dos Santos Sousa (em 13/04/2017), telefone 98020-2479.

—_—

_Elogio: Muito boa a limpeza do local e os funcionarios sao educados.

~

“N°® 54> Amanda Cristina Lobato Pires (em 13/04/2017), telefone 4104-6538.

~Elogio: O ambiente é confortdvel, o atendimento & &timo.

-N©° 55» Raimundo Afonso da Silva Ramos (em 17/04/2017), telefone 98964-4699.

“tlogio: Parabéns a equipe de profissionais de varios setores, onde passei e observei a
~rganizagdo e educacdo dos mesmos & excelente. Todos capacitados para o cargo a que
~ocupam. Continuem assim, trabalhar com o piblico no & facil, mas a educac3o e compreens3o

de cada um pode fazer a diferenga. Desejo que continuem assim, o melhor de tudo é ser bem
_vrientado, foi 0 que aconteceu comigo. Obrigado que Jesus abencoe a todos.

1% 56» Joana Ferreira da Silva (em 17/04/2017), telefone 99209-3786.

Flogio: Pra mim até agora ndo precisa mudar nada,

N° 57» José Carlos do Nascimento (em 19/04/2017), sem telefone.
“logio: Achei muito bom as vezes que estive aqui, fui bem atendido.
+{° 58> Vera Liicia Vieira (em 19/04/2017), telefone 98370-0394.

“logio: Atendimento de qualidade e eficiéncia.
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~N© 59» Maria Andréia de Souza Farias (em 15/04/2017), telefone 98292-5566.
~Elogio: Muito bom!

—

—

~N© 60» Vanesa de Souza Cardoso (em 20/04/2017), telefone 98947-30009.
:Efogio: O atendimento € bom em todas as areas, banheiro, assento na recepc¢io.

==y

"N° 61»-Elvina C. de Matos Lucena (em 24/04/2017), telefone 98109-5076.

~Elogio: Solicitei junto ao médico um breve conversa antes do procedimento a ser realizado e o

_mesmo me informou que ia conversar com seu colega para analisar o methor procedimento para
paciente, ou seja, houve feedback.

“N© 62» Maria do Carmo Corréa de Mello (em 24/04/2017), telefone 3279-1696.

_Flogio: Nunca pensei que este hospital fosse piblico, quando cheguei aqui, foi que descobri e
_todos os atendimentos foram 6timos, melhores que muitos planos de salide que t8m pela
Jdade. Todos estdo de parabéns! Nota 1.000. Continuem assim...

—

“N° 63> Anna Beatriz Santiago Beltrio (em 26/04/2017), telefone 98241-5921.

—Elogio: Hoje ¢ tenho a elogiar, pois sempre fui bem atendida quando precisei vir ao hospital.
_vesde a recepgdo, até os médicos, que continuem sempre assim.

;10 64> Roberto do Nascimento Dias (em 27/04/2017), telefone 98934-8415.

Elogio: Muito bom o atendimento por todos os funcionarios, todos
~continuem assim, apesar de ser um érg3o do governo.

—_—

bem prestativos, espero que

110 65» Leticia Marcele N. Ferreira (em 28/04/2017), sem telefone.

~logio: Bom atendimento, boa explicagdo, ndo tenho nada a falar sobe o hospital.
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~N©° 66» Sem identificacio (em 03/04/20 17), sem telefone.

—_

~Elogio: O respeito aqui pelo paciente é 6timo, fico feliz de ser tratado com respeito. (FOLDER).

—~

:NO 67» Marlene dos S. L. Silva (em 12/04/2017), telefone 99249-4838.

—~Elogio: Parabéns pelo atendimento, na recepgdo e para os médicos. (FOLDER).

~N© 68» Maciel Oliveira Lima (em 19/04/2017), telefone 98737-1029.

" Elogio: Parabenizar toda equipe do hospital e pedir que cada vez mais vocés tenham mais
“paciéncia com todos. Parabéns. (FOLDER).

—

~N©° 69» Francieima Souza (em 24/04/2017), telefone 98131-5252.

HElogio: Quero elogiar a coleta de sangue que agora com mais profissionais, ndo precisei esperar
“mnuito. Na Gltima coleta fiz uma reclamaggo e fiquei feliz que fui ouvida e atendida.

~Alta hospitalar
~N© 70»308-B Roseane Gomes Menezes (em 01/04/20 17), telefone 99624-3414.

~=logio: Eu s6 quero agradecer a Deus por colocar a familia Jean Bitar na vida da minha irm3,
—gradego toda a equipe de enfermeiros, técnico em enfermagem, todos os médicos, todos
-mesmo, como cuidaram da minha irm3. A todos desde os sérvios gerais até os médicos sdo
-muito educados, cuidadosos, eu acho que é assim que todo ser humano deveria ser, ter amor
_1a sua profissdo e vocés me mostraram que ainda tem hospital bom no nosso amado Para. Que
2 senhor abengoe todos vocés deste hospital, continue sempre assim, vocés fazem as pessoas
e sentirem em casa. Que Deus abencoe cada um de vocés e suas familias, sempre e sempre,
~Ymém. Obrigada! (por Shirlene Gomes /acompanhante).

-N© 71p»308-A Raimunda Carvalho Cardoso (em 01/04/2017), sem telefone.

'Elogio: Obrigada familia Jean Bitar pelo 6timo atendimento que tiveram comigo, a toda equipe

~le médico, servigos gerais, obrigada por tudo que fizeram por mim, Deus dara em dobro tudo o
e fizeram. Que Deus abengoe vocés sempre.
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—

— N° 72p507-A Erivane de Oliveira Pereira (em 04/04/2017), telefone 99160-6018.

~Elogio: Elogiando os atendimentos, limpeza, Raquel, Jonas, Mary, Gil, Wellinton, Patrick.
~Téc.Enfermagem, Joel, Cecilia, Celeste. Enfermeiro, Juliana, Fernanda, Marilia, Ary.

—

—~

~N© 73» 311-A Maria de Lourdes Felicia dos Santos (em 05/04/2017), telefone 3217-1364.

" Elogio: Atendimento muito eficiente e de qualidade.

=

—

~N° 74» 312-A Mério Viana (em 11/04/2017), sem telefone.
:Elogio: Muito obrigado.

—~

" N° 75409 Francisca Cavalcante de Oliveira (em 12/04/2017), telefone 98186-0034.

~Elogio: Tratamento médico e enfermeira, todos muito bem preparados. Otimos.

—

_N© 76» 307-B Davina Pereira dos Santos (em 13/04/2017), telefone 98219-5831.

~<logio: Venho parabenizar toda equipe deste hospital, pelo tratamento dado a mina mae. Que
~Deus recompense a cada um segundo a sua vontade! Obrigado!!

—

~N© 77»513-B Ana Maria Veiga Neves (em 13/04/2017), telefone 99121-6729.

“Zlogio: Todos vocés estdo de nota 10 é imenso o meu agradecimento por vocés pelo o que
~rocés fizeram por mim, nunca fui t8o bem atendida como fui aqui por vocés, a equipe médica,
—9s funciondrios, os enfermeiros, foram muito améveis e cuidadosos comigo, me apeguei com
~alguns funciondrios que além de trabalharem muito bem, me davam muitas palavras de conforto
€ animo. E que vocés possam ser abengoados por Deus e continuem sempre assim e sejam
«nuito felizes porque vocés fazem muitas pessoas felizes. Obrigadocooo0oo. Vocés sdo uma

2quipe 10. Um enorme abraco para o Gil e Rodrigo que sdo excelentes funciondrios e ombro
“1migo, o mesmo digo a todas as enfermeiras.

—

~N© 78»312-B Lorran Nonato C. Vale (em 13/04/2017), sem telefone.

_clogio: Eu s6 posso dizer que esses médicos mudaram minha vida, gracas a Deus. Amém.
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—

. N© 79 307-A Wallace Willens Pinheiro de Souza (em 25/04/2017), telefone 98131-2931.

~Elogio: O tratamento foi excelente dos enfermeiros aos médicos, a todo tempo se mostravam

~realmente interessados na melhora do paciente. Obrigada a todos pelo tratamento ac meu
~ €5p0s0.

—

~N© 80» 310-B Valdinar Rodrigues Franca (em 28/04/2017), telefone 99171-1712.

~Elogio: O que eu penso & que o hospital é de bom acesso. A equipe que presta servico nesse
~hospital esta de parabéns. Os médicos, nossa! S3o todos maravilhosos. Estdo todos de
~parabéns. Fomos bem atendidos e bem tratados. Parabéns, parabéns, parabéns.

uerdnimo Pimentel, n° 543

elém/PA

EF. 66055-000

EL. (91) 3239-3800 - Fax: (91) 3239-3833

g =
au” "b@indsh.org.br - SESPA e




Saiide Piblica

T geenmo mosrmLs GOVERNO DO
-JEANBITAR :: B VPARA

—
—_

—

) ) )

)

REGISTRO DE ATENDIMENTO

(Reclamacgoes / Fluxos)

) ) ) )y ) ) ) )y ) ) ) )

)

)

by )

ABRIL/2017

)

)

) ) )

)

) ) ) ) ) ) )

~

[0
(-
(]
3
(&8

ue~erbnimo Pimentel, n° 543

elém/PA

EP. 66055-000

EL. \91) 3239-3800 — Fax: (91) 3239-3833
au” b@indsh.org.br

—

-
"

IMD S

i

7]
m
7
»



CENTAD HOSPITALAR GOVERNO DO
.IEANBITAR o B2 \PARA

Satde Piblica

o~

_ REGISTRO DAS RECLAMACOES

~RECLAMACAO N°:01/204
~SETOR DE ORIGEM: Internac3o
" DATA:05/04/2017

_NOME USUARIO: Raimundo Nonato da Conceigdo Soares- Memo. N° 204/2017
~TELEFONE:98360-6081

“RECLAMAGAO: Venho informar sob o devido descaso e descumprimento dos familiares do meu
_:marido, cujo nome é Raimundo Nonato da Conceigao Soares, no qual se encontra doente no
~hospital Jean Bitar, além de tudo tem um ataque de tosse que faz me levantar durante a noite e
~dias normais. Encontro-me doente e cansada, sem ter ajuda familiar, que no qual n3o ddo
ﬁatengéio e nem atendimento que preciso, pois vai fazer um més que estou acompanhando meu
:marido. Peco ajuda ao Servico Social que localize os familiares do meu marido e gue se
~empenhe nessa busca, pois desde a internagdo sou eu que estou como acompanhante e preciso
“Jue alguém do Servico Social dé atencdo ao meu caso, pois sempre procuro para falar do meu
problema mas ndo recebo nenhuma informacdo e uma passa para outra. Desde jé& agradeco a
~atencao.
~PROVIDENCIAS: Encaminhado memorando ao Servigo Social, solicitando conhecer e adotar as
" drovidéncias cabivesis.
:RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE:Informo estar ciente do ocorrido, e do conflito familiar,
-4 entramos em contato com os filhos, com o Sr. Mauricio e o Sr. Rodinélio, os mesmos
“nformaram que iriam reunir os demais filhos para estarem assistindo o usudrio e ainda
:nostraram-—-se resistentes no primeiro contato. Aguardo a vinda de um dos que foram
~contactados. O Sr. Rodinélio vird no final de semana para ficar como acompanhante. A Sra.
~Maria Durvalina foi informada sobre as providéncias tomadas.
“{ETORNO AO USUARIO:No dia 06/04/2017 realizamos visita ao usudrio e sua esposa e
acompanhante dona Maria Durvalina para répassarmos a resposta d seu manifesto. Em
~conversa informamos que o Servico Social ja entrou em contato com os fi lhos, Sr. Mauricio e

~odinélio e os mesmos informaram que iriam reunir com os demais irmdos para estarem

.JSSlStlnCIO 0 pai.
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— PLANO DE ACAO:Levando em consideracdo que na ocasido das visitas de rotina realizadas
—pelo SAU, constatamos que n&o ha constandia das visitas pelo profissional deServico Social aos
“usudérios internados, estaremos repassando ao diretor executivoas demandas deordem sdcio-
:econc")mico—familiar, primeiramente visando o esclarecimento de como se d& o fluxo de
~atendimento do Servigo Social, e posteriormente, buscando a melhoria do atendimento. Dessa
~forma, conforme forem surgindoas reclamacGes, sejam elas formalmente registradas ou apenas

verbals iremos também elaborar um encaminhamento formal 3 assistente social responsdvel

,\pe[o andar, com cdpia para o diretor, solicitando o acompanhamento do caso, ora repassado
~pelo usuario, ao SAU.

_RECLAMACAO N°: 02/205

~SETOR DE ORIGEM: SADT

~DATA: 11/04/2017

_NOME USUARIO: Samara Sousa de Jesus - Memo. NO 205/2017

_ FELEFONE:98474-1790

~RECLAMACAO: Por que a demora pra chamar para realizar 0 exame de colonoscopia? Gostaria

~le saber, pois estou aqui desde as 07:00 da manhg, esperando. Estou ciente que serd chamado
.;1 partir das 13:00 horas, por que n3o comegar na hora exata, j& que 0 mesmo exige uma dieta

figorosa desde o dia anterior?! Hoje passei muito mal, pois ndo posso ficar muito tempo sem me

~limentar, a espera é muito longa, 0 exame ndo poderia ser realizado em um hordrio mais

“.dequado? Agradeco desde ja! Ah, ia esquecendo, ndo sou daqui de Belém, tenho que vir de

:;Jutro estado para realizar o exame, esses pacientes poderiam ser priorizados.

-PROVIDENCIAS: Encaminhado memorando a Coordenagdo do SADT, solicitando conhecer e

“dotar as providéncias cabiveis.

z{ESPOST A DO SETOR COMPETENTE:Em relacdo ao horario do exame, estamos avaliando os

_neneficios ao paciente. A colonoscopia € um exame altamente contaminado € por esta razdo &

“2ito a tarde, (ltimos exames para ndo cruzar com exame de endoscopia, o horario de chegada
0 paciente é as 13h, no documento do éxame pedimos este horario com 30 minutos de

:ntecedenaa porque comeca as 13h30. O problema maior que venho observando & que 0s

municipios ndo tm em sua maioria, casa de apoio a estes pacientes e os mesmos ja ficam no

ua~2rénimo Pimentel, n® 543 GO5570

além/PA . .

=P: 56055-000 ‘-‘sus - <

ZL. 31) 3239-3800 - Fax: (S1) 3239-3833 = = = 1D =y

w.” >@indsh.org.br

-

I‘

SV Ern P s,
st Dy mrmetnarressn
Viarid e arwrs

71}
im
%
3



)

CENTRO KOSPITALES GOVERNO DO
- JEANBITAR - A PARA

Saiide Piblica

—

.

—.hospital desde o horario da manha, causando estresse aos mesmos e com isso acham gue tem
~que ser prioridade. Temos leis de prioridades e devemos respeita-las, sé lamento pelo usudrio
do interior, pois os mesmos deveriam ter mais apoio dos seus municipios.

RETORNO AO USUARIO:Em 13/04/2017 estabelecemos contato telefénico com a usudria para
~Comunicar a resposta que obtivemos do setor competente. Em conversa informamos que a
~coordenadora do SADT esclareceu que esse hordrio do exame de colonoscopia foi escolhido

apos a equipe avaliar os beneficios ao paciente, uma vez que esse exame é altamente
~contaminado e por uma questdo de salubridade é feito no horério da tarde, para ndo cruzar com
~0 horario do exame de endoscopia. Esclareceu também que 0 exame estd marcado para as
“13h30 e que o horario do paciente chegar € as 13h, pois é solicitado a0 usudrio que chegue com

30 minutos de antecedéncia. Pedimos desculpas e comunicamos que ainda atendemos as
~brioridades por lei, pois ndo podemos deixar de respeita-las. Finalizamos agradecendo a sua
~articipacao.

“PLANO DE ACAO:No més de margo foi iniciada a reforma do 1° andar, onde futuramente
_funcionara o setor de Endoscopia. Apos essa reforma, o setor dispora de um espaco mais amplo,
~com mais salas de procedimento, o que acarretard em um atendimento mais 4gil e também

ﬁroporcnonara um atendimento de melhor qualidade. O SAU acompanhara essa mudanca, assim
que 0 processo de reforma for finalizado.

“RECLAMACAO N°: 03/206

“3ETOR DE ORIGEM: SADT

“OATA: 11/04/2017

NOME USUARIO: Sem identificacgio- Memo. N© 206/2017

“TELEFONE:Sem telefone

:.:{ECLAMA(;KO: Alguns funciondrios do setor de endoscopia do 6° andar se retinem para rir e
Lonversar alto, que para quem estd na UTI é um incdmodo. Hoje dia 06/04, todos os que
~stavam esperando para visitar na UTI acharam um absurdo a gargalhada dos funciondrios.

’“‘ROVIDENCIAS Encaminhado memorando 3 Coordenagdo do SADT, solicitando conhecer e
adotar as providéncias cabiveis.
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~RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE:A equipe da endoscopia (assistente administrativo,
~técnicos de enfermagem e médicos), sempre atendeu aos pacientes com brincadeiras para
"reduzir o estresse do proprio preparo do exame, da espera € da tensdo mesmo dos pacientes.
:Tenho certeza que a nossa forma de atendimento € boa, mas também temos a sensibilidade de
~entender que este clima harmonioso e alegre, pode ndo ser bem aceito quando alguém estd
~sofrendo, o que pode ser o caso deste usudrio que esta fazendo esta reclamacdo. O mesmo
deve estar passando por um momento dificil em ter alguém na UTI. A equipe da endoscopia
~Jjamais quer prejudicar qualquer usuario, mas ndo podemos deixar de transmitir um ambiente
~agradavel e alegre. Em nome da equipe, sentimos pela usudria da UTI e procuraremos nos
~policiar na forma do atendimento.
:RETORNO AO USUARIO:Em virtude do usudrio n3o ter fornecido telefone para contato,
~ficamos impossibilitados de repassarmos a resposta de seu manifesto. Na ocasido irfamos
~“nformar que a coordenadora do SADT esclareceu que a equipe procura atender aos usuarios
:_;empre com bom humor, no intuito de descontrair e deixar o usuério mais a vontade, porém ira
~orientar seus colaboradores quanto aos exageros, a fim de que ndo passe o limite do toleravel.
~-PLANQ DE ACAO:Considerando que ndo € a primeira queixa com 0 mesmo teor, 0 SAU no
“nicio do ano solicitou através da LNT, treinamento voltado para dizimar essa problemdtica.

—_

_cstamos aguardando cronograma do NEP.

L

~“RECLAMACAO N°: 04/207
"3ETOR DE ORIGEM: Internacdo
_OATA: 12/04/2017

NOME USUARIO: Renata Cristina R. Silva - Memo. N° 207/2017
“TELEFONE:3274-7242

_:{ECLAMACKO: Quanto aos acompanhamentos médicos, atendimento excelente. Quanto ao

-acompanhamento de enfermagem, muito bom. Quanto ao espago fisico do leito, ficou a desejar,
~wita infiltraggo (leito: 306).

“larquei bom e regular em questdo ao atendimento dos enfermeiros, mas ndo todos, a maioria é

wtimo. A maioria dos enfermeiros e técnicos de enfermagem sdo 6timos e excelentes.

—
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_ PROVIDENCIAS: Encaminhado memorando a Coordenacdo de Apoio, solicitando conhecer e
~adotar as providéncias cabiveis.
“RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE:J3 realizamos a visita técnica e detectamos varios
:probiemas e ja foi montado um cronograma a fim de resolver todos os problemas relacionados 3
~infiltracdo e partes de pinturas elétricas e hidraulicas, pedimos sé um pouco de compreensao.
~RETORNO AO USUARIO:Em 20/04/2017 estabelecemos contato telefdnico com a usuaria,
para comunica-la que o encarregado da manutencao realizou visita técnica e detectou alguns
~problemas na enfermaria e dentro do cronograma que realizou, ird resolver os reparos
~relacionados a infiltracdo, pintura, reparos elétricos e hidraulicos. Finalizamos a conversa
pedmdo desculpas pelo ocorrido e agradecemos a sua participacao.
PLANO DE ACAO:Estamos monitorando a realizacdo das reformas das enfermarias e conforme

~Cronograma do servico de manutencso, a proxima enfermaria que entrard em reforma, sera a
~405. Foi entregue neste més de abril a enfermaria 404.

—

_RECLAMACAO N°: 05/208

~SETOR DE ORIGEM: SADT

“DATA: 12/04/2017

" NOME USUARIO: Maria Severina de Souza - Memo. N° 208/2017

~TELEFONE:99901-1253

-RECLAMACAO: Quem faz endoscopia fica em jejum até 12 horas, é tempo demais, demora
nmto Sugestdo: Marcar o hordrio e atender conforme vao chegando os pacientes. Se marca o

gxame em um horario, por que ndo atendem nesse horério?

-PROVIDENCIAS: Encaminhado memorando a Coordenagdo do SADT, solicitando conhecer e

"dotar as providéncias cabiveis.

:{ESPOSTA DO SETOR COMPETENTE:Os exames s3o agendados com meia hora antes para

0s pacientes chegarem. A grande reclamagao porque temos que respeitar as leis de prioridade e

~valiar estado clinico de cada um.

T.ETORNO AO USUARIO:No dia 19/04/2017 estabelecemos contato telefdnico com a filha da

;suéria, dona Leide Souza para informa-la que a coordenadora do SADT em resposta a sua

~anifestacdo esclareceu quedevido a necessidade de se priorizar os usudrios amparados pela lei
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~da prioridade, bem como os que dlinicamente estdo debilitados, ocorre a demora no
~atendimento.

“PLANO DE ACAO:No més de marco foi iniciada a reforma do 10 andar, onde futuramente
:funcionaré 0 setor de Endoscopia. Apds essa reforma, o setor disporé de um espaco mais amplo,
~com mais salas de procedimento, o que acarretard em um atendimento mais agil e também
~Pproporcionara um atendimento de melhor qualidade. O SAU acompanhara essa mudanca, assim

que o processo de reforma for finalizado.

~RECLAMACAO N°: 06/210

“SETOR DE ORIGEM: SADT

_DATA: 12/04/2017

~NOME USUARIO: Walter Max Ribeiro Pinheiro- Memo. NO 210/2017

~TELEFONE:Sem telefone

“RECLAMAGAO: 0 atendimento & bom, o hospital € limpo e organizado, os funcionarios s3o
:competentes e atenciosos, mas o tempo de espera é muito longo e eu acho que deveria
~melhorar na rapidez dos exames, porque t€m pessoas que v8m em jejum e alguns moram no

“nterior e isso estressa um bocado.

HPROVIDENCIAS: Encaminhado memorando & Coordenacdo do SADT, solicitando conhecer e
~adotar as providéncias cabiveis.
“RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE:Os pacientes do interior chegam muito cedo e por esta
" azdo, ficam estressados. Os municipios ndo ddo assisténcia aos mesmos como deveria.
:RETORNO AO USUARIO:Em virtude do usuério ndo ter fornecido telefone para contato,
~icamos impossibilitados de repassarmos a resposta de seu manifesto. Na ocasido informariamos
“Jue a coordenadora do SADT esclareceu que o atendimento € por ordem de chegada e que a lei
Ja prioridade também é obedecida, contudo seria relevante que 0s municipios desses um
Suporte aos pacientes, visto que o estresse se origina do fato deles terem que sair muito cedo
~le suas casas no interior.
LANO DE ACAO:No més de margo foi iniciada a reforma do 1° andar, onde futuramente
luncionaré 0 setor de Endoscopia. Apds essa reforma, o setor dispora de um espago mais amplo,

<om mais salas de procedimento, o que acarretard em um atendimento mais &agil e também
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~ proporcionara um atendimento de melhor qualidade. O SAU acompanhara essa mudanca, assim

—que o processo de reforma for finalizado.

_RECLAMACAO N°: 07/211

~SETOR DE ORIGEM: SADT

~DATA: 12/04/2017

iNOME USUARIO: Jaime dos S. Agrassar- Memo. N° 211/2017.

_TELEFONE:98143-3061

~RECLAMACAO: Muita demora para comegar o0 exame, as pessoas ficam sem comer por muito
gempo esperando o exame para poder comer. Tem que ser visto isso!

ﬁPROVIDENCIAS. Encaminhado memorando a Coordenagdo do SADT, solicitando conhecer e

~adotar as providéncias cabiveis.

“RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE:S30 muitos pacientes e no momento a endoscopia sé
" 2sté funcionando com 1 sala, devido aparelhos com defeito. A engenharia clinica ainda n3o tem

ﬂnenhuma resposta quanto ao conserto.

—RETORNO AQ USUARIO:No dia 26/04/2017 realizamos contato telefdnico com o usudrio para
“-omunica-lo que a coordenadora do SADT €m resposta a sua manifestacdo, esclareceu que a

jmssa demanda de atendimento & intensa e que no momento estamos somente com uma sala

~de exame funcionando, aguardando o 2° aparelho que foi enviado para conserto, de acordo com

7 resposta da engenharia clinica. Pedimos desculpas por todo o transtorno ocorrido e
Jgradecemos a sua participacgo.

PLANO DE ACAO:No més de margo foi iniciada a reforma do 1° andar, onde futuramente

~funcionara o setor de Endoscopia. Apds essa reforma, o setor dispora de um espaco mais amplo,
“Jom mais salas de procedimento, o que acarretard em um atendimento mais &gil e também

P;roporcronara um atendimento de melhor qualidade. O SAU acompanhara essa mudanca, assim
-que 0 processo de reforma for finalizado.

~_

XECLAMACAO N°: 08/216
SETOR DE ORIGEM: Ambulatério
DATA: 13/04/2017
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. NOME USUARIO: Florentina Rodrigues Pereira da Silva - Memo. N© 216/2017
~TELEFONE:99916-3188/98762-6094

“RECLAMACAO: Minha m3e foi encaminhada para este hospital para fazer avaliacdo com
:cirurgiéo geral e foi pedido examespré-op para colecistectomia, ela j& fez os exames de sangue,
~RX e eletrocardiograma, falta cardiologia e anestesiologia, s6 que estdo agendando cardiologia

~Para 27/09/2017 e anestesiologia para 09/08/2017 e os exames vio perder a validade e ndo é

so isso, ela vive dando a crise. Para passar a dor ela toma o medicamento Tropinal receitado
—pelo médico, por favor nos ajude, ela tem 72 anos, os exames que faltam receber o resultado
~s30 0s de sangue 17/07/2017 e Rx de térax (pa e perfil) em 27/04/2017, o cirurgido é o Dr.

“Hamilton Cézar Rocha Garcia, desde j& agradeco sua atengdo. Pego por favor antecipacio com

—

_cardiologista, anestesista e cirurgiao.
~PROVIDENCIAS: Encaminhado memorando ao Coordenador Médico do Ambulatdrio,
~solicitando conhecer e adotar as providéncias cabiveis.
"RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE:PENDENTE. AGUARDANDO A RESPOSTA DO
iC@ORDENAD@RE
~RETORNO AO USUARIO:
“PLANO DE ACAO:

~RECLAMAGAO N°: 09/219
~“SETOR DE ORIGEM: Ambulatdrio
“DATA: 17/04/2017

_NOME USUARIO: Maria do Socorro Vilhena dos Santos - Memo. N° 219/2017
~TELEFONE:3288-5050

"lECLAMA(;AO Os funciondrios tm que dar informagdes para os pacientes, por que a demora.

.JROVIDENCIAS Encaminhado memorando 3 Supervisdo de Atendimento, solicitando

conhecer e adotar as providéncias cabiveis.

“RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: Esclarecemos que fica impossivel responder a
eclamagao uma vez que a usuaria ndo detatha sua divida. No entanto, na reunido mensal,
estaremos ressaltando a importancia do bom atendimento. A disposicdo.

—_
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~RETORNO AO USUARIO:No dia 28/04/2017 realizamos diversas tentativas de contato
~telefdnico, mas ndo obtivemos &xito. Na ocasido irfamos informar que segundo a nossa
“superviso‘ra de atendimento, fica invidvel esclarecer qualquer dlvida, sem maiores detathes da
:queixa. Reforcariamos que mensalmente é feito reunides com as equipes, ressaltando a
~importancia da exceléncia no atendimento.

“PLANO DE AGCAO:0 SAU em conjunto com a supervisdo de atendimento realizou LNT e

__encaminhou ao NEP solicitacdo de treinamento especifico para atendimento ao plblico. Estamos
~aguardando cronograma do NEP para o inicio dos treinamentos.

—~

“RECLAMAGAO N°: 10/220

_SETOR DE ORIGEM: Ambulatério

~DATA: 17/04/2017

~NOME USUARIO: Sem identificagdo- Memo. N° 220/2017

_ TELEFONE:Sem telefone

~RECLAMACAO: A coleta de exame penso que deveria iniciar as 7:00, porém 7h inicia a
—~chamada dos usudrios para recolher as requisicBes, o que retarda a coleta dos materiais. Na fila
"ha vérios idosos e deficientes fisicos.

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

“RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE:Prezado usuario, sua reclamacdo ja foi devidamente
'\registrada e avaliada como ponto de partida para mudanga deste fluxo junto ao atendimento
:inicial dos pacientes do ambulatdrio. Estamos trabalhando nesse sentido em ajustar um fluxo
~bara melhor atende-lo.

"RETORNO AO USUARIO:Em virtude do usudrio n3o ter fornecido telefone para contato,
:ﬁcamos impossibilitados de repassarmos a resposta de seu manifesto. Na ocasido informariamos
~que o coordenador do laboratério esclareceu que o fluxo de atendimento estd sendo revisado
~2m prol de melhor atender os nossos usuarios.

':PLANO DE ACAO:Iremos monitorar junto a coordenacdo do laboratério a possibilidade de

_alteragdo do fluxo de atendimento dos usuarios, a fim de que seja cumprido o hordrio de inicio
~da coleta de sangue.
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~ RECLAMAGAO N°: 11/221

~SETOR DE ORIGEM: SADT

" DATA: 17/04/2017

_ NOME USUARIO: Maria de Lourdes Groeff- Memo, N© 221/2017

~TELEFONE:99279-6637

’“RECLAMA(;AO Otima estrutura e atendimento, porém o tempo de espera foi muito grande
passando de 4h para uma pessoa idosa e que chegou passando mal. N3o houve atencdo
~especial, alidgs ndo houve atencdo. O banheiro sujo e com papel esparramado.

~1° Atengdo diferenciada para pessoas que tém idade avancada ou que estejam passando mal.
~ 2° Limpeza do banheiro com maior frequéncia ou uma campainha para chamar alguém.
PROVIDENCIAS Encaminhado memorando a Coordenagdo do SADT, solicitando conhecer e

~adotar as providéncias cabiveis.

~RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE:Em resposta a usuaria. Em relacdo ao tempo de
espera s6 estamos aguardando a chegada dos aparelhos que foram para a manutenczo.
_Também ressalto que temos muitos pacientes idosos e cadeirantes e assim, as prioridades sio

~muitas. Com relagdo ao banheiro, ele & limpo com muita frequéncia, mas devemos lembrar que
~muitos pacientes passam mal e n3o tem o cuidado de deixar o banheiro limpo. Alguns usudrios
Jogam papel higiénico no chdo, enfim, todos devemos fazer a nossa parte, mas sempre

~brocuraremos fazer o melhor pelo nosso usuario.

~RETORNO AO USUARIO:No dia 28/04/2017 estabelecemos contato telefénico com a usudria

" para repassarmos a resposta de seu manifesto. Em conversa informamos gque a coordenadora

:do SADT esclareceu que no momento estamos somente com uma sala de exame funcionando,

~DOis 0s demais aparelhos foram enviados para manutencdo, € que segundo a engenharia clinica,

—2m breve estard de volta para que assim seja agilizado o atendimento. Explicamos que sempre
‘espeltamos 0s critérios de prioridades, que s30 muitos. Quanto ao banheiro, a limpeza é feita

~com muita frequéncia e sempre que precisamos de uma limpeza emergencial, acionamos a

~=2quipe do andar. Pedimos desculpas pelo ocorrido e agradecemos a sua participacao.

"2LANO DE ACAO:No més de margo foi iniciada a reforma do 1° andar, onde futuramente

;'uncionaré 0 setor de Endoscopia. Apds essa reforma, o setor dispora de um espago mais amplo,

~com mais salas de procedimento, o que acarretard em um atendimento mais 4gil e também
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~ proporcionard um atendimento de melhor qualidade. O SAU acompanhara essa mudanga, assim
—que o processo de reforma for finalizado. A respeito da auséncia de limpeza do banheiro, citada

" pela usuéria, constatamos junto a supervisora do setor, que os procedimentos de higienizacdo
mdo banheiro sdo feitos rigorosamente conforme cronograma previamente estabelecido, porém
—~devido ao uso frequente, 0 mesmo acaba sujando novamente em um curto espaco de tempo,

~contudo, sempre ha um colaborador do servico de higienizagdo a postos para realizar a limpeza,
quando necessario.

~RECLAMACAO N°: 12/225

~SETOR DE ORIGEM: Ambulatério

_DATA: 20/04/2017

~NOME USUARIO: Maria Silva - Memo. N© 225/2017
~TELEFONE:Sem telefone

'\RECLAMA(;I"\O: A maior dificuldade € a demora para ser marcado, se vai marcar levade 4 a 5
~meses para vocé se consultar, bem, mudou muito, falta mais empenho da administracio,
—~oorque se for grave, o paciente morre antes de conseguir uma consulta. Com o cardiologista eu

“marquei em novembro e sé tinha vaga para abril, o psicdlogo é a mesma coisa e nutricdo

cambem N&o seria o caso de melhorar para a gente conseguir mais rapido e n3o morrer antes
,‘do dia da consulta?

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

RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE:PENDENTE. AGUARDANDO A RESPOSTA DO
~COORDENADOR.

“RETORNO AO USUARIO:
_PLANO DE AGAO:
~RECLAMACAO N°: 13/226
“3ETOR DE ORIGEM: SADT
_OATA: 20/04/2017

-NOME USUARIO:Lydiane- Memo. N° 226/2017 GO3579
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—. TELEFONE:98870-7830

~ RECLAMACAO: Quero reclamar sobre o exame de endoscopia, porque acho um absurdo a
" pessoa ficar sem comer por quase 12 horas esperando para realizar o exame. Deveria ter mais
:aparelhos para atender tanta gente.
~ PROVIDENCIAS: Encaminhado memorando a Coordenagdo do SADT, solicitando conhecer e
~adotar as providéncias cabiveis.
jRESPOSTA DO SETOR COMPETENTE:O setor de endoscopia estd ciente desta situacdo. Os
,_japarelhos com defeito, segundo a engenharia clinica, jé& foram encaminhados para conserto.
~Aguardo parecer final.
“RETORNO AO USUARIO:Nos dias 26, 27 e 28/04/2017 realizamos diversas tentativas de
contato telefénico com o niimero fornecido pela usudria, mas ndo obtivemos &xito. Na conversa
~iriamos informar que a coordenadora do SADT esclareceu em resposta a sua manifestacgo que
~esta problematica j&@ estd sendo resolvida, pois os aparelhos com defeitos j& foram
" encaminhados para conserto, segundo o que a engenharia clinica lhe informou. A coordenadora

—

_aguarda o retorno dos aparelhos.

~PLANQ DE ACAO: No més de margo foi iniciada a reforma do 1° andar, onde futuramente
~funcionara o setor de Endoscopia. ApoGs essa reforma, o setor dispord de um espago mais amplo,
i com mais salas de procedimento, o que acarretard em um atendimento mais agil e também

~proporcionara um atendimento de melhor qualidade. O SAU acompanhara essa mudanga, assim
—que 0 processo de reforma for finalizado.

_RECLAMACAO N°: 14/230

~SETOR DE ORIGEM: Ambulatdrio

“DATA: 25/04/2017

_NOME USUARIO: Luciana da Silva de Souza - Memo. NO 230/2017

_TELEFONE:99197-6507

~RECLAMACAO: Acho muito uma falta de respeito do hospital ndo querer deixar que a gente
“Jasse com o médico anestesiologia particular tendo sé um a disposicdo, sinceramente para nds

_que moramos longe fica dificil, vocés n3o estio tendo respeito nenhum por nés. A gente morre

~esperando a consulta e se morrer um paciente por causa da demora, quem vai se
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~responsabilizar. Acredito que deveria ter 3 vezes anestesista ou ent3o NOS DE O DIREITO DE
~FAZER O EXAME PARTICULAR COM O ANESTESISTA. PELO MENOS ISSO!
" PROVIDENCIAS: Encaminhado memorando ao Coordenador Médico do Ambuiatdrio,
:soiicitando conhecer e adotar as providéncias cabiveis.
~RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE:PENDENTE. AGUARDANDO A RESPOSTA DO
~COORDENADOR.
_RETORNO AO USUARIO:
~PLANO DE AGAO:
RECLAMA(;AO N°: 15/231
_SETOR DE ORIGEM: Ambulatdrio
~DATA: 26/04/2017
~NOME USUARIO:kase Emanuelle da S. Machado - Memo. N 231/2017
_ TELEFONE:9938-9695
~RECLAMACAO: A espera por alguns profissionais esta sendo muito longa, j& aconteceu de
~esperarmos até 2 a 3 horas de tempo, chegamos as 12h, o médico estava marcado para as 14h
2 fomos atendidas as 16: 30, para quem mora longe isso é muito complicado e na semana
segumte 25/04, aconteceu a mesma coisa, assistente social marcada pras 8h, chegamos as 7h
~& 10h e nada de ser atendida, enfim é muito tempo de espera ainda mais para quem tem
~aroblema de coluna, ficar 5 horas sentada é muito tempo.
"~ PROVIDENCIAS: Encaminhado memorando ao Servigo Social, solicitando conhecer e adotar as
iprovidéncias cabiveis.
~RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE:No dia deste ambulatério, houveram vérias
“'ntercorréncias nas clinicas, inclusive obito, que requer longo atendimento aos familiares,
demanda na recepcdo, programagdo de ambuldncia, dentre outros atendimentos que ndo
~Doderiam esperar, pois nossa prioridade é o paciente internado, ndo que os pacientes do
—ambulatério ndo sejam importantes, tanto que a cada paciente que eu comegava atender eu
“hes pedia desculpas e explicava o motivo da demora.
:RETORNO AO USUARIO:No dia 28/04/2017 realizamos contato telefénico com a mde da

~usuaria, dona Sandra Silva para comunica-la que em resposta a sua manifestacdo a assistente
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~social do dia deste atendimento ambulatorial esclareceu que houve varias intercorréncias nas
~clinicas, atendimento na recepcao, programacdes de ambulancia e inclusive obito, que requer
" um atendimento imediato aos familiares. Pedimos desculpas por todo transtorno e informamos
_que infelizmente ndo tinha como deixar de atender prioritariamente essas ocorréncias, ndo que
~0S usuarios do ambulatério n3o sejam importantes, mas a prioridade s3o os pacientes

“internados. Finalizamos a conversa agradecendo a sua participacdo.

:PLANO DE AGAO:Proporemos 3 supervisdo de atendimento que converse com a profissional

~enredada nesta manifestacdo, sobre a possibilidade de se alterar o horario de atendimento, para

~um horario que seja conveniente para a profissional, a fim de se resolver essa problematica, pois
Ja observamos que os atrasos da mesma s3o recorrentes, apesar de nao haver outros registros

Hformals com esse teor, porém verbalmente os usudrios se queixam para o0 SAU, na ocasido em
~que estamos aplicando as pesquisas no ambulatdrio.
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-~ REGISTRO DAS SUGESTOES

~SUGESTAO N©: 01 /212

~SETOR DE ORIGEM:SADT

_ DATA:12/04/2017

~ NOME USUARIO: Reginaldo Paiva Lima - Memo. N© 212/2017

~TELEFONE:98834-1876

" SUGESTAO: Foi organizado e esclarecedor o antes do exame. Acredito que toda a realizacdo de
:procedimentos em relagdao a salide ¢ delicado. Assim seria melhor se o acompanhante entrasse na
~sala do exame, pois o aguardo ndo é bom. Claro que, caso o acompanhante solicitasse.
~“PROVIDENCIAS: Encaminhado memorando 3 Coordenacdo do SADT, solicitando conhecer e
jadotar as providéncias cabivelis.

~RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE:O acompanhante ja fica com o paciente na recuperacgdo
~pés-anestésica. A sala de procedimento ndo é grande e j3 fica médico, anestesista e técnicos de
“enfermagem. Devemos evitar circulagdo de muitas pessoas, devido contaminaco.

:RET ORNO AO USUARIO:No dia 24/04/2017 realizamos contato telefénico com o usudrio para
~comunica-lo que a coordenadora do SADT esclareceu em resposta a sua manifestacdo que a sala de
~exame nado e grande e nela ficam o médico, o anestesista e os técnicos de enfermagem, contudo
:devemos evitar a circulagdo de muitas pessoas devido o risco de contaminacdo. O acompanhante
;ﬁca com o usudrio na sua recuperacdo pés-anestesia. Finalizamos a conversa pedindo desculpas
~pelo ocorrido e agradecendo a sua participacdo.

“PLANO DE ACAO:N3o é adequado e permitido que o acompanhante permaneca com o paciente
:dentro da sala de exame por questSes de precaucdo contra infecgles, salvo em casos excepcionais,

~porém solicitaremos a coordenadora do servico que oriente sua equipe a esclarecer o porqué desse
~veto.

_SUGESTAO No: 02 /218

~SETOR DE ORIGEM:Ambulatdrio

“DATA: 17/04/2017

_NOME USUARIO: Sem identificagio - Memo. NO 218/2017
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— TELEFONE:Sem telefone

~SUGESTAO: Identificar a sala de coleta de material para laboratdrio. Identificar as salas com
" simbolos para as pessoas que nao sabe ler. Melhorar o fluxo para o usudrio do laboratério e o
:trabalho da funciondria deste setor, que tem que ir varias vezes na recepcdo para chamar os
~usudrios para este servico (ergonomia).

’“PROVIDENCIAS: Encaminhado memorando a Coordenacdo do Laboratdrio, solicitando conhecer e
iadotar as providéncias cabiveis.

~RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE:Caro usudrio agradeco sua sugestdo e serd dimensionada
~a situagdo de sinalizar as salas de atendimento externo do hospital em parceria com o setor de
“comunicacBo do hospital. Acerca do colaborador do laboratdrio estar indo chamar na outra
:recepgéio, estamos reavaliando esse fluxo, buscando melhor atende-los.

~RETORNO AO USUARIO:Em virtude do usudrio n3o ter fornecido telefone para contato, ficamos
“impossibilitados de repassarmos a resposta de seu manifesto. Na ocasido informariamos que o
:coordenador do laboratério esclareceu que juntamente com o setor de comunicacdo do Jean Bitar,
_ird sinalizar as salas e quanto & ergonomia, o fluxo esta sendo avaliado para que melhor possamos
—~atende-los.

“PLANO DE ACAO: Acerca da comunicagao visual as cotagbes foram feitas e foram enviadas para a
:aprovag'éo do diretor, estaremos monitorando esse processo. Com relagdo a ergonomia, conforme

-afirmou o coordenador do servigo, também faremos o acompanhamento, a fim de observar as
~nelhorias sugeridas pelo usudrio.

—
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TABULAGAO DIARIA DE PESQUISA DA INTERNAGAO

~DATA: 28/abr
NUMERG DE RESPOSTAS Total 7/8
L ITEM 0/2 3i4 5/6 718 9/10 Total 1 | NR l Total2 | e9/10
PESSIMO RUIM | REGULAR| BOM OTIMO
i Limpeza e conforto do quarto, banheiro, corredores, 1 1 a2 55 89 89 87
1 recepeao, salas de espera?
n 2 Quante as mforrp_ag:oes que foram dadas ao paciente 1 5 31 48 86 3 89 79
Ou aos seus familiares?
L3 As 1nd|c_an;:oes de localizagdo dos servigos existentes 1 & 23 58 88 1 89 81
no hospital? ( placas e cartazes)
L4 lo tempo que demorou para o paciente ser atendido:
1 4.1 |Pelos médicos 1 2 21 84 88 1 89 85
L 4.2 |Pelos enfermeiros 1 4 16 68 89 89 84
4.3 |Pelos Outros Profissionais 1 2 20 66 89 88 86
L 5 A boa vontade e disposicao das pessoas em ajudar a
L resolver seus problemas?
[ 5.1 [Pelos médicos 3 22 84 ) 89 88
L 5.2 |Pelos enfermeiros 16 89 89 89 85
1 5.3 |Pelos Cutros Profissionais 1 21 65 87 2 89 86
Sua sensacfo de seguranga em relacéo aos servigos
L 6 deste hospital? 18 55 73 16 8g 73
7 |A educagdo e o respeito com que vocé foi tratado?
L 7.1 |Pelos médicos 1 16 71 88 1 89 87
i 7.2 |Pelos enfermeiros 2 15 72 89 88 a7
18 7.3 |Pelos Outros Profissionais 1 16 71 88 1 89 87
L8 (6] {nteresse do IT}FE‘dVICO em ouvir as gueixas do 1 18 &5 84 5 ag 83
paciente e o exame fisico que foi realizado?
I 9 As explicacdes do me_dlco_sobre a doenca do paciente 3 18 &5 26 3 sa a3
€ o fratamento que foi realizado?
10 [A limpeza das roupas de cama e banho? 2 14 20 51 87 2 89 71
| As refeicbes que foram servidas, em relagéo 3
;“ temperatura e o sabor? 1 b 28 o6 = = 5
L"‘12 O siléncio no ambiente do hospital? 1 2 22 63 88 1 89 85
L13 O horéric em que s&o servidas as refeicdes? 2 29 57 88 1 89 86
|_14 [O horéric em que € feita a limpeza do quarto? 1 4 28 51 84 5 89 79
L._15 O hoerario das visitas? 1 1 27 58 88 1 89 86
IJS Quanto 2os medicamentos?
6.1 Inform_ac;ﬁes rec‘e@das sobre medicamentos 1 1 20 &7 a9 89 a7
[ prescritos e horarios?
Fornecimento dos medicamentos em tempo
< 162 habil para o tratamento durante a internagdo? d 1 21 & g 1 B2 &
O lecal para reclamacdes / sugestdes é de facil
47 il 3 19 57 79 10 89 76
L:IB Freguencia de visitas realizadas?
L 18.1 |Pelos médicos 2 15 72 89 89 87
| 18.2 |Pelos enfermeiros 1 17 71 89 89 88
- 18.3 | Pelos Outros Profissionais 2 17 68 88 89 86
|~ [18.4|PelossA U 1 20 66 87 2 89 86
.y TOTAIS 2 12 78 581 1762 2435 57 2492 2343
0,08% 0,45% 3,20% | 23,86% | 72,36% 100% 2,29% 96,22%
P Total respondide 2435
Totalde 7/8 2 9/10 2343

indice de Satisfacdo de 7/8 e 9110 96 ,22%

<D
s
(o
i)
)
QO



TABULACAO DIARIA DE PESQUISA DE ALTA HOSPITALAR

~QATA: 30/zabr
5 NUMERO DE RESPOSTAS Total 7/8
ITEM 0/2 3/4 5/6 7/8 9/10 Total 1 | NR Total2 | e9/10
. PESSIMO| RUIM |REGULAR| BoMm OTIMO
Limpeza e conforto da recepcao, banheiro,
k1 corredores e salas de espera? 4 49 90 el s 130
O hospital & bem sinalizado para vocé encontrar o
L 2 local onde precisa ir? ( placas e cartazes) 1 o 37 e = =t 133
L 3 |Osiléncio no ambiente hospitalar 1 2 7 g7 137 137 134
[
=y
4 |Aeducagio e o respeito com que vocé foi tratado? 1 33 103 137 137 136
A boa vontade e disposigo das pessoas em ajudar a
L\s resolver seus problemas? 1 38 % S = 136
L As explicagbes do médico sobre a doenga do
6 paciente e o tratamento que foi realizado? 43 o4 7 37 13z
L Sua sensagio de confianga em relagdo aos
|_7 atendimentos oferecidos por este hospital? %4 103 137 37 L
=
La Cuidados meédicos de que vocé recebeu no hospital? 31 106 137 137 137
Orientagbes da equipe de enfermagem sobre os
(e cuidados na alta hospitalar? et e 23 i = S
l 10 O Ioca!’)para reclamacdes / sugestdes & de facil 1 35 59 135 2 137 134
acesso’
~ TOTAIS 0 2 13 351 1000 1366 4 1370 1351
~ 0,00% 0,15% | 0,95% | 2570% | 73,21% | 100% 0,29% 98,90%
Total respondido 1366
Totalde 7/8 e 9110 1351

F. am realizadas 137 entrevistas nesta data.

—

Servico d

ento ao Usudrio

indice de Satisfagiio de 7/8 € 9/10 98,90%




TABULAGAO DIARIA DE PESQUISA DO AMBULATORIO

ATA: 28/abr
1 NUMERO DE RESPOSTAS Total 7/8
; ITEM 0/2 3/4 56 7i8 oMo Total1 | NR Total2 | e9/10
3 PESSIMO | RUIM |REGULAR| BOM OTIMO
L Limpeza e conforto da recepcdo, banheiro,
1 corredores, salas de espera e consultorios? 1 10 52 il e =8 S
L Vocé teve informacdes e esclarecimentos sobre seu
| 2 estado de saride? 5 35 187 227 3 230 222
) O hospital & bem sinalizado para vocé encontrar o
L 3 local onde precisa ir? ( placas e cartazes) v = 187 229 i T =
|4 |Otempo que demorou para o paciente ser atendido?
| 4.1 |Pelos médicos 1 3 21 72 130 227 3 230 202
L. 4.2 |Pelos enfermeiros s} 0 0
L 4.3 |Pelos funcionarios da Administracio 1 2 20 68 137 228 2 230 205
Ls A boa vontade e disposicZo das pessoas em ajudar a
resolver seus problemas?
.. | 5.1 |Para os médicos 2 1 33 193 229 1 230 226
k=, 5.2 |Para os enfermeiros 0 0 0
L._ 5.3 |Para os funcionarios da Administracao 1 4 31 193 229 1 230 224
Sua sensacdc de confianga em relagdo aos
s atendimentos oferecidos por este ambulatério? 1 2 S0 s o 4 230 =
{"‘7 A educag&o e o respeito com gue vocé foi tratado?
B
L= =i
L 7.1 |Pelos médicos 1 1 29 199 230 230 228
7.2 |Pelos enfermeiros 0 0 0
L‘ 7.3 |Pelos funcionarios da Administragao 1 2 31 195 229 1 230 226
'l« O interesse do médico em ouvir as queixas do
i 5 paciente e o exame fisico que foi realizado? 1 1 28 187 —E 2 230 e
| 2 . - % 3o
As explicagbes do médico sobre a doenca do
|n9 paciente e o tratamento gue foi realizado? 1 2 2 196 230 230 227
_10 |O siléncio no ambiente do ambulatério? 1 2 3 31 183 230 230 224
|A1 Ca)c Ioca'I) para reclamagbes / sugestbes & de facil 1 3 20 192 297 3 230 223
L eS507
- TOTAIS 8 12 80 539 2559 3198 22 3220 3098
= 0,25% 0,38% 2,50% | 16,85% | 80,02% | 100% 0,68% 96,87%
S Total respondido 3188
= Totalde 7/82 9110 3088
~ indice de Satisfacio de 7/8 e 9/10 95,87%
F h.nrn realizadas 230 entrevistas nesta data.
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~ Anexo 01: Fluxograma da Pesquisa de Satisfacio
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Aplicacdo de pesquisa de satisfacdo nos

setores de SADT, ambulatério, internacso,
pronto atendimento e alta hospitalar.

i

T e

Registrar pesquisa no formuldrio
respondente a cada setor.
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~ Usuario tem
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\ stdo/elogio? ,-/ﬁ
P

"
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~ Organizar os questiondrios em
~ pastas correspondentes para

~ contabilizac3o ao final de cada |
= més '

_ Elabora o relatério
n estatistico

S
i S

—_

—

= ?

Encamlnhar as informagGes mensais

~ para as Linhas de Comando.

Escuta e registra o caso
ou pede que o usudrio
va até a sala do SAU
para registrar a
insatisfac3o.
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Encaminhar via
memorando aos
coordenadores e
lideres;nos casos
de reclamacdo e

sugestdo, solicitar
manifestacdo em

. formuiario préprio,

alertando
responder em 48
horas.

Retornar ao usuario apos
recebimento da
reclamacao/sugestdo no
prazo de 72 horas.
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~Anexo 02: Fluxograma de Registro de Reclamacio e Sugestiio - Atendimento em Sala.

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

. i

T b

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

it et e o
A e

o i IWM
Usuario tem
% elogio/reclamacdo/sugestio? .
“-\\k / M’J’w‘_‘-ﬂ‘
\\‘}V}“"
Registra a manifestacdo em formuldrio padronizado e
livro ATA.

l

Encaminhar via memorando aos coordenadores e lideres, nos
casos de reclamagao € sugestdo, solicitar manifestagio em
formulario préprio, alertando responder em 24 horas.

T S Ses S
- . i AT
—— " e

v

Retornar ao usuario apds recebimento da
reclamagao/sugestdo no prazo de 72 horas.

o

Arquivar  processo  (reclamacdo  +
manifestacdo do setor competente +
formulario de resposta ao usudrio) em ]
pasta arquivo.

e
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~Anexo 03: Fluxograma de Registro de Folder

_ ' Faz o recolhimente dos folders diariamente nas caixas do S.A.U.

N ‘.‘./f
~~ \\\. Sy ! ; ’ i , i p-w.--w-“"’"ﬁpw
- | v
: Triagem dos Folders por setor.
— Bt R < __WTW‘M' .
- Registra as pesquisas de satisfacdo
: L diariamente no banco de dados do e
. R 4 S'AU g+ M
3 \‘-—.-.\._ M‘-‘ﬂ
B \\\“‘&-\_ /’,’r‘

- 5

Usuario tem
reclamacao/sugestdo/elogio através
de FOLDER?

~ SIM /
Encaminha via memorando aos

coordenadores e lideres, nos casos de
reclamagao e sugestso, solicitar

NAO

= manifestacdo em formulario proprio,

=, alertando responder em 24 horas

= e ———— _‘_M’M‘Jhﬂ"

N - v

. Retornar ao usudric apés R .

__ recebimento da reclamag&o/sugestio > B

~ no prazo de 72 horas. ! / Arquivar em pasta \

4 - \, catalogo / folders

— ' ”//

- ' ! el

~  Arquivar  processo (folder + l

- manifestacdo do setor competente + Yy

~  formuldrio de resposta ao usuario) / e e

~  em pasta arquivo, / FIM 3
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1. INTRODUCAO

A Educagdo Permanente em Salide (EPS) é uma estratégia politico-pedagégica
reconhecida mundialmente para consolidar os sistemas publicos de salide, uma vez que a
formagdo dos profissionais esti voltada para as demandas do mercado capitalista e n3o
atende as necessidades de salide da populacdo. A difusdo da EPS pela Organizacdo Pan-
Americana de Salde e Organizacdo Mundial de Sadde tem como base o processo de
trabalho e a valorizagdo das vivéncias e das experiéncias dos sujeitos sociais.

Pensar em salide de forma ampliada com vistas a prestar um atendimento
integral ao usudrio, aposta na formacdo coletiva dos multiprofissionais, que através do
desenvolvimento de um novo modo de pensar/fazer critico/reflexivo promovendo mudancas
Nos processos e relagbes de trabalho, além de fomentar parcerias que venham fortalecer e
potencializar as acles de atenciio e gestio na salide & os propositos da Educacdo
Permanente em Salde.

A Educacdo Permanente em Salde tem como objeto de transformacdo o
processo de trabalho, orientada para a melhoria da qualidade dos servicos e para a
equidade no cuidado e no acesso aos servicos de salide. Parte, portanto, da reflex30 sobre
0 que esta acontecendo no servigo e sobre o que precisa ser aperfeicoado para o pleno
exercicio da sua miss3o dentro do CHIB e imprescindivel ao Nicleo de Educacgo
Permanente.

O NEP do CHIB propde desenvolver e potencializar a aprendizagem em gestso
da salde, incentivando a cultura da integracdo entre ensino, aprendizagem, servico e
controle social nos processos de qualificacdo e formagdo profissional, fortalecendo,
portanto, o campo da gestdo do Sistema Unico de Salde (SUS) no ambito Institucional.

e Prestar assisténcia qualificada aos usudrios de médio e alto risco, através de equipe
multidisciplinar especializada, qualificada, ética e humanizada, contribuindo para o
ensino, capacitando profissionais nos diversos segmentos da drea de salde.

Dentro dessa perspectiva, o Nideo de Educacdo Permanente — NEP vem
aprimorando suas atividades junto aos diversos setores do CHIR criando mecanismos para

At atele
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realizagdo de treinamentos nos diversos espacos do hospital com a Gnica finalidade:
Capacitar.

Os profissionais para promogdio de um atendimento de exceléncia aos usudrios
fundamentados em qualidade e humanizac3o.

2. PARAMETROS PARA REGISTRO DAS ATIVIDADES
Durante o més de abril foram executadas, registradas e arquivadas acbes de
treinamentos no periodo de 01 a 30 de abril 2017.
1. Setor do hospital que o treinamento foi realizado;
2. Nimero de participantes do treinamento;
Carga hordria do treinamento;
Quantitativo das horas;
Quantitativo das participagdes em treinamentos:
Quantitativo de treinamentos externos;

NS un W

Quantitativo de treinamentos Internos.

3. VISAO GERAL DO RESULTADO DOS TREINAMENTOS REALIZADOSEM ABRIL:

TOTAL DE HORAS GERAIS
Legenda TREINAMENTOS PARTICIPACOES TOTAtf:;gslA: POR
- Ger. ENFER. 08 167 179:45:00
_ Dir. EXEC. 02 44 45:00
" Dir. FINANC. 04 36 138:15
—Dir. CLINICA - -

363:00:00

: Niicleo de Educagdo Permanente

G
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2

-
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3. ANALISE DOS DADOS

~ 3.1. DESCRICAO DAS ATIVIDADES

No decorrer do més de Abril foram realizadosi4 treinamentos internos e 00
treinamento externo envolvendo, um total de 14 treinamentos com 247 participacBes,

~  totalizando 363:00 horas de treinamentos, gerando um total de 1h12:36 de treinamento
—~  por colaborador.

_ 3.2. VISAO GERAL DE TREINAMENTOS

. Durante més de abril executamos 14 agdes pertinentes de treinamentos entre
~ internos, sendo eles orientacdes/direcionamentos técnicos-pedagdgicos-normativos e
reuniGes técnicas. O hospital entrou na fase de consolidacdo das agSes de reestruturacdo
_ pela qual passou nos Gltimos meses. O CHIB encontra-se neste momento consolidando o
~  Levantamento de Necessidades de Treinamentos — LNT e elaborando o Plano Anual de
Treinamento. Este, por sua vez, se encontra em execucdo. Entretanto as agbes de
educagdo seguem em ritmo de crescimento para fortalecer e consolidar nossos principios,
. valores, missdo e visdo, focados em maior nivel de qualidade, seguranca e humanizacdo no
~  atendimento das necessidades de nossos usuarios.

—_— -

|-~ JANEIRO |

192:15:00 2 145 00:39:55*
\~_FEVEREIRO | 1:426:15:09 34 1 294 04:55:09
| MARCO 325:38:00 13 S 306 01:07:00
| ABRIL 363:00:00 14 = 247 01:12:36
k=
=

] _ Fonte: Nicleo de Educacio Permanente
—_ Tabela 2: Total de Treinamentos Realizados em Abril/17
P * Retificacio do valor anterior (equivocado por erro de digitaciio)39:55. Valor real: 00:29:55,
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3.3. TREINAMENTOS INTERNOS

Podemos ver que houve uma sutil alta no que concerne aos treinamentos Internos
realizados no CHIB no més de abril em comparagao com o més anterior (margo/2017).
Podemos justificar esta leve alta, devido o n3o termino do planejamento anual de
treinamentos, mudangas significativas no quadro de colaboradores (nivel lideranca) e
desmarcag6es devido a falta de corum nos treinamentos.

O NEP e Diretor Executivo da unidade est3o cientes destes problemas e tomando as

devidas providéncias, pensando em treinamentos efetivamente realizados /7 foco, seja para
colaboradores ou voltados ao usudrio.

3.4 TOTAIS DE HORAS EM TREINAMENTO

Durante o més de abril alcangamos um quantitativo de 363:00 em treinamentos, um
resultado ainda ndo muito favoravel ao pretendido, porém estamos trabalhando novas
formas de alcancar tal meta, que é de 4 horas/homens por més, visando a intensificacdo
das agles de educacdo e nas estratégias com foco para a exceléncia, seguranca e
humanizacdo na prestagdo de servigos aos usuarios. Para tanto, a direcdo e este NEP estdo
preparando um plano de ag8o efetivo e eficaz para alcancga-la.

3.5 TOTAIS DE HORAS — HOMEM POR COLABORADOR

Alcangamos no més de abril 1 hora e 12 minutos e trinta e seis segundos de
treinamentos por colaborador. O indicador do NEP para 2017 € de 4 horas/homens por
més. Neste més de abril a meta n3o foi atingida, porém jé estamos executando o plano de
agao que nos aproximara da meta almejada.

<o
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3.6 TOTAL DE PARTICIPACOES

Alcangamos neste més um total de 247 participacdes em treinamentos. Um
quantitativo superior ao més anterior.Um resultado que reflete um quantitativo maior,
porém ndo agrega a qualidade desejada, visto que o niimero de treinamentos e horas, nao
foi atingido.

E meta do INDSH, conjuntamente com a SESPA, um trabalho voltado a
cumprimento de seus planejamentos, bem como a conscientizacdo e reconhecimento, pela
Diretoria Executiva e demais colaboradores, de que a Educagdo é fundamental e o Gnico
caminho para o alcance de uma prestacdo de servicos com mais qualidade, seguranca e
humanizac3o para os usuérios.

O Centro Hospitalar Jean Bitar tem se empenhado e focado o processo
conjuntamente com investimento em Educacdo, como forma de melhoria na qualidade e
efetividade do atendimento ao usudrio/paciente, buscando o méximo de participacdo e
envolvimento dos colaboradores, através de mobilizagao para a conscientizacio da
importancia da Educac8o como base para a melhoria dos processos, servigos e atendimento
ao usudrios/pacientes e colaboradores, desde que ndo comprometa a operacionalidade dos
processos e servicos que tem como prioridade o usuario.

3.7 DIVISAO DE ENSINO E PESQUISA

A Divisdo de Ensino e Pesquisa é parte do Niicleo de Educacdo Permanente e atua
no universo académico/ensino/servico com foco para coordenar, planejar, organizar, apoiar,
identificar, desenvolver, controlar e auxiliar as atividades e rotinas, referentes ao Ensino e
Pesquisa que ocorrem no Centro Hospitalar Jean Bitar/CHJB.

A DEP conduzird as atividades de Ensino e Pesquisa, visando que as acdes 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 Humanizagdo no atendimento aos usudrios e
pacientes.

003102
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As acbes desenvolvidas nesta divisdo, ainda s3o de cardter estrutural e normativo,

uma vez que a DEP estd em processo de implantacdio dos seus processos de Ensino e
Pesquisa.

e Recepcao e direcionamentos técnico-operacionais e comportamentais aos
académicos;

» Apoio as ComissGes obrigatérias do CHIB —Andlise de Obitos, Controle de Infeccdo
Hospitalar, Revisdo de Prontudrios e Padronizacdo de Materiais, Medicamentos,
Dietas E OPMES e Comissio de Farmécia e Terapéutica - e agendamento,

organizacdo e monitoramento das reunides das Comissdes do CHIB;

e Monitoramento, ajustes e adequacdo das ATAS das Comissoes;

e AgOes de monitoramento e ajustamento de condutas e posturas dos académicos e
staffipreceptores frente as inadequacSes no hospital, SCIH e demais setores
pertinentes;

e Organizacdo e intermediacdo de Reunides Técnicas preceptores/académicos e
diretores;

» Acolhimento/Integragdo (no auditério da DEP/NEP/CHIB) aos acad@micos e
preceptores do internato de medicina de Clinica Médica (Endocrinologia,
Dermatologia, Neurologia, Gerontologia e Reumatologia) e Clinica Cirdrgica;

e Monitoramento e controle continuo da entrada e saida dos académicos (frequéncia
individual): Residentes médicos, estagiarios, internos e aulas préticas, nos servicos
direcionados por seus preceptores;

e Organizacdo e controle dos documentos, oriundos da UEPA, COREME/UEPA,
DEP/HOL sobre os académicos que iniciaram seus estagios aqui neste CHIB;
e Revisao do MANUAL da DEP;

e Organizacdo e assessoria as sessdes clinicas dos académicos.

§05L03
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3.8 - GRUPO DE TRABALHO DE HUMANIZACAO — GTH

O Grupo de Trabalho e Humanizacdio do Centro Hospitalar Jean Bitar - CHIB iniciou
suas atividades em Agosto/2016. O Grupo foi constituido a partir da indicacdo da Diretoria
Executiva, indicando colaboradores das diferentes areas do Hospital, priorizando assim o
carater interdisciplinar e de transversalidade proprios desta Comiss3o.

Apos sua constituicdo foi realizada a primeira reunido na qual foi feita a eleicdo do
grupo gestor do GTH e o estabelecimento do cronograma de reunides e agenda de
trabalho. Importante ressaltar que o INDSH, através do CHIB, ja desenvolvia algumas
agbes de Humanizagdo, fundamentado no Humaniza SUS.

GTH — Abril- Ages

- Reunido ordindria para reestruturagdo do GTH e planejamento das agGes de 2017:

- Aniversariante do Més: realizacdo de uma singela confraternizagdo em homenagem aos
aniversariantes do més.

- Palestras sobre Depress3o: apresentadas no Ambulatério para os usuarios e colaboradores
do CHIB.

Compreendemos a humanizacdo como: a globalidade de processos que tem como
finalidade tornar digna a assisténcia & satde. Estd fundamentada em uma nova relacdo
entre os profissionais de salide e entre estes e os clientes/usuarios, bem como em uma
nova forma de gestdo dos processos de satide. Assim, entendemos que esta ndo se resume
a apenas os programas, projetos e agdes desenvolvidos pela Comiss3o de Humanizacao,
como também ndo entendemos que esta seja responsavel pelo desdobramento de todas as
agdes na Unidade Hospitalar. Pois a como a propria Politica Nacional de Humanizac3o (PNH)
afirma, ela se constitui um dos dispositivos do processo de humanizacgo.

3.9 -CONSIDERACOES FINAIS

O Centro Hospitalar Jean Bitar, através do seu Nicleo de Educacdo Permanente — NEP
Seé compromete a fortalecer a qualificagdo de pessoal e prestar servicos na drea de salde,
garantindo a sua qualidade, por meio da capacitacdo e humanizacdo constante de seus
colaboradores, visando sempre um atendimento pleno e eficaz aos usuarios.

QAN A
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O Nucleo de Educacdo Permanente do CHIB tem promovido e gerenciado todos os

treinamentos e agbes de qualificagdo e humanizacdo na prestacao de salde realizados no
Hospital, alcancando mensalmente os indicadores estipulados para o setor que sdo:

e Quantitativo de treinamentos/més;

¢ Quantitativo das participactes em treinamentos;

e Quantitativo das horas;

e Quantitativo das horas/homens por més;

e Cumprimento de Treinamentos da LNT.

Seguindo esses parametros, o Nicleo de Educacdo Permanente do CHIB vem se
concretizando como pilar fundamental da capacitacdo profissional, abrangendo areas
distintas de conhecimento em prol da multiplicidade de saberes.

O NEP vem instituindo esta cultura de educacdo permanente a fim de sensibilizar,
capacitar, e por fim “empoderar” o colaborador ao que concernem praticas seguras de
trabalho, bem como, a promog3o 3 saide e a humanizagdo no atendimento ao usudrio e
demais colaboradores do hospital.

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

Como plano de agdo para os meses futuros 0 NEP serd reestruturado em sua
coordenacdo, e passara por um replanejamento de contetidos no qual finalizard seu
planejamento anual com foco em seu planejamento estratégico.

Podemos considerar que no més de Abril 2017 os resultados apontam claramente que
sua estrutura funcional necessitava de um a novo olhar e uma nova estrutura (tanto fisica,

organizacional e metodoldgica), resultado este, o0 qual estamos, enfaticamente
determinados a superar.

Coordenadora do Nicleo de Educacdo Permanente — NEP/DEP/CHIB
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Depressao para 0s colabomdors CHJB/AbriI/2017

Palestra sobre Seguranca do Paciente ~ Identificacdo do Pacient e Cmnicagﬁo Efetiva
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a COMISSAO DE CONTROLE DE INFECCAO HOSPITALAR — CCIH

Relatorio Mensal

PRESIDENTE
Renata Silva — Enfermeira

- MEMBROS EXECUTORES

1. Renata Silva
~ 2. Leticia Figueiredo

- MEMBROS CONSULTORES

Edilze Silva — Coordenadora de Apoio — Membro;

Igor Saadi — Médico da Clinica — Membro;

Luana Oliveira — Nutricionista (RT) — Membro;

Orlando Paixdo — Coordenador do Laboratdrio — Membro;
Rosinete Pinheiro — Coordenadora da Farmacia — Membro;
Rodrigo Fréhlich — Diretor Financeiro — Membro;

Solange Antonelli — Gerente de Enfermagem — Membro;
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I - INTRODUCAQ

O SERVICO DE CONTROLE DE INFECCAO HOSPITALAR (SCIH) do
Centro Hospitalar Jean Bitar apresenta o relatdrio das atividades realizadas durante o
més de abril de 2017. O SCIH executa as acbes necessdrias para a identificacdo
precoce de infeccbes hospitalares, através de avaliago didria dos métodos de
assepsia e antissepsia do hospital, promovendo seguranca méxima dos usudrios e
colaboradores. Em dreas criticas, como na Unidade de Terapia Intensiva, este
cuidado ¢é especial e redobrado, a fim de manter os usudrios em alto nivel de
precaucdo, evitando a contaminagdo por microrganismos hospitalares.

Os principais dados deste relatério foram coletados através de busca ativa
nas unidades de internacdo e na UTI. Qutros dados foram repassados pelos setores

de apoio do servico, como Centro Cirlrgico, Farmacia, Laboratdrio, SESMT,
Epidemiologia e Estatistica.

Il — ATIVIDADES DESENVOLVIDAS COM DETALHAMENTO

No periodo de 01 a 30 de abril de 2017, foram realizadas visitas técnicas
rotineiras aos setores, avaliando e detectando possiveis falhas no servigco e por
conseguinte, focos efou casos de infeccdo hospitalar. Este més foi voltado para
implantacdo do controle rigoroso das fichas de antimicrobiano e rastreio do fluxo de
culturas do laboratério, foi realizado adequacdes do servico com a equipe de
farmacia e laboratério na busca da melhor assisténcia ao paciente.

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

Todos os pacientes sdo avaliados quanto & possibilidade de desenvolver
infeccOes em todas as topografias, levando — se em consideracao os seguintes
fatores de risco: gravidade, tempo de permanéncia na unidade e utilizacdo de
dispositivos invasivos. E utilizada a busca ativa de infecgbes hospitalares
regularmente na unidade de terapia intensiva (UTIL), associada os achados de
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exames microbiolégicos positivos, exames radioldgicos sugestivos de infeccdo,

Secretaria de
Salide Piiblica

informagGes obtidas da equipe assistencial e dos registros nos prontuérios, onde se

. destacam as informagbes: uso de antimicrobianos, curva febril do paciente,

-~ realizacdo de procedimentos invasivos, utilizacio de cateteres, sondas e drenos,

mudanca nas caracteristicas dos ferimentos e presenca de secrecao ou

expectoragcdo nos pacientes. Todos os casos confirmados de infeccao hospitalar sdo

- notificados em fichas especificas e individuais. Durante a busca ativa, é verificada a

adesdo dos colaboradores aos protocolos de prevencdo de infeccio da CCIH.

Diariamente ¢é realizada busca ativa de usudrios com dispositivos invasivos,

_ através da contabilizacdo e avaliagio de todos os usudrios internados nas unidades

~ de internacdo, e a tabela 1 mostra o quantitativo da busca ativa com o percentual

= de busca ativa.

comparativo entre os usudrios dia e os usudrios acompanhados. Observa-se que

mais da metade dos usudrios internados foram acompanhados diariamente através

~ Tabela 01: Comparativo de usudrios por dia e usuarios acompanhados por busca

ativa para infeccao no més de abril de 2017.

Usuarios % Usudrios
- Setores Usuario-dia acompanhados por acompanhados por
- busca ativa busca ativa
_ Clinica Médica 956 582 60,87%
& Clinica cirtrgica 454 286 62,99%
R UTI 240 159 66,25%
- TOTAL 1650 1027 62,24%
B Fonte: SCIH

~ A.2 — BUSCA ATIVA DE INFECCAO DE SITIO CIRURGICO

—~ No més de abril foram realizadas 140 cirurgias no total, com 58 cirurgias

_ de sitio cirirgico. Como pode ser observado na tabela 2.

—

—_—
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classificadas como limpas. Todas as cirurgias limpas foram acompanhadas enquanto
0s pacientes estiveram internados no hospital, sem evidéncias de casos de infeccdo
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JEANBITAR FORMULARIO NEP — Ata de Reunido &‘GPQAYERRNOAD?

Tipo de Setor: Comissao de Materiais Médicos e Hospitalares
Reunido Tema: Reunido extraordinaria da CCIH
Local: Sala da Diretoria Administrativo Financeira
Data — 26/04/2017 17:00 h
' Horario:
Entrada l { ) Indicador ( x ) Planejamento ( ) Melhoria ( ) Outro:

' Pendéncias Anteriores — ( ) Primeira Reuni@o ( ) N3o houve pendéncias da reunido anterior

Local de
O Qué Quem Quando Situacdo | Arquivamento da
’ Evidéncia
Padronizagdo de materiais e medicamentos | Todos Até abril/2017 | A definir de Sala do DEP
acordo com a
nova gestao

Pauta:
Substituicdo de um Membro da Comissdo

— Discussdo: No més de abril foi realizado a reuniZo desta comiss3o com inicio as 17:00 h e término

Relato da . ; sy . 2 .
Reutliéo as 18:00 h. Estavam presentes: Rosinete Tunes Pinheiro, atual coordenadora da Farmécia, Rodrigo
Frochlich(Vice Presidente), Ineluce Ribeiro (secretdria), Renata Silva( membro da SCIH), Luana
Oliveira (membro da nutri¢do), foi dado inicio a reunifio com nomeagdo da Sr* Rosinete Pinheiro a
presidéncia desta comiss&o por motivo de saida do Sr. Ricardo Ruys da Instituigio.
Pauta:
Padronizacdo de material e medicamentos
Relato da — Discuss3o: Foi repassado para atual presidente os assuntos pautados em ata anterior par
Reunido | ondamento dos trabalhos pendentes:
* levantamento da quantidade de fio Shalon no estoque
* teste de grampeadores cirtirgicos;
* padronizacdo do Intracath
* visualizagdo do material pelo Sr Nazareno e Sr* Rosinete
Somente apés essa conferéncia que sdo materiais de uso em paciente cirirgico que serd
concluido o padrio.
Foi solicitado pela presidente uma cépia da ata de margo para andamento das atividades.
Sem mais foi encerrado a reunido agradecendo aos participantes.
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—

Pendéncias — (Resolugbes/Comunicacio de alteracdes e etc.)

O Qué

~1

—

Quem ‘ Quando
. Rosinete Pinheiro/Luiz |
~ i Avaliacio do padrac de materiais Nazareno. ‘ Maio/ 2017
i Leila Rezegue
| Avaliag3c do padrdo de medicamentos Carolina Kawage Maio/ 2017
. Luis Nazareno
__ | Materiais de alto custo, curva Z Rosinete Pinheiro Maio/ 2017

| Assinar o nome completo — NAO RUBRICAR: Se maior de 14 participantes utilizar Lista de Presenca e anexar —
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~| Tipo de Reuniso

| Local: DEP/CHIB Setor: Comiss3o de Revis3o de Prontudrios

_| Data: 24/04/2017
_| Horario: 15h40 as 16h20

_| Entrada | ( ) Indicador ( )Planejamento ( ) Melhoria ( ) Outro:
_| Pendéncias Anteriores —( ) Primeira Reunido ( ) N8o houve pendéncias da reunido anterior —
= O Qué Quem Quando Situacgo ﬁt‘rgm?:un;u
~!' - Reunigo sobre os prontuarios Solange Antonelli 24/04/2017 Finalizado DEP/CHIB
< Rodolfo Gomes Santiago
N Mara Ercilia Maia
L Giovani Merenda
s Pauta: Revisdo dos processos e adequagdes
A! Relato da

Reunido
= - Discussao:
|
"’! Os membros: Solange Antonelli, Rodolfo Gomes Santiago, Mara Ercilia Maia e Giovani
:} Merenda, reuniram-se nesta DEP/CHIB para repensar 0s processos e adequaces da
ot Comissgo.
- Durante as reunides a Comiss30 prepara um relatdrio dos indicadores com
:: discussdo dos dados incluindo: o preenchimento, ndo conformidades e demais atuacdes
N pertinentes a esta Comissdo, andlise e plano de agdio com ata da reunido e respectivas
N assinatura dos membros da Comiss&o presentes.
:: Os check list tem como propdsito, revisar/analisar o prontudrio como um todo,
. de acordo com a realidade do hospital, desde sua elaboragdo inicial — com a entrada de
’“: internacdo do paciente/usudrio — procedimentos — até sua saida do ambito hospitalar.
~l Este més de Abril, durante o faturamento dos prontuarios, foi observado uma
A melhora sutil em relagdo aos faturamentos anteriores, no quesito: assinaturas com
j carimbos corretamente aplicados, tanto da equipe medica, quanto da multiprofissional,
i as evolugbes estdc vindo mais alinhadas, {alvez em detrimento do préprio uso do
N sistema SALUX, que facilita tais agdes. Tal melhora, mesmo menor do gue o esperado
- ja_estd facilitando a leitura do setor de faturamento, 6 qual é responsavel pelo
- .E. "
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fechamento dos prontudrios e em especial para a Comissao, que aumenta o escore de

- conformidades positivas em sua andiise de check list. Ainda ha muito o que melhorar,

- porém tais mudangas demandam tempo, direcionamentos e observacgdes.

No més de abril, ocorreu o freinamento para os Residentes Médicos/RM sobre o

| preenchimentc correto dos prontuarios/prescri¢des, efc., no sistema SALUX, in joco,

com os responsaveis pela TI/CHJB. Tal treinamento tera continuidade no més de maio,
para o restante dos RM.

Como sugerido anteriormente, aprovou-se o interfaceamento direto com a
Comisséo de Anélise de Obitos e de Enfermagem, 0s quais, evidenciando-se as falhas
nos prontuarios, teriam como objetivo, sana-las. Tal acao ja estd gerando uma boa
reacdo nesta Comissao, a qual j& esta sendo reformulada.

- DefinicSes:

- Ja implantado a avaliago dos prontudrios nas clinicas, reorganizando os documentos

como um todo. Foi acordado ainda com o DEP/NEP/CHJB o encontro com os

Residentes de medicina par repasse da necessidade de cuidados e controles de

ra
documentagéo na construgio do prontuario;

- O membro da Comissdo em tela, Rodolifo Santiago, sugeriu um treinamento gue

pudesse tratar de como preencher corretamente os prontudrios em sua totaiidade:

inicio, meio e fim. Tal evento ocorrerd em maio/2017, data a definir, junto a Direc3o,
ndo apenas para os membros da Comiss&o, como também para todos 0s coordenadores
dos setores/servigos envolvidos no processo.
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rPendéncias — {Resolugdes/Comunicagio de alteracdes e etc.)

O Qué Quem Quando
Membros
R . Comissdo de
i ia i . o 2 017
Proxima reunido da Comiss3o Revisio de 9/05/2
e Prontudrios
Redolfo Santiago, sugeriu um treinamento que
pudesse tratar de como preencher corretamente 0s Membros
pruntudrios em sua totalidade: inicio, meio e fim. Tai N :
N - " - S ni
€v.nto ocorrera em maio/2017, data a definir, junto a Clger?/‘is'sa'zo dcée Dat;aaiotiggl; <l
DI ¢80, ndo apenas para os membros da Comiss3o, Pronfusios

CCMo também para todos os coordenadores dos
_se*ares/servicos envolvidos no processo.

Assimar o nome compieto — NAD RUBRICAR: Se maior de 14 participantes utilizar Lista de Presenca e anexar — FOR.NEP.001
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—

;ﬁripo de ReuniZo

Setor: Comiss3o de Analise de Obitos
Tema: Reunido Mensal

| Local: DEP/CHIB

{ Data — Horario:

24/04/2017 - 15h20min as 17h30

1

L

| Entrada ] ( )Indicador ( )Planejamento ( ) Melhoria (x) Outro:
| Pendéncias Anteriores — ( ) Primeira Reunido ( ) Ndo houve pendéncias da reunido anterior
Local de

o O Qué Quem Quando Situagio | Arquivamento
! da Evidéncia
_indlise de 16 prontudrios através de Leila Rezegue 24/04/2017 | Finalizado DEP/CHIB

plicagdo de check list. Rosangela Lefio
- Marta Pamplona
1 Anny Kelly Gongalves
L Laiane Dias
L' s

Rever o Regimento Interno da CAQ Membros atuantes da ProXima | Em andamento -
L Comiss3o de Anlise de Obitos | Reunido
L
L Pautas: Andlise de 16 prontudrios através de aplicacio de check fist:
L
lﬂ - ~ o X - - A "~
5 Os membros da Comissdo de Analise de Obitos: Leila Rezegue, Rosangela Le8o, Marta
L Pamplona, Anne Kelly Alves Gongalves e Laiane Dias, reuniram-se para analisar e
L discutir os 16 prontuarios de 6bitos ocorridos até abril de 2017.
L
L r - - ~ » 14 - A = D -
[ Os 16 obitos considerados ndo evitéveis, foram consequéncias de causas diversas tais
L como: sindrome consuptiva, insuficiéncia respiratéria (aguda), choque séptico,
L neoplasia de duodeno, dispneia, infeccBo pulmonar, derrame pleural, pneumonia
L - ~ » r - r ~ - - - - A -
| Relato da bacteriana, faléncia de midiltiplos 6rgsos, hemorragia pulmonar maciga, insuficiéncia
| Reunido | hepdtica, neoplasia de esdfago, acidose/renal aguda, chogue hipovolémico,
L hipertensdo arterial, insuficiéncia renal, AVE, sepse grave, DPOC, infarto agudo
L miocardio, diabetes, etc.
L.
L
L
L
L .
= 306127
L
L
- - ©
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Ata de Reunides

Qs 16 prontudrios analisados (na integra) foram
SIGLAS DOS NOMES NUMERO INTERNACAO | DATA INTERNACAO | SITUAGAO DO GBITO

L. [MCSR 1-439/2017 23/03/2017  |NAO EVITAVEL
2. |F.RS. 315/2017 02/03/2017 NAO EVITAVEL
3. |J.G.P 1-452/2017 23/03/2017 NAO EVITAVEL
4. |ALS. 1-349/2017 07/03/2017  |NAO EVITAVEL
5. |ET.A. 1-493/2017 31/03/2017 NAO EVITAVEL
6. |N.K.F. 1-248/2017 15/02/2017 NAO EVITAVEL
7. |L.CB.F. 1-508/2017 04/04/2017 NAO EVITAVEL
8. |B.J.S. 1-419/2017 21/03/2017 NAO EVITAVEL
. F.LS 1-429/2017 22/03/2017 NAQ EVITAVEL
10. |A.B. 1-413/2017 21/03/2017 NAO EVITAVEL
11. |F.P.0. 1-365/2017 10/03/2017 NAO EVITAVEL
12. |M.E.S.P. 1-7246/2017 10/04/2017 NAO EVITAVEL
13. IN.C.T. 1-7294/2017 13/04/2017  |NAO EVITAVEL
14. |A.C.M.S. 1-7213/2017 106/04/2017 jsNJE\o EVITAVEL
15. {J.AS. 1-7262/2017 11/04/2017 NAO EVITAVEL

| 16. IRN.CS. 1-6808/2017 11/03/2017 NAO EVITAVEL

Definicoes:

Os membros definiram que em virtude da entrega para andiise de prontudrios ainc
de 2016, se faz necessdrio neste momento a realizacdo de conferéncia da totalidac

de Obitos analisados para que nenhum deles fique a parte do processo, para isto f

e a checagem seja realizada através das vias amarelas das Declaragfes ¢
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Ata de Reunides
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PARA

Pendéncias — (Resolugdes/Comunicacio de alteragdes e etc.)

O Qué Quem Quando
- Solicitagdo ao responsavel pelo faturamento dos prontudrios
referentes ao més de maio/2017 Rodolfo Santiago | 29/05/2017
Membros

. . atuantes da -

- Checagem das vias amarelas emitidas nas D.O. do CHIB. Comisso de 29/05/2017
Analise de Obitos
_ Estatistica,

- Realizar controle numeérico, junto ao setor de Estatistica e | Faturamento e 20/05/2017
Faturamento do CHJB, do total de bitos de 2016. CAO RS

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