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_ Negédcio

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

Missido
~ Promover a assisténcia humanizada, com ética e qualidade para o usuario do Sistema
~ Unico de Satide (SUS).
~ Visao
_ Ser reconhecido por praticar assisténcia segura com qualidade e apoio ac ensino.

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

Humaniza¢do: Atuar com dignidade, respeitando os semelhantes como seres (inicos e
~ complexos;

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

Seguranca: Exercer atividades com foco na identificac&o e prevencao dos riscos,
~ considerando préticas de controle estabelecidas.
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A 1. APRESENTAGCAO
_ O INDSH assumiu a gest&o do contrato de n° 002/SESPA/2016 em 01 de Abril
de 2018, o qual tem por objeto estabelecer o compromisso entre as partes para o
~ gerenciamento, operacionalizagio e execucdo das acles e servicos de salde, no
Hospital Jean Bitar, com a pactuacdo de indicadores de qualidade e resultado, em
regime de 24 horas por dia, assegurando assisténcia universal e gratuita, exclusiva,
_ aos usuérios do Sistema Unico de Satde — SUS.

Em atendimento ao Contrato de Gestdio N° 002/SESPA/2016 entre a Secretaria
~ de Estado de Salde Publica-SESPA e a Organizacdo Social de Satide — 0SS, Instituto
. Nacional de Desenvolvimento Social e Humano-INDSH, serdo apresentadas as

informacdes condensadas relativas ao més de abril 2018,

Belém/PA, 10 de maio 2018.

Difetor Executivo
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ALTAS HOSPITALARES

Belém, 08 de maio de 2018,

R. Cénego Jerdnimo Pimente| - Umarizal, Belém - PA
CEP 56.055-000, (91) 3235 -3500 3845/ 3831,

HOSPITALIZAGAO AL BE Smigsmmmm éairos PACIENTES/DIA i
CLINICA CIRURGICA 100 116 - 457 40
CLINICA MEDICA 53 110 3 981 20
T = - 15 258 10
TOTAL 153 226 18 1.686 70
TOTAL GERAL DE SAIDOS 171
ATIVIDADE CIRURGICA
MEDIA DE SALAS DE
. ELETIVA URGENTE TOTAL CIRURGIA PARTCS
ATIVIDADE CIRURGICA OPERACIONAIS/DIA
177 19 186 1,31 -
ATENDIMENTO AMBULATORIAL
ATENDIMENTO MENSAL
CONSULTAS TOTAL REALIZADO +
ESPECIALIDADES CONSULTA SUBSEQUENTES TOTAL ABSENTEISMO ABSENTEISMO
ANESTESIOLOGIA 57 57 57
CIRURGIA BARIATRICA 122 122 122
CARDIOLOGIA 87 87 87
CIRURGIA DE CABECA E PESCOCO 85 85 85
CIRURGIA GERAL 234 234 234
CIRURGIA PLASTICA 44 a4 44
CIRURGIA VASCULAR 30 30 30
CLINICA MEDICA 211 211 211
COLOPROCTOLOGIA 151 151 151
DERMATOLOGIA 67 67 67
ENDOCRINOLOGIA 483 483 483
FIGADO E VIAS BILIARES 78 78 78
GERIATRIA 104 104 104
PNEUMOLOGIA 88 ge 88
REUMATOLOGIA 126 126 126
SUBTOTAL 1 (ATENDIMENTOS MEDIGOS) 1.867 1.967 . 1.967
ASSISTENCIA SOCIAL 19 19 19
NUTRICAC 56 56 56
PSICOLOGIA 49 49 49
SUB TOTAL 2 {ATENDIMENTOS NAQ MEDICOS) 124 - 124 - 124
TOTAL DE CONSULTAS REALIZADAS 2.091
CURATIVOS AMBULATORIAL 180 180 | 180
TOTAL DE CONSULTAS REALIZADAS + 2.271
CURATIVOS + ABSENTEISMO =
SADT
NUMERO DE EXAMES
PACIENTES DO TOTAL REALIZADO +
EXAMES HOSPITAL EXTERNOS TOTAL REALIZADO ABSENTEISMC ABSENTEISMO
ANALISES CLINICAS 8.362 7.805 16.267 16.267
ELETROCARDIOGRAMA 131 72 210 210
ECOCARDIOGRAMA 24 35 59 53
ENDOSCOPIA 20 459 478 478
RAIOS-X 459 148 605 605
TOMOGRAFIA 35 61 96 56
ULTRASSONOGRAFIA 31 141 172 172
PAAF - 23 23 23
DENSITOMETRIA OSSEA - 22 22 22
RESSONANCIA MAGNETICA 13 20 33 33
ANATOMIA PATOLOGICA 107 166 273 273
ERGOMETRIA - 8 8 8
MEDICINA NUCLEAR - 14 14 14
MAPA - 11 11 11
IODOTERAPIA - 7 7 7
PULSOTERAPIA - 15 15 15
ESPIROMETRIA - 22 22 22
HEMOTERAPIA 110 - 110 110
HEMODIALISE 27 - 27 27
HOLTER DE GLICEMIA - 1 1 1
BRONCOSCOPIA 3 - 3 3
TOTAL 9.322 9.135 18.457 - 18.457
TOTAL DE EXAMES REALIZADOS 18.457
TOTAL DE EXAMES g REALIZADOS + 18.457 5
ABSENTEISMO |

Reodrigo Fréhlich
Diregdo Administrativa e Financeira
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MAPA DE PRODUGAO - ABRIL/2018

: oBITOS LEITCS 5
N A TRANSFERENCIAS LEITOS | TOTALDE TAXA DE MEDIA DE
HOSPITALIZAGAO ADMISSOES | ALTAS . PACIENTES DIA | OPERACIO : - B
EXTERNAS | AvZ24|APGs 24 aais DIA SAiDAS OCUPAGAC PERMANENCIA
HS HS
CLINICA CIRURGICA 101 100 ] 0 0 457 40 620 100 73.71% 457
CLINICA MEDICA 65 52 1 0 3 981 20 1240 56 78,11% 17,52
cn d 0 0 1 14 258 10 310 15 8323% 17,20
TOTAL 173 152 1 1 17 1696 70 2170 171 78,16% 5,52
ATIVIDADE CIRURGICA
CARATER y -
. MEDIA DE SALAS CIRURGICAS OPERACIONAIS/DIA
ATIVIDADE CIRURGICA URGENCIA [ ELETIVA
19 | 177 1,31

ATENDIMENTO AMBULATORIAL/EGRESSOS

ESPECIALIDADES CONSULTA INTERCONSULTA CONSULTA SUBSEQUENTE TOTAL
ANESTESIOLOGIA 57 57
CIRURGIA BARIATRICA 122 122
CARDIOLOGIA 87 87
CIRURGIA DE CABEGA E PESCOCQO 85 85
CIRURGIA GERAL 224 234
CIRURGIA PLASTICA 44 aa
CIRURGIA VASCULAR 30 30

LINICA MEDICA 211 211
COLOPROCTOLOGIA 151 151
DERMATOLOGIA 67 67
ENDOCRINOLOGIA 483 483
FIGADO E VIAS BILIARES 78 78
GERIATRIA 104 104
PNEUMOLOGIA 88 88
REUMATOLOGIA 126 126
SUBTOTAL 1 (ATENDIMENTOS MEDICOS) 1967 1967
ASSISTENCIA SOCIAL 19 19
NUTRICAQ 56 56
PSICOLOGIA 49 49
SUBTOTAL 2 (ATENDIMENTOS NAO MEDICOS) 124 124
TOTAL CONSULTAS 2091 2091
CURATIVOS AMBULATORIAIS 180 180
TOTAL GERAL 2271 2271

SERVICO DE APOIO DIAGNOSTICO E TERAPEUTICO-SADT(EXTERNO)

EXAMES N° EXAMES REALIZADOS

ANALISES CLINICAS 7.905
ELETROCARDIOGRAMA 79
ECOCARDICGRAMA 35
ENDOSCOPIA 458
RAIOS-X 146
TOMOGRAFIA 61
ULTRASSONOGRAFIA 141
PAAF bt
DENSITOMETRIA OSSEA 2
RESSONANCIA MAGNETICA 20
ANATOMIA PATOLOGICA 188
ERGOMETRIA 8
MEDICINA NUCLEAR 4
MAPA 11
IODOTERAPIA 7
PULSOTERAPIA 15
ESPIROMETRIA 22
HEMOTERAPIA 0
HEMGDIALISE 0
HOLTER DE GLICEMIA 1
BRCNCOSCOPIA o
TOTAL 9.135

Rua Conego Jerdnimo Pimentel - 543 - Umarzal, Belém - PA
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Santa Bérbara do Para

Santa Maria do Para

Santo Antonio do Taua

VOLUME DE CIRURGIAS POR TIPO TOTAL
ELETIVA 177
URGENCIA 19
TOTAL 196
VOLUME DE CIRURGIAS POR PORTE TOTAL
PEQUENA 40
MEDIA 131
GRANDE 25
TOTAL 196
VOLUME DE CIRURGIAS POR MUNICIPIO TOTAL
Abaetetuba Z
Acard 2
Ananindeua 18
Bagre 2
Baigo 2
Barcarena 2
Belém 103
Belterra 2
Benevides 8
Braganca 1
Bujaru 1
Cameta 3
Canaé dos Carajés 1
Capanema 1
Castanhal )
Chaves 1
Curuga 4
Gurupa 1
Igarapé — Acu 1
lgarapé - Miri 1
Inhangapi 2
Irituia 2
ftupiranga 1
Mae do Rio 1
Maracana 1
Marituba 8
Moju 1
Muané 2
Ourém o
Paragominas 1
Parauapebas 2
Salindpolis 9
Santarem 1

1

1

1

3

Tailandia
Terra Alta 1
Tomeé-Agu 2
Vigia 2
Viseu 1
TOTAL 196
VOLUME DE CIRURGIAS POR ESPECIALIDADES TOTAL
Cirurgia Bariétrica 5
Cirurgia de Cabegz e Pescoco 18
Cirurgia Dermatolégica 19
Cirurgia Geral 44
Cirurgia do Célon 29
Cirurgia de Hérnia 31
Cirurgia do Figado e vias Biliares 37
Cirurgia Vascular 2
Pléstica Reparadora g
Qutros 2
TOTAL 196
Rua Cénego Jerdnimo Pimentel - 543 - Umarizal, Belém - PA 9
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NAQ INFORMADA
NOVA ESPERANCA DO PIRIA
NOVA TIMBOTEUA
NOVO REPARTIMENTO
OEIRAS DO PARA
ORIXIMINA

OUREM

QURILANDIA DO NORTE
PACAJA

PARAGOMINAS
PARAUAPEBAS
PEIXE-BOI

PONTA DE PEDRAS
PORTEL

PRIMAVERA
REDENCAQ

RIO MARIA

VOLUME DE CONSULTAS POR MUNICIPIO TOTAL
ABAETETUBA 30
ACARA 4
ALENQUER 3
ALMEIRIM 1
ALTAMIRA 5
ANAJAS 3
ANANINDEUA 288
ANAPU 2
AUGUSTO CORREA 5
AURORA DO PARA 2
BAGRE 11
BAIAQ 5
BARCARENA 38
BELEM 1001
BELTERRA 1
BENEVIDES 46
BOM JESUS DO TOCANTINS 1
BONITO 2
BRAGANCA 19
BREU BRANCO 3
BREVES 17
BUJARU 11
CACHOEIRA DO ARARI 2
CACHOEIRA DO PIRIA 4
CAMETA 12
CANAA DOS CARAJAS 5
CAPANEMA 26
CAPITAQ POCO 14
CASTANHAL 40
CHAVES 1
COLARES 4
CONCORDIA DO PARA 2
CURUCA 19
DOM ELISEU 4
ELDORADO DOS CARAJAS 1
FLORESTA DO ARAGUAIA 1
GOIANESIA DO PARA 3
GURUPA 3
IGARAPE-ACU 7
IGARAPE-MIRI 24
IMPERATRIZ 1
INHANGAPI 8
ITUPIRANGA 4
JACUNDA 8
MACAPA 5
MAE DO RIO 8
MAGALHAES BARATA 1
MANAUS 1
MARABA g
MARACANA 3
MARAPANIM 3
MARITUBA 40
MELGACO 1
MOCAJUBA )
MQJU 29
MUANA 2
7
2
8
1
2
1
g
3
2
23
5
5
10
1
3
7
2

10
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VOLUME DE INTERNACOES POR MUNICIPIO TOTAL
Abaetetuba
Acard
Ananindeua
|Bagre
Baido
Barcarena
Belém
Belterra
Benevides

Braganca
Bujaru
Cameta

Canad dos Carajas
Capanema
Castanhal

Chaves

Curuca

Gurupa

Igarapé — Agu
Igarapé - Miri
{Inhangapi
Irituia
Itupiranga
Mae do Rio
Maracana
Marituba
Moju
Muana
Qurém
Paragominas
Parauapebas
Salinépolis

Santarem

Santa Barbara do Para
Santa Maria do Para
Santo Antonio do Taua
Tailandia

Terra Alta

Tomé-Acu

Vigia

Viseu

TOTAL

VOLUME DE INTERNACOES POR ESPECIALIDADES TOTAL
Cirurgia Geral
Cirurgia Bariatrica
Cirurgia Plastica
Clinica Médica
Coloproctologia
Cardiologia 4
Cirurgia do Aparelho Digestivo
Cirurgia de cabeca e pescogo
Dermatologia

Endocrinologia

Figado e vias biliares
Geriatria

Medicina Intensiva
Plantonista / Clinica Médica
Pneumologia

Pulsoterapia

| Reumatologia
TOTAL
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Meremn?( Rodrigo Fréhlich
reco Executilo,

Direcao Administrativo e Financeiro

Rua Cénego Jerdnime Pimentel - 543 - Umarizal, Belém - PA B
CEP 86.055-000. (91) 3239 — 3800 /3845/ 3831
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RELATORIO DE ATIVIDADES MENSAL

-~ SERVICO DE ATENDIMENTO AO USUARIO - S.A.U.

Més Referéncia Abril 2018

~ 1-INTRODUCAO

~ O servico de Atendimento ao Usudrio — SAU é o setor destinado a avaliar a qualidade dos
“servicos prestados pelo Hospital Jean Bitar, analisando o indice de satisfagdo dos usuarios.
:Estabelecendo um canal de comunicacdo e relacionamento com o usuario; priorizando que o
~Hospital Jean Bitar atenda de forma efetiva, garantindo a eficiéncia e compromisso com o servico
~prestado.
O trabalho é desenvolvido através de escuta individual, registrando os elogios, criticas, dividas

:e sugestdes relacionadas aos servigos prestados; as buscas ativas sdo realizadas com os
~pacientes, acompanhantes e visitantes, consolidando um canal de relacionamento direto entre o
~HIB e seus assistidos; as pesquisas de satisfagdo sdo realizadas diariamente nos setores de
:atendimento do hospital, a partir delas sdo obtidos dados estatisticos referentes ao grau de
_.satisfagdo, estes que s3o monitorados permanentemente. Outra metodologia utilizada para a
~coleta de dados ¢é realizada através das caixinhas de coleta espalhadas pelo hospital, onde os
" usuarios podem se manifestar através de folder, avaliando o atendimento recebido.
- O objetivo principal do SAU é assegurar junto aos colaboradores dos servicos hospitalares, o
~atendimento humanizado de acordo com as normas preconizadas pelo SUS, cujo processo nos
~permite acompanhar o desempenho das areas assistenciais e de apoio, mantendo o atendimento
~focado na garantia dos servicos de salde e na satisfacdo integral do usuario, atendendo as
_eXpectativas com qualidade nos servigos.
~ Para anélise das atividades desenvolvidas por este setor e quanto aos nimeros de pesquisas

“realizadas pelo SAU do Hospital Jean Bitar, apresentamos através de relatdrio, os resultados

obtxdos com referéncia ao periodo de 01 a 30 de Abril de 2018.

—
—

—
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-~ No més de margo, assim como nos meses anteriores, nos esforcamos para atender uma
“amostra significativa de usudrios, uma vez que acreditamos que quanto maior o nlmero de
h pesquisas aplicadas, maiores s3o as possibilidades de minimizarmos ou até mesmo de
~ Suprimirmos os problemas apontados pelos que usam diariamente nosso hospital. Ouvir a opinido
~e avaliagdo 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 € de quem mais deve se manter sempre satisfeito. As pesquisas de satisfacdo sdo
~relevantes, visto que nos insere na cultura de atencdo ao usuario, pois precisamos exercer a
~ Politica Nacional de Humanizacdo (PNH), de forma a humanizar as praticas em todas as instancias
" da saide do Sistema Unico de Satide.

: O SAU realiza ndo s6 o atendimento itinerante para a aplicacdo das pesquisas, como
~também realiza atendimento em sala fixa, na qual alguns atendimentos se configuram em carater
“informativo e de direcionamento a aigumas liderancas, nos casos em que constatamos
:possibilidade de resolugdo imediata da problemdtica apresentada pelo usudrio atendido.

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

A pesquisa de satisfac3o é a chave, o ponto de partida para o sucesso da gestio.
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: Apresentacio das atividades realizadas pelo S.A.U

i ITEM  DESCRICAO DAS ATIVIDADES No
: 1. Atendimentos Gerais e e e
P T I o e e e e - 18
e e e e 12
B | Atendimentos exclusivamente por meio de folder | 87
A e vstssdiics) 620
B e e atendimentos | 456
R P sobre normas, regras e servicos (consultas, | 452
: éxames, internagdo)

A5 22 [ Encaminﬂé;n;ﬁgo a c;uzrgs-p;ofis_;,ioiﬁa.i_s;—ks;e!;\)igos_élic); sgt;r;eéid:)u i roem
2 Centro Hospitalar Jean Bitar

TR Pesquisas de satisfacso realizadas  ea
A e U T S S 123
S e R A S A B i 0=
¢ Reunides internas administrativas realizadas | 03
P e eventos e treinamentos (intemose | 01
: externos)

"~ |ToTALGERALDEATVIDADEs W — 1848
e Fonte: HIB — Abril 2018

: Em abril realizamos dezoito (18) atendimentos voluntérios em sala, sendo que desse

~ quantitativo, apenas um usudrio registrou formalmente o seu relato. Os demais usudrios
"~ demonstraram contentamento com o atendimento, apds receberem informagbes e/ou

orientagdes prestadas pelo SAU e outros ficaram de trazer em outro momento suas
~ manifestacGes por escrito, contudo ndo o fizeram.
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Mantivemos no més de abril o ritmo intenso na busca pela opinido dos usudrios nos

—

~diversos setores do HIB, visando 3 mensuracdo da satisfacdo dos mesmos, totalizando um
~quantitativo de 682 pesquisas de satisfacao realizadas.

—_—

—

~ Tabela 02: Pesquisas de satisfacdo realizadas por setor

. SETOR N° ATENDIMENTOS
B T e B T
~ [t L S —
T BRIt
~ [AmHepmanr R
~ R T e e

- S

o~

Em todas as abordagens que o SAU realiza, é esclarecido aos usuarios que eles podem se

. manifestar positivamente ou negativamente, assim como também, podem apenas dar a pontuacio
~aos itens citados nos formuldrios.

Através da aplicacdo da pesquisa de satisfacdo, podemos conhecer como o hospital é visto

pelo nosso piblico; avaliar os resultados gerados por cada setor; saber em quais pontos o hospital
~apresenta falhas ou fraqueza e como melhora-las, e também melhorar a comunicagado interna do

~hospital.

—_

~ Grafico 01: COMPARATIVO ATENDIMENTO TRIMESTRAL POR SETOR

- ! Fluxo de Atendimento por Setor |

—~ | 800 555 —F82—

S L .

= f 400 3 bt 1&*

~ |20 l e J|

FEVEREIRO MARCO ABRIL

a : BAMB. BINTER. wSADT HALTAS ETOTAL DE PESQUISAS |

A Fonte: S.A.U. Hospital Jean Bitar — Abril 2018 _
Je.‘._‘CGnego Jerbnimo Pimentel n® 543 — Umarizal — Belém/PA @
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_ O grafico acima mostra o comparativo de realizagdo de pesquisas de satisfacdo
~realizadas durante os meses de fevereiro, marco e abril. De fevereiro para marco conseguimos
~atingir um quantitativo maior, elevando em 44,25% a participacdo de usudrios frente a
ﬁavaﬁagéo dos servicos e atendimentos oferecidos pelo HIB, fato esse que foi repetido na
~transicdo de margo para abril, pois galgamos um quantitativo maior, elevando em 2,56% o
~ndmero de usudrios participantes. Dessa forma, conseguimos manter o nosso Compromisso,

" pois nos empenhamos em aplicar uma maior quantidade de pesquisas, o que proporcionou a
Aobtengao da meta de forma satisfatéria.

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

- __Ambulatério | Internacio | S.A.D.T. | Altas |
& | Péssimo | 0,45% 077% | 1,08% | 0,00% |
R "Ruim 0,99% 077% | 094% | 0,00% |
- "Regular | 491% | 235% | 662% | Li8% |
o Bom  2341% T 24.41% | 3701% | 21,28%
R | 6timo T 03% | TL7% | 5436% | 7754% |
~  Total Resposta i 3.541 ; 2.089 2.778 1 423 |
8 E% Satisfacdo ! 93,65% | 96,12% | 91,36% | 98,82% ;

Fonte: S.A.U. HIB - Abril 2018

3 - ANALISES DOS DADOS

O resultado do grau de satisfacio geral dos usudrios atendidos nos quatro canais de
~avaliacdo, feita com base na somatéria dos itens “Bom e Otimo” gerou neste més de abril o valor
~de 94,99%. Nos pardgrafos a seguir serdo analisados os resultados de cada setor atendido pelo
“SAU com base nas manifestagbes registradas, no intuito de evidenciarmos quais as insatisfacOes
:que ocasionaram o impedimento da pontuacdo méaxima de nossos usudrios.

- Ao realizarmos a somatéria das pontuagBes dos conceitos “BOM e OTIMO”, constatamos
~nesse més de abril, um superdvit na satisfagcdo geral dos usudrios, equivalente a 0 ,52%,
comparado ao més passado.

- Para ilustrar melhor apresentaremos apds as andlises, o resultado das pontuacdes, em

~forma de grdéfico.

—
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B No segmento ambulatério, neste més de abril, obtivemos uma reducdo de 2,03% na
~satisfacdo dos usudrios atendidos no referido setor em comparagao ao resultado alcancado no
~més passado, atingindo neste més o valor de 93,65% de satisfacdo.
Considerando que tivemos quatro registros formais em cardter negativo nesse més de abril,
. concluimos que as queixas manifestadas no ambulatério, representam 19,05% do total de queixas
~formalizadas. Ao analisarmos os manifestos formais dos usuarios, constatamos como causas das
msatfsfagoes no ambulatorio, as seguintes demandas: demora em marcar consulta de retorno;
poucos funciondrios no atendimento da recepgao; staff ausente na ocasido da consulta; demora
~Na entrega de resultado de exame laboratorial e auséncia de posicionamento sobre internacdo

~para cirurgia eletiva.

—_—

~  Gréfico 02: SATISFACAO DO AMBULATORIO

[ 1
~ | 0,99% {
—~ E 0,45%1 | _4_,971‘%
~ |
~ | = PESSIMO

|
. = RUIM
-  REGULAR
—_ =BOM
~ | = OTIMO

|
. E

s

As pesquisas realizadas com os usudrios no segmento Internacdo apontaram satisfac3o de
:96,12%. Neste setor, foi observada uma elevacdo de 0,73% na avaliagdo positiva dos usudrios em
_.Comparagao ao resultado do més passado € ao realizarmos o estudo das origens das reclamacdes,
~observamos que dos 21 registros em carater reclamatério, 47,62% corresponderam as gueixas
~originadas neste setor, o que equivale a 10 registros negativos nesse setor.

.

Os assuntos que motivaram a realizacdo de registros formais nesse segmento foram

—_—

~concernentes a cadeira de acompanhante em péssimas condicdes; ao condicionador de ar com

rus YoRRITRRI0 J5MOrE Maetiada, do sarp;-administracgio de medicacio errada (de o(@paciente);

For~ (91) 3238-3800- Fax (1) 3239-3833
CEF. 66055-000 . It
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desagrado com o atendimento de trés enfermeiras; contrariedade & alta da UTI; cancelamento por
~duas vezes de cirurgia; necessidade de atendimento do Servigo Social (3° andar); demora na troca
~do enxoval hospitalar e desagrado com técnico de enfermagem da UTI.

=

~Grafico 03: SATISFACAO DA INTERNACAO

—

) |
- 0,77% |
~ .
R 0,72,3__5% f
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i
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~ |
i
—_ s
i
~ |
|

_ No canal SADT também tivemos um aumento consideravel equivalente de 2,10% na

~satisfagdo dos usudrios atendidos neste més de abril, alcangando o valor de 91,36% de satisfacgo.

- Recebemos seis registros negativos formais nesse setor, 0 que equivale a 28,57% do total
de registros em cardter reclamatério (21 registros), sendo eles: demora no atendimento na
ﬁEndoscopla, sala de espera peguena na Endoscopia; desagrado com Técnica de Enfermagem da
~Endoscopia; demora no atendimento na USG: ndo realizacdo do exame de Endoscopia devido

“limite de 20 exames por dia e desagrado com Técnica de Enfermagem da USG.

—_

_

—_

o~
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_ Gréafico 04: SATISFACAO DO SADT
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O grau de satisfagdo na alta hospitalar nesse més de abril atingiu 98,82% de
:satisfagéo, tendo obtido um aumento de 1,26% na avaliacio positiva dos usudrios, em relagdo
~a0 més de margo. Tivemos nesse segmento apenas um registro negativo, sendo este
~direcionado ao mau atendimento de uma enfermeira. Esse manifesto formal representou

ﬁ4,76% do total de queixas formalizadas nos quatro segmentos de avaliacgo.

_—

Grafico 05: SATISFACAO DA ALTA HOSPITALAR
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Grafico 06: ORIGEM DAS MANIFESTACOES POR ESCRITO

CLASSIFICACAO DAS MANIFESTACOES DOS USUARIOS POR SETOR
45 4%

= i Ambulatério Internacic SADT Alta Hospitalar

HELOGIOS HERECLAMACAO i SUGESTAO

Fonte: S.A.U. HIB — Abril 2018

G Ao analisarmos as 682 pesquisas que o S.A.U realizou neste més de abril, concluimos
Aque 18,33% dos usudrios - que equivale ao quantitativo de 125 registros - se manifestaram

_formalmente, sendo que ao realizarmos a triagem desses 125 manifestos chegamos a seguinte
~conclusdo: 80,80% referiam-se a registros em cardter de elogio; 16,80% condiziam as
“manifestagbes de natureza reclamatéria e 2,40% relacionaram-se &s sugestSes. A seguir,
" tabela com o quantitativo geral das manifestacdes.

TABELA 04: Quantitativo geral das Manifestagbes Realizados pelos Usudrios

- TIPO DE COMENTARIO TOTAL MES !
~ Elogios 101 i
: Sugestoes 03 jJ
A o Reclamagdes 21 f
.‘_\ Reclamacdes Solucionadas 20 j;
: Meta Contratual 80%

~ Meta Realizada 95,24%

Fonte: S.A.U. HIB — Abril 2018

—
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Grafico 07: META
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— Mensalmente enfatizamos em nossos relatérios que o nimero de reclamagdes

~discriminadas na tabela abaixo é maior que o nimero de queixas formalizadas em memorando,

“visto que em um Gnico manifesto ha por vezes, duas ou mais reclamagdes, que apds a triagem

_—

_do SAU sdo desmembradas e encaminhadas para as liderangas responsaveis, para posterior

~acompanhamento de resolutividade pelo SAU. Vejamos os motivos das reclamacoes:

—

TABELA 05: Motivos das ReclamagBes

—

e~ MOTIVOS DAS RECLAMACOES Quantidade
B de
: Reclamacoes
~esagrado com Técnico (a) de Enfermagem (USG, EDA e UTI) 03
_Desagrado com atendimento de enfermeiras do 4° andar 02
:;esagrado com atendimento de uma enfermeira do 5° andar 02
_Necessidade de atendimento do Servico Social do 3° andar 02
wesagrado com atendimento de uma enfermeira do SCIH 01
~ondicionador de ar com vazamento 01
__:adeira de acompanhante desgastada 01

Rus. Sonego Jerdnimo Pimentel n® 543 — Umarizal — Belém/PA
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LDemora no atendimento da Endoscopia : 01

}ala de espera pequena na Endoscopia 3 01
_.I)emora para marcar consulta de retorno (ambulatdrio) J 01

:.»'oucos colaboradores na recepcdo do ambulatério ! 01
—“)emora na retirada de soro l 01
—_:ﬂzdimgéo trocada (paciente recebeu medicagdo de outro — 5° andar) 5 01

bjecdo a alta da UTI j 01
_;taff ausente na consulta do ambulatdrio } 01

:Jemora no atendimento na USG ; 01
_~F.nxoval hospitalar trocado apés 6 dias i 01

_Jemora na entrega de resultado de exame laboratorial f 01
_’*Ie”lo realizagdo de Endoscopia devido limite de pacientes 5 01
_::;uséncia de posicionamento sobre internacdo para cirurgia eletiva : 01

—ancelamento por 2 vezes de cirurgia 01
~ (OTAL : 26

t
: Fonte: S.A.U. HIB — Abril 2018
: Todas as reclamagBes, sugestdes e elogios, foram encaminhados as respectivas

~ Coordenagdes, liderancas ou Diretorias responsaveis, para avaliacdo, conhecimento e parecer
" de providéncias, nos casos das reclamacdes e sugestdes.

—

Buscamos com isso, a redugdio ou mesmo a resolutividade completa das problematicas

~

~ apresentadas por nossos usuarios.

—

~ 4- INDICADORES DOS SERVICOS PRESTADOS

—

O ndmero de pesquisas aplicadas nesse més de abril ficou 2,56% superior ao resuitado
:alcangado no més passado. Isso se deve ao fato de termos dado continuidade 3 dedicacdo nas
—. abordagens itinerantes e no reforco do nosso discurso voltado para esclarecer aos usudrios,
~sobre a importancia da avaliacdo dos mesmos sobre os nossos atendimentos e Servicos,

Ru.. G3HLdendamenidona nusas resultado saiemseendente ao do més de marco. Os sedfeptos de
Fo~: (81) 3239-3800- Fax (21 ) 3239-3833 Tml=—
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atendimento externo estdo cada vez mais se expandindo em nlmero e atingir a

~proporcionalidade no atendimento do SAU se torna bastante laborioso. Nos segmentos de

~atendimentos internos, a dificuidade é um pouco menor, pois i& se encontram usudrios gue

“estdo hospitalizados, ¢ que nos proporciona atendé-los a qualquer momento. Mesmo com

_todos os percalgos do més, logramos e até suplantamos a meta de Atendimento Setor/Més X

~Atendimento S.A.U/Més.

—

—_—

)

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

1 Setor N© 5 N ! Porcentagem |
S Atendimentos Pesquisas ! Alcancada % 5
IS |
| Prestados HIB SAU. | |
~SADT (Endoscopia, colonoscopia, 1.449 288 19,88%
L
| retossigmoidoscopia, ECG, MAPA, USG, ;
';\RX, PAAF, Ecocardiografia e |
~Laboratorio)
, Ambulatério 2.091 271 | 1296% |
“Internaggio 173 | 80 46,24%
»\Alta Médica 153 43 28,10%
|

MEDIA MEs 3.866 682 17,64%

-~ Fonte: HJB—L Referéncia: Abril 2018. .

5- PROPOSTAS PARA O PROXIMO MES:

~ v Continuar desenvolvendo as atividades condizentes ao SAU, buscando a ampliacic e

~melhoria das mesmas;

Quem? Supervisora e Auxiliar Administrativo do SAU

—

_ Quando? Més de maio.

~ Como? Dividindo as pesquisas por hora, visualizando com os setores os maiores horarios
“de visitantes e outros, ampliando a busca ativa no ambulatdrio.

.

vV Continuar realizando o acolhimento aos visitantes da UTI;

RU:. _,onego Jerbnimo Pimentel n° 543 — Umarizal — Belém/PA
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Quem? Auxiliar Administrativo do SAU.
~ Quando? Diariamente no més de maio, no horario de visita da tarde.
— Como? Abordando os visitantes que se encontram aguardando a liberagdo da visita do
“lado externo da UTI, se apresentando cordialmente e informando-os sobre o que é o SAU e
:qual 0 NOsSso propdsito.
~ Vv Ampliar a impress3o dos folders para distribuicdo junto as caixas de sugestso;
V Avaliar a aplicabilidade do manual do usuario;
Quem? Supervisora e Auxiliar Administrativo do SAU.
~. Quando? Més de maio.
~ Como? Durante as visitas aos usudrios internados.
V Participar das comisses do GTH.
Quem? SAU e demais departamentos.
~ Quando? Nas reunides ordindrias e extraordinérias do més de maio.
Como? Planejando e efetivando a acdo: aniversariantes do més do HIB (colaboradores e
: profissdes).

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

Ao final de cada registro de atendimento (reclamagdo/sugestdo), onde detalhamos
__todo o fluxo do processo, consta o plano de acdo referente a manifestacio registrada. Os 101
~elogios foram encaminhados &s liderangas, para que as mesmas divulgassem a seus
~colaboradores a satisfacio dos nossos usudrios e posteriormente encaminhados & Diretoria
" Executiva para ciéndia.

—

~ 7 —SINTESES DO MES
a Neste més de abril ndo tivemos nenhuma inclus3o e/ou alteracdo no rol de exames e
R _servigos oferecidos aos nossos usudrios internos e externos. Deste modo, no segmento SADT,

~No que tange aos atendimentos a nivel ambulatorial, tivemos o seguinte quantitativo (usudrios
~externos): 79 exames de E.C.G, 35 Ecocardiogramas, 146 Raio X (diversos), 141 USG, 389
"~ Endoscopias, 68 Colonoscopias, 2 Retossigmadidoscopia, 23 PAAF's, 11MAPA’s e 555 exames de
:sangue.

- Com relagdo as dificuldades encontradas nesse més de abril, além da recorrente

Rufgﬂ;jggé@@ﬁlggg&g@éﬁ%ﬁg,@@%@ﬁp em participar da pesquisa de satisfagécﬂ@kmos o
Fone< (91) 3239-3800- Fax (91) 3239-3833 nND= M~
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: nao cumprimento com o prazo da devolutiva dos memorandos, por parte de algumas
~ liderancas.

~ Salientamos que em relacdo 3 negativa de participagdo de alguns usudrios na avaliacdo
“da pesquisa de satisfacdo, o SAU desenvolve um trabalho individualizado e esclarecedor, de

—

_forma que os usuérios percebam que os servicos e atendimentos s3o dindmicos e que podem
~sofrer alteragbes diariamente em vérios aspectos, sejam eles estruturais, comportamentais,
~éticos, de competéncias, de atendimento, Seéguranca, e com isso reforcamos a importancia dos

—

mesmos estarem nos avaliando diariamente, mesmo que seja atendido assiduamente neste
~ hospital. Esse discurso & realizado pelo SAU diariamente, em todos os momentos em que
~lidamos com a relutancia de um ususrio.

—_

No préximo més, buscaremos n3o sé realinhar os nossos fluxos de atendimento,

-,

_como também iremos intensificar as abordagens, conforme plano de agdo ja comentado

~acima.
~ Atenciosamente,
N -;I =7 1
Andrezza da Silva Souza
_ Supervisora do S.A.U
—~ Hospital Jean Bitar — HIB
uaﬁ?,énego Jerdnimo Pimentel n® 543 — Umarizal — Belém/PA ("’
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" ERRATA

—

— No relatério de Indicadores de desempenho do més de margo de 2018, na pagina
~6, no capitulo 3 “ANALISES DOS DADOS’ onde se |&:

—_—

No segmento ambulatdrio, neste més de marco, obtivemos uma reducdo de 0,13% na
~ satisfagao dos usudrios atendidos no referido setor em comparacdo ao resultado alcancado no
~més passado, atingindo neste més o valor de 96,36% de satisfacdo.

_ Leia-se:

No segmento ambulatério, neste més de margo, obtivemos uma reducdo de 0,81% na

—

_satisfacdo dos usudrios atendidos no referido setor em comparagao ao resultado alcancado no
~.més passado, atingindo neste més o valor de 95,68% de satisfacdo.

—_
—

—

—

—
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-~ REGISTROS DE ATENDIMENTOS
- (Elogios)
R ABRIL/2018

—
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REGISTRO DOS ELOGIOS

e~

_—

~ 1- ELOGIOS PROVENIENTES DA INTERNACAO:

1.1 Clinica cirtdrgica
~N©° 01 »312-A Maria de Nazaré Amoras (em 01/04/2018), telefone 98958-0164.

“Elogio: Agradeco ao corpo de enfermagem pelo profissionalismo, o pronto atendimento, em
:especial a alguns pela paciéncia em instalar o acesso para o soro devido minhas veias estourarem
~muito, maltratada pelo longo periodo do soro, 3s enfermeiras: Simone, Dany, Edinelson, Erika,
~Marilia, etc. Obrigada a S. Social. OBS: E de opinidgo geral dos pacientes, esse hospital ser “um

"SUS 5 estrelas”.

~N®02»>3___ Antbnio Prata Ribeiro (em 03/04/2018), telefone 98026-5689.

—_—

_Elogio: Excelente profissional a técnica de enfermagem do 3° andar, Ana (FOLDER).
“N° 03 »306- A Ormindarina C. Maués (em 04/04/2018), telefone 3223-6407.

~Elogio: Minha mde Ormindarina da Costa Maués foi muito bem recebida e muito bem tratada por
“todos. Todos foram respeitosos e carinhosos com ela, ndo deixando a desejar em questdes
proF Issionais e nas questdes em tratar o préximo com humanidade.

~N© 04 »314-A Bernardo das Neves Alves (em 04/04/2018), telefone 99195-4207.

—_

~Elogio: O que podemos falar a respeito do tratamento deste hospital € que o atendimento desde
—~as 12 consultas foram 6tima, todos os profissionais muito bem educados e bem pacientes. A
~limpeza é é6tima, a comida também & boa e todas as equipes do hospital desde a recepcdo, sdo
:pessoas super educadas. Enfim, resumindo agradeco a Deus e todos aqueles que receberam meu
~pai neste hospital de bracos abertos. E o que podemos passar la fora para os outros é que o
~hospital € de boa referéncia onde os profissionais amam sua profissdo e trabalham com amor a
“ela. Meu muito obrigado senhoras e senhores servidores desta unidade de salide, meu muito

—

_.obrigado. Em nome do meu pai, Bernardo das Neves Alves.
~N©° 05 »306-B Benedita de Abreu Nascimento (em 04/04/2018), telefone 99380-4961.

~Elogio: O hospital estd de parabéns, médicas s30 bem dedicadas as pacientes, enfermeiras
~também, pois ndo tenho o que reclamar, pois todos sdo muito educados com os pacientes e com
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_.as acompanhantes. O hospital Jean Bitar estd de parabéns, os médicos estdo de parabéns, os
~enfermeiros estdo de parabéns.

:NO 06 »311-B Silvano Rodrigues (em 05/04/2018), telefone 99333-93009.

~Elogio: Otimo hospital em todos os quesitos.

—

~N© 07 »308-A Leidiane Santa B. Pinheiro (em 0S/04/2018), telefone 98512-7572.

" Elogio: O hospital Jean Bitar estd de parabéns pela equipe médica que tem. Nota 1000 pra
_equipe.

“N° 08 »312-A Giselle D. S. Xavier (em 09/04/2018), telefone 98398-6754.

~Elogio: De todos os hospitais piblicos que j& precisei este aqui foi o melhor. Todos os
~funcionarios sdo muito atenciosos e humanos. O tratamento é diferenciado, ndo falta nada. Estou
:muito satisfeita com tudo. Obrigada pela humanizacdo. N3o tenho nada a reclamar, estd tudo
~perfeito.

" N© 09 »306-A Jhenison Eduardo S. Aviz (em 10/04/2018), telefone 98500-2694.

~Elogio: O atendimento e muito bom, desde a recepcdo até a internacdo, alimentacdo, o
“atendimento dos enfermeiros e técnicos sdo muito atenciosos com o paciente. S6 tenho elogios a

.

_todos, meu muito obrigado. Parabéns a todos da equipe.

~N© 10 »304-A Paulo Rogério da Costa Pires (em 11/04/2018), telefone 99189-4551.

—_

~Elogio: Eu fiquei muito feliz pelo tratamento de primeira qualidade, nos passa uma seguranca e
~tranquilidade para nés pacientes. Muito obrigado a todos. Fstio de parabéns!

P

~N© 11 »311-B Eliane Pompeu Gongalves (em 11/04/20 18), telefone 99211-5047.

Elogio: Boa tarde, eu gostaria de dizer que fomos bem tratados, os enfermeiros sio todos
_maravilthosos, muito obrigada.

“N© 12 »311-A Maurivane Modesto Barros (em 12/04/2018), telefone 98175-7147.

~Elogio: Eu s6 tenho agradecer & direcio do hospital, um étimo atendimento, a equipe médica
“estd de parabéns pelo atendimento, aos enfermeiros e 3 equipe de limpeza. Foram todos muito

_excelentes. Citarei alguns nomes, enfermeiros Ana Lidia, Simone, Edinelson, Jean, os demais n3o

~lembro os nomes, mas foram todos 6timos. Equipe da doutora Carolina Beckman excelente. Meus
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_sinceros votos de agradecimento ao hospital Jean Bitar. Nada a reclamar, s6 agradecer, espero

~que continue sempre assim.
T N° 13 »310-A Joana Rodrigues Ferreira (em 13/04/2018), telefone 98256-9820.

~Elogio: O atendimento neste Centro Hospitalar & étimo, os funciondrios tratam o paciente com
“'muita educacgo e, além disso, mostram preocupacio em relacdo ao estado do paciente. Muito
_ bom!

" N© 14 »313-A Clayuer Moraes de Oliveira (em 13/04/2018), telefone 98357-1374.

~,

~Elogio: Todos os requisitos citados na pégina anterior foram realizados com sucesso, de forma
~agil e de extrema preocupacdo. A unidade do Centro hospitalar Jean Bitar estd de parabéns.

—

~N© 15 »313-A Marcos das Mercés Dias (em 16/04/2018), telefone 99330-2605.

Elogio: Ndo temos o que reclamar nada, tudo 6timo. Continuem sempre assim, tudo de bom,
~.gracas a Deus.

" N° 16>3___ Gleiciane Gurgel Melo (em 16/04/2018), telefone 98115-9197.

~Elogio: Parabéns para equipe da manh3, pelo 6timo atendimento aos pacientes. Parabéns para o
Edme!son Simone da manhd, foram super atenciosos. Parabéns Cledson que é ¢timo técnico.
Parabens a todos (FOLDER).

—N©17»3__ Joana Rodrigues (em 16/04/2018), telefone 99623-6883.

—

~ Elogio: Gostei muito de ser atendida com o maximo conforto e paciéncia pelos profissionais daqui
~ (FOLDER).

—

~N®18»3__ Nazaré Santana (em 20/04/2018), telefone 98290-3461.

Eloglo A moga da cozinha, Milena é maravilhosa. Darcy da limpeza também, muito educada.
_ Ednelson nota 10 (FOLDER).

"~ N©° 19 »314-A Fabio Junior (em 23/04/2018), telefone 99815-6992.

—

~ Elogio: Eu gostei do atendimento de todos os profissionais, ndo tenho nada para reclamar.
~ Atendimento nota 10.

~

~ N© 20 »313-B Jodo Paulo Ferreira Paes (em 25/04/2018), telefone 99142-8675.

~—
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_Elogio: Que esses servigos que foram prestados ao paciente, fossem feitos em outros hospitais,

~excelente atendimento em todos os setores.
:NO 21 »313-A Valtencir da Silva Nascimento (em 25/04/2018), telefone 3224-5437.

~Elogio: Ndo tenho nada a reclamar, fui bem atendido por todos os profissionais, todos estdo de
:parabéns, desde a limpeza até demais profissionais que trabalham aqui, em todos os plantoes,
~manhg, tarde, noite. As meninas da limpeza, Célia, Neuciane, Elielza e Soraia e todos os técnicos
~que passaram aqui e meédicos. Sempre todos bem educados e vejo que aqui posso indicar aos
“amigos e familiares.

—_

~N© 22 »310 Gilcicleide Monteiro de Oliveira (em 27/04/2018), telefone 98753-3393.

:Elogio: O hospital é excelente.

_~

_1.2 Clinica médica

—~

—N© 23 »504-A Ana Carla Paiva Santos (em 04/04/2018), telefone 99191-1618.

“Elogio: Primeira vez que frequento esse hospital e achei o atendimento Stimo em todos os

_sentidos, agradego a vocés o carinho recebido por todos os profissionais da drea de enfermagem e
~Servigos gerais, pois precisamos mesmo de carinho quando estamos passando por essa fase.

~Obrigada por tudo, falo em nome da familia de minha sobrinha.

_—

~N©® 24 »404 Maria de Lourdes Alves da Silva (em 04/04/20 18), telefone 98045-7282.

Elogio: Penso que o Centro Hospitalar Jean Bitar é uma instituicdo séria e de muito respeito com
~Seus pacientes e funcionarios, em todos os aspectos e formas, merecendo assim todo o respeito e
~gratiddo por seus servicos.

;N° 25 »511-B Maria Adalgisa Alves (em 05/04/2018), telefone $8277-2230.

“Elogio: Querc parabenizar o hospital por ter em seu em seu quadro de funciondrios pessoas
humanas maravilhosas, que se importam realmente com o bem estar dos pacientes. Se todos os
nhospltals plblicos fossem iguais a esse, com certeza haveria mais pessoas saudaveis e felizes. S
~tenho a agradecer primeiramente a Deus por ter concedido a oportunidade de conhecer pessoas
“boas e a toda equipe pelo tratamento com respeito e profissionalismo, destacando a atencdo

~~

_maior de alguns, enfermeiras: Fernanda e Larissa. Técnicos de enfermagem: Ary, Joel, Edelso,
~Adriang, Silvana e Cledson. Meu muito obrigada e que Deus abengoe a todos! @
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_N©26»4__ Maria Rosana B. Santos (em 07/04/2018), telefone 3257-5683.

~Elogio: Deixo aqui minha gratiddo para todos, os enfermeiros e enfermeiras, principalmente para

enfermeira Rosiane (Rose). N3o tenho nada o que me queixar, sé agradecer pela maneira que fui
_tratada (FOLDER).

“N° 27 »514-B Olgarina da T. Silva Santos (em 09/04/2018), telefone 98707-9916.

—

~Elogio: Eu penso tudo de bom por experiéncia prdpria, eu tenho muito a falar de coisa boa, pois
ja fui internada aqui, fiz uma Cirurgia, fui muito bem atendida por todos do hospital, vocés sdo

sensacionais, o atendimento é VIP, pra mim vocés estdo de parabéns, tenho muito a agradecer,

~Pois agora estd a minha mae aqui no tratamento, também recebendo todos 0s cuidados neste
~hospital. Obrigada.

~N©° 28 »510 Matheus Andrade Lejte (em 09/04/2018), telefone 99921-5939.

“Elogio: Tudo étimo, por isso mesmo que fizemos por onde para que meu neto viesse pra este
__hospital, pois ja o conhecia.

"N° 29 »511 Alice Silva Galvdo (em 10/04/2018), telefone 3233-3330.

~Elogio: Por se tratar de servigo pablico, ficamos surpreendidos pela qualidade no atendimento, e
“podemos citar de que se trata de todos os profissionais envolvidos. Os estudantes se bem
:preparados, certamente serdo grandes profissionais e acredito que o trabalho j& tem gerado frutos
~& resultados. Ter um ente querido internado causa grande sensibilidade aos familiares e o apoio
~da equipe nos transmitiu Se€guranca e confiabilidade de que precisamos. Tivemos 0 convivio com
~Jessoas amaveis, dos acompanhantes da outra paciente, uma pessoa jovem, foi importante para
:minha m3e, haja vista que ela gosta de tais convivios, a quantidade de leitos por apartamento &
~relevante para a seguranca hospitalar e harmonia no ambiente. Penso que estio no caminho
~~erto. Que quando trabalhamos com o publico em geral, quando oferecemos um servigo seja ele
:,Jﬂblico Ou particular, temos que ter comprometimento com o outro e com aquilo que nos
-Propomos enquanto profissionais em formacdo, e também como profissional transmissor de
~onhecimentos. O amor ao préximo deve ser praticade em todas as dimensdes da vida e ele é

“efletido pelo amor que temos por nés mesmos. Gratidso & a palavra que podemos empregar.

~-N® 305 Memorina de Assuncao (em 12/04/2018), telefone 99244-2855.

—
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_Elogio: Eu Memorina t6 indo deste hospital muito satisfeita com o tratamento que deram. Vou

~Com saudade de todas. Obrigada Ordalina, Silvana, Cldudia, Adriana, Valéria, Larissa, Mateus,
~médico Igor e Maiara (FOLDER).

_

~N© 31 »512-A Marinéia Progénia Gongalves (em 11/04/2018), telefone 99283-9715.

" Elogio: A enfermeira Ordalina é uma pessoa especial e legal, € também muito atenciosa e
_brincalhona. Espero que Deus proteja ela e outros (FOLDER).

“"N© 32 »509-B Marizete Oliveira do Nascimento (em 11/04/2018), telefone 99341-7388.

~

~Elogio: Na verdade eu e minha familia queremos agradecer por todo carinho, atencdo e respeito
~para com a dona Marizete. Queremos agradecer todos desde a recepcdo ate a turma da limpeza.
Que Deus abengoe e proteja os profissionais deste recinto.

~N©33»5___ Memorina de Assuncdo (em 12/04/2018), telefone 99244-2855.

—

~Elogio: Equipe da noite, Cldudia, que vocé seja sempre essa pessoa legal, obrigada por tudo, que
—~Deus abencoe vocé e sua equipe. Saudades de voca. Obrigada (FOLDER).

:N° 34 »403 Maria Raimunda Alves Reis (em 16/04/2018), telefone 98155-3615.

“Elogio: Eu ndo tenho nada a reclamar, estou muito satisfeita por tudo, muito obrigada.

P

~N©35»5___ Edson R. da Silva (em 16/04/2018), telefone 3118-1707.
:Elogio: Gostei do hospital e do atendimento, muito bom (FOLDER).

~N°36»4__ Maria Licia Correa (em 16/04/20 18), telefone 98481-6509.

o

~Elogio: Eu s6 tenho a agradecer a toda esta equipe que cuidou de mim durante estes dias dificeis
~da minha vida. T6 saindo hoje, mas lembrarei sempre de cada um de vocés. Que Deus abengoe,
"Obrigada! (FOLDER).

~N© 37 »413 Keylaine Karoline C. Oliveira (em 18/04/2018), telefone 99831-0921.

—

_Elogio: Quero parabenizar vocés do hospital Jean Bitar pelo atendimento com minha sobrinha. Os
~meédicos, enfermeiros, recepcio e os demais funcionarios estio de parabéns.

:NO 38 »506-B Antdnio Carlos Lobato Soares (em 20/04/2018), telefone 98046-4202.

~Elogio: Nds estamos muito satisfeitos com tudo, fomos tratados muito bem, gracas a Deus. Que
“Deus abengoe a todos vocés. Um abrago.
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; N© 39 »506-A Justino Travassos (em 26/04/20 18), telefone 98380-5884.

~ Elogio: O que eu penso de vocés é que eu acho que o hospital Jean Bitar trata as pessoas bem.
:O Hospital Jean Bitar € bom para todas as pessoas, eles foram bons pra mim. O Hospital Jean
~Bitar € o melhor, obrigada por cuidar do meu pai, obrigada por tudo. Eu ndo tenho reclamacdo
~nenhuma, é o melhor hospital o Jean Bitar, obrigada por tudo, os médicos s3o os melhores.

;NO 40 »4___ Rafaela dos Reis C. Branca (em 27/04/20 18), telefone 98866-4519.

Eloglo Eu gostei muito do atendimento que d3o, principalmente muita atencdo e carinho que
dao para os pacientes. Hospital esta de parabéns (FOLDER).

~N©° 41 »412-Arlindo do Carmo Pinto (em 27/04/2018), telefone 98815-6836.

—

~Elogio: Ndo tenho nada a reclamar, porque vocds tdm excelentes profissionais, na verdade
~estamos sendo tdo bem atendidos que parece que estamos em casa. OBS: tem uma profissional
de enfermagem chamada Ivanilda, na verdade aqui tem excelentes profissionais, médicos,

= enfermelros limpeza, portaria, todos excelentes profissionais, parabéns pra vocés.

2- ELOGIOS PROVENIENTES DO SADT:

—

~N© 42 » Luiz Otavio Soares Meiguins (em 04/04/2018), telefone 3274-5951.

_ Elogio: Muito bom o atendimento.

~N©° 43 » Francionélia Santos Silva (em 04/04/2018), telefone 98827-7770.

—

~ Elogio: Aqui tem um étimo atendimento, apesar de ser a primeira vez que venho aqui, mas eu
~achei 6timo.

—

~ N© 44 » Maria da Conceic3o Aralijo Cardoso (em 04/04/2018), telefone 98108-3417.

" Elogio: A 12 vez que estou fazendo um procedimento neste hospital. Eu gostei muito do

. atendimento, limpeza, organizacdo etc. Vocds estio de parabéns! Ndo posso avaliar o
~ procedimento, pois ainda estou na espera pra fazer.

:NO 45 » Elizangela Lima da Silva Soares (em 04/04/2018), telefone 98237-6899.

’“Eloglo Eu vejo que tem boa qualidade e com muita clareza os atendentes facilitando para o
| atendlmento otimo.

~N? 46 » Waldemir Rodrigues Oliveira (em 05/04/2018), telefone 99185-7460.
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_Elogio: Parabéns ao quadro de funciondrios do hospital, pois s3o bastante atenciosos com o0s
~usuarios em geral, pois assim conseguimos observar que atendimento publico em hospitais, ainda

~existe respeito e compreensdo ao proximo. Parabéns e sucesso.

—

~N© 47 » Luana Carla Oliveira da Silva (em 05/04/2018), telefone 98421-3964.

" Elogio: Minhas consultas foram étimas, com 6timos médicos. Ndo tenho nenhuma reclamacdo
—para fazer. Minha internag&o foi étima, minha cirurgia correu tudo bem, o Jean Bitar & um hospital
~muito bom.

:NO 48 » Regiane Lima da Luz (em 09/04/2018), telefone 98172-9510.

~Elogio: Gostei demais daqui.

—~

~N© 49 » Bruna Eloiza de Souza Martins (em 09/04/2018), telefone 98481-8375.

Elogio: O atendimento é muito bom, tudo bem organizado e todos os funcionarios s3o bem
~ cuidadosos. Que continuem melhorando cada vez mais.

" N© 50 » Silvana Barreto Teixeira (em 09/04/2018), telefone 98076-1566.

~Elogio: E a 12 vez que eu venho aqui. Gostei muito do atendimento do hospital. Sd0 bem
“educadas, espero gue continuem sempre assim.

~N°© 51 » Antdnio Angelo Dias da Silva (em 09/04/2018), telefone 98163-6532.

—

_ Elogio: Nada a declarar, estamos satisfeitos com tudo, ¢timo hospital.

“N© 52 » Joelma Borges Martins (em 11/04/2018), telefone 98808-6747.

~ Elogio: Belissimo atendimento, sdo super educados, tudo bem higienizado, fui bem tratada. Muito
~obrigada. Parabéns.

—

~ N© 53 » Maria Benedita M. Costa (em 11/04/2018), telefone 98142-2370.

" Elogio: N3o sei ao certo o que falar, pois € a primeira vez que estou vindo aqui, entdo n3o tenho

~muito o que falar, mas em tudo eu penso que este hospital € muito bom ao meu ver, sem nada
~muito a registrar.

:NO 54 » Raimundo Costa Silva de Jesus (em 11/04/20 18), telefone 98040-9569.

—

-
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_Elogio: Gostei muito do hospital Jean Bitar, o atendimento na recepcao € bom. O atendimento
—~com os profissionais também € bom, ndo temos nada a reclamar e sim s6 agradecer por sermos
“bem atendidos.

-

~N© 55 » Glwciz Nunes (em 13/04/2018), telefone 98214-3925.
AEIogio: Nada a reclamar. Atendimento excelente.

~N© 56 » Alexandre Gomes Ribeiro (em 13/04/2018), telefone 98308-8920.

.

~Elogio: Estdo de parabéns, achei todos muito educados, d3o bom dia para todos. Hoje isso esta
~muito dificil de acontecer em outros hospitais. Parabéns.

N© 57 » Surama Sampaio Lima (em 17/04/2018), telefone 98423-9473.

“Elogio: Pra mim & um excelente hospital, os funcionarios s3o bem educados.

—

~N© 58 » Antonia Célia da Silva Oliveira (em 18/04/2018), telefone 98151-7795.

__Elogio: Quanto ao atendimento (6timo), para um hospital que é do governo, estd 6timo em

~quase tudo. Apenas achei um pouco demorado para entrar para o0 exame.
" 'N© 59 > Liicia Souza da Cruz (em 18/04/2018), telefone 99141-8007.

~Elogio: Eu ndo tenho nada pra reclamar, o atendimento é 6timo. Funciondrios educados. Tudo de

bom.

—_

—~N©® 60 > Janaina Monteiro Alves (em 19/04/2018), telefone 98728-7617.

-—

Q‘Eiogio: Agradego primeiramente a Deus e depois & assistente social Ervila e todas as pessoas do
~grupo Jean Bitar por nos proporcionar um bom atendimento para minha sogra. Somos de
~Castanhal e faltou alguns papéis para a realizacdo dos exames e com muita calma € compreensao,
:0 grupo Jean Bitar nos ajudou. S6 tenho a agradecer. Sé elogio, que Deus os protejam.

~N© 61 » Odilene Andrade da Silva (em 19/04/20 18), telefone 98335-2049.

~

~ Elogio: O hospital Jean Bitar estd de parabéns, muito bem organizado, excelente no atendimento,
~limpeza excelente, étimos médicos.

. N© 62 » Wilma Sampaio Lima (em 19/04/ 2018), telefone 98804-2789.

"~ Elogio: Hospital de étima qualidade.

-

~N© 63 » Luiz Henrique Melo Gomes (em 19/04/ 2018), telefone 99834-7106. @
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_Elogio: Ainda ndo conhecia o hospital, 6timas instalagdes, conforto e muito bom atendimento,
~quem dera todo hospital piblico fosse assim.

“N° 64 > Joelma Santos (em 19/04/2018), telefone 98165-1010:.

‘*Eloglo Bom, pelo primeiro atendimento que tive a oportunidade aqui, posso dizer que foi bog,
pms ndo tenho nada a reclamar. Fui muito bem atendida pelos funciondrios, posso dizer gue estao
de parabéns, que continuem assim.

"N° 65 » Estrela do Carmo Trindade (em 20/04/2018), telefone 3229-7247.
~Elogio: Muito bom o atendimento de maneira geral.
:NO 66 > Luciléia Sena Ribeiro (em 23/04/2018), telefone 99969-5917.

“Elogio Parabenizo o hospital pelo conforto da recepcdo, o atendimento e os profissionais, aos
quals trabalham com esforco e dedicacdo para o bom funcionamento do ambiente em que
_Itrabalham.

" N° 67 » Maria Domingas Farias Santos (em 24/04/2018), telefone 98035-4254.

~Elogio: Minha mde foi muito bem atendida, gostei muito. Na minha opinido, excelentes
~funciondrios.

~N© 68 > Manoel Lopes Conceicao (em 24/04/2018), telefone 3224-3433.
:Elogio: O hospital tem um grande porte e estrutura, oferece comodidade aos pacientes.

~N© 69 » Jacineide Maria Fonseca de Oliveira (em 24/04/2018), telefone 98735-0008.

—

~Elogio: O atendimento atendey as expectativas de maneira satisfatdria.
:NO 70 > Flavio José Santos Vilas Boas (em 24/04/2018), telefone 3269-7031.
~Elogio: Fomos bem tratados e deram atengdo possivel.

:NO 71 » Claudia Gama Portal (em 25/04/2018), telefone 98086-3476.

“Elogio: Satisfeito com tudo do servico, principalmente da portaria.

-

—~N© 72 » Luiz Pinheiro (em 25/04/2018), telefone 99204-3400.

—~

_Elogio: Tudo muito bem, quem dera que todos os hospitais tivessem esse mesmo atendimento
~(FOLDER).
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. N©73 » Paulo Roberto Estumano Beltrdo (em 27/04/2018), telefone 99164-3383.

" Elogio: O atendimento atendeu 3s necessidades do exame realizado com exceléncia e qualidade

"

__ dos servigos prestados.

— N© 74 » Cliéia Maria Gongalves de Melo (em 27/04/2018), telefone 98887-9269.

—~

~ Elogio: Bom dia, as minhas reclamagdes foram atendidas, sobre o local de espera do paciente e
— acompanhante, ficdvamos no corredor do 6° andar, com poucas cadeiras. Mudaram a sala de
“espera, ficou muito melhor para aguardarmos atendimento, quanto a isso, obrigada por

—

. atenderam nossas solicitagdes. Agradecida.

~ N° 75 » Elaine do Socorro Dias da Paix3o (em 27/04/2018), telefone 98102-7930.

—

~ Elogio: Estou satisfeita com o atendimento e com 0 ambiente do hospital é bom quando
" encontramos o sistema de salide dessa forma, deveria ser um hospital de referéncia para outros
do segmento do estado.

—  3- ELOGIOS PROVENIENTES DO AMBULATORIO:

—

~ N© 76 » Karolina Medeiros (em 09/04/2018), telefone 98283-6127.

" Elogio: Minha consulta de hoje foi 6tima, tinha muita gente legal e bem disposta a me atender,

_ 0s médicos excelentes, os da recepcao também. As poucas vezes que venho aqui sou muito bem
~ atendida.

: N© 77 > Naldo Silva (em 09/04/2018), telefone 98257-8727.

~ Elogio: Até o estado momento, estd bem. Continuem assim (FOLDER).

—

~ N© 78 » Silverly Andrade dos Santos (em 10/04/2018), telefone 3264-3308.

N Elogio: Hospital Jean Bitar me deu uma qualidade de vida melhor a partir de ter conhecido os
. médicos que sdo maravilhosos, Dra. Amanda. Dra. Telma, sdo maravilhosas. S6 tenho que
~ agradecer.

. N°® 79 » Maria das Gracas Paixdo (em 12/04/2018), telefone 98838-3967.

~ Elogio: S6 elogios, pois no momento que mais precisei foi aqui que eu fui bem atendida, passei 1

~~

_ano esperando uma consulta no centro de salide da UEPA e ndo fui atendida, até encontrar uma
~ médica maravilhosa do hospital de clinicas, que me encaminhou ate aqui e gracas a Deus meu

e cgrnego rgnf% %gn lqnag&, tSr%Qr‘? ) um,pr lﬂjgma de asma sério, agora tenho acompa@ento de 6
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_.em 6 meses, estou muito feliz pois j4 tinha sofrido muito com esse problema. A médica que cuida
~de mim € maravilhosa, excelente médica, pneumologista Virginia.

:NO 80 » Gecé Nunes dos Santos Silva (em 16/04/2018), telefone 99994-1392.

~Elogio: Tenho uma observacdio, é o (nico e primeiro hospital publico que eu j& entrei que é
limpo, organizado. Parabéns!!!

~N© 81 » Alice Gonzaga Lacerda (em 17/04/2018), telefone 98018-1810.

-

. Elogio: Esse hospital é dos melhores que ja vim, foi muito bom para nos ajudar sobre nossa
~salde.

:NO 82 » Maria Adriele Moraes dos Santos (em 17/04/2018), 98135-7381.

“Elogio: Foi muito boa minha cirurgia neste hospital, pois todos os médicos e companheiros de
toda area, s30 muito competentes, pessoas maravilhosas. Obrigado por tudo.

~N© 83 » Jose Albertino (em 18/04/2018), telefone 98759-4594.

—

~ Elogio: Esse hospital € muito bom. Dione da recepcio é muito legal (FOLDER).
" N© 84 » Fabiane de Jesus Vieira Trindade (em 18/04/2018), telefone 98704-5697.

~Elogio: E um bom lugar, acolhedor, o servico é muito bom, os atendentes atendem com muita
“educacdo e humor, os médicos, muito atenciosos. O ambiente é confortdvel, bem limpo e

—_

__organizado.

~N© 85 » Carla Licia Silva Gomes (em 23/04/20 18), telefone 98712-1626.

—

-~ Elogio: Elogios do atendimento humanizado, a recep¢io, os meninos e meninas, muito atenciosos
~e educados, os médicos Gtimos, atenciosos. Um hospital do governo do estado com padrdo
" particular.

—~N© 86 » Socorro Meireles (em 27/04/2018), telefone 98383-3216.

_~

_Elogio: O servico que precisei neste momento foi muito bem resolvido, que foi a consulta de uma
~Cadeirante Antbnia da Cruz Chagas, diabética, sozinha, perna amputada, o médico
~endocrinologista (FOLDER).

"~ 4- ELOGIOS PROVENIENTES DA ALTA HOSPITALAR:

-

Ru:'NF?eWJaﬁﬂﬁoﬂPMél'ﬁia"GﬁisﬁMd’&ﬁesbaérmaﬂés (em 04/04/2018), telefone 3223—640&9
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_Elogio: O atendimento foi de muito boa qualidade! Nossos agradecimentos a todos os
~colaboradores que prestam servico neste hospital. Parabéns a todos!

"N° 88 »303 José Albertino Soeiro Monteiro (em 10/04/2018), telefone 98759-4594.

~Elogio: Eu José Albertino, primeiramente quero agradecer muito essas pessoas que aqui
" trabalham neste maravilhoso hospital que se chama Jean Bitar, um hospital fora de série. Pra
~gente, paciente acho que se todos os hospitais tivessem essa paciéncia com essas pessoas, 0
~Nosso estado, o nosso Brasil ndo estava nessa situacdo mais. Muito obrigado a toda a equipe que
~faz esse hospital maravilhoso, desde a recepcio até as pessoas que lavam as colchas até as

—_

pessoas que sao da limpeza. Todos nota 10, valeu mesmo. Meu muito obrigado a todos vocés.

~N© 89 »304-A Benedita Maria Corréa Pantoja (em 10/04/ 2018), telefone 98853-6873.

—_

~ Elogio: Técnicos, enfermeiros e médicos atenderam &s solicitagGes. Elogio considerado bom.
~Trabalhadores da limpeza, todos bem educados e sempre limparam bastante. Parabéns.

_N© 90 »308-A Leidiane Santa Brigida Pinheiro (em 10/04/2018), telefone 98512-7572.

" Elogio: As equipes do Jean Bitar est3o de parabéns.

—

~N© 91 »306-A Jhenison Eduardo Silva de Aviz (em 10/04/2018), telefone 98500-2694.

'_‘ Elogio: O que tenho para expressar, é que o atendimento foi muito bom, estou muito satisfeito
~com o atendimento aqui recebido.

:NO 92 »514 Maria das Gragas Ramos da Silva (em 11/04/2017), telefone 3257-6637.

~Elogio: Elogiando a todos que continuem sempre assim, atenciosos e prestativos a todos que
“entram aqui no hospital.

~N© 93 »310-B Joana Rodrigues (em 17/04/2018), telefone 99623-6883.

_Elogio: Achei que o hospital Jean Bitar oferece conforto, seguranga, paciéncia, respeito e
~igualdade a todos, ndo s6 aos pacientes, como acompanhantes. Adorei e vou indicar para outras
~Ppessoas que precisam de um bom hospital e profissionais da area.

—_

~N©° 94 »511-A Alice Silva Galvdo (em 19/04/2018), telefone 98034-5346.

_Elogio: Hospital 6timo, sentindo-me extremamente satisfeita desde a recepgdo, até a hora em
~que o médico nos recebe e quer saber o "porqué” de estarmos aqui. Durante todo o tempo em

Ruc SHE.R3SRAMO%,aqul, superoy todas as expectativas, de todos os exames, tudo que @a mae fez
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_e ficou aqui. Profissionais de todas areas super capacitados. Estou perplexa, fiquei aqui sem
~acreditar que estdvamos sendo atendidos pelo SUS. Melhor que hospitais particulares pelo o qual
~ja passei, mas enfim, estou acreditando agora que tudo isso € real. Sabendo-se que o comercial
“melhor é esse, falar para todos que aqui (Hospital Jean Bitar) existe e tem tudo do melhor. Sem
:mais, todos os hospitais deveriam ser assim, é assim que devemos ser tratados, mais hospitais,
~profissionais para o povo que precisa, que vive doente, sofrendo e até morrendo. Agradeco de

~coracao.

_—

~N© 95 »309 Maria de Nazaré Almeida Santana (em 20/04/2018), telefone 98290-3461.

Elogio: A equipe de enfermagem é muito agradavel, todos estdo de parabéns. A equipe da
~ cozinha, todas super agradaveis, mas sé tem um problema, as refeigdes chegam muito tarde, mas
~as comidas sao muito saborosas.

. N© 96 »506-B Antonio Carlos Lobato Soares (em 20/04/2018), telefone 98046-4202.

~Elogio: Sem palavras, pois ndo sei nem o que falar tudo para nés foi nota 10, muito obrigado

—

__mesmo de coracdo. E que Deus abengoe grandemente a cada um de vocés.

~N© 97 »314-A Fabio Jdnior (em 24/04/ 2018), telefone 999815-6992.

—

~Elogio: S6 tenho a agradecer minha cirurgia foi perfeita, sé tenho a parabenizar todos da equipe,
~médicos, enfermeiros, técnicos, todos muito educados, nota 10 para todos.

—_

~ N© 98 »313-A Valtencir da Silva Nascimento (em 25/04/2018), telefone 3224-5437.

“Elogio: Eu s6 tenho agradecer a todos que foram muito gentis, educados, desde os médicos, até
_.uns da limpeza, copeiros (Patricia), etc.

" N° 99 »313-B Jodo Paulo Ferreira Paes (em 25/04/2018), telefone 99142-8675.

_—

~Elogio: Quero agradecer por tudo que foi dado ao paciente, por parte dos médicos, enfermeiros e
—outros. Queria que esses servicos e atendimentos fossem feitos em outros hospitais publicos.

—

~N©° 100 »508-B Edailton Lima da Costa (em 27/04/2018), telefone 99965-8281.

Elogio: Quero agradecer todos que foram muito pacientes para conosco. S30 bem atenciosos e
—.amaveis, principalmente o médico que estava com 0 caso do paciente Edailton. E um doutor
~amavel e ama o que faz, é um bom médico. Esse médico foi excelente, Savio Solon Alves Silva, eu

~sempre vou lembrar de um médico excelente, se tivesse nota, eu daria a mais alta nota. Parabéns
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__pelo hospital Jean Bitar ter um médico como o doutor Savio Solon Alves Silva. Eu agradeco a Deus
~ por ele existir, que Deus o0 abencoe.

" N° 101 »306 Darilene Fonseca de Lima (em 28/04/2018), telefone 982694744,

~Elogio: Bom, a equipe de cirurgia fui muito bem acompanhada com o senhor Gilmar, técnico de
" enfermagem, um 6timo profissional e a Dra. Carolina, a equipe cirtrgica, fui muito bem acolhida.
:Antes € pds. Obrigada a todos. O que tenho a dizer é que vocés sdo excelentes profissionais,
~ocorreu tudo bem gracas a Deus, foram bem atenciosos, prestativos. Estdo de parabéns.

—
—
—

—

—

—
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RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: Esclarecemos que estamos com um colaborador a

~Menos, por motivo de férias, mas a equipe esti empenhada para atender da melhor forma
~possivel. A disposic3o.

“RETORNO AC USUARIO: Realizamos diversas tentativas de contato telefénico para o
im’xmero fornecido pela usuéria, mas ndo obtivemos &xito. Na ocasido informariamos que no
~momento contamos com um colaborador a menos no atendimento do ambulatdrio, devido o
~mesmo estar de férias. Contudo a equipe esta se esforcando para atendé-los da melhor
manelra possivel. Finalizariamos agradecendo a sua participacdo.
,\PLANO DE AGAO: Devido as férias de um colaborador, o atendimento se tornou um pouco

—~mais lento, no entanto no préximo més iremos acompanhar o fluxo de atendimento no setor.

—_—

_RECLAMAGAO N°: 04/063

~SETOR DE ORIGEM: Internacio

~DATA: 11/04/2018

"~ NOME USUARIO: Elizete Couto - Memo. N° 063/2018

_TELEFONE: 98759-7705

~RECLAMACAO: Péssimas condicdes da cadeira do acompanhante. Somente do

“acompanhante.

:PROVIDENCIAS: Encaminhado memorando 3 Coordenagdo de Apoio, solicitando conhecer e

~adotar as providéncias cabiveis.

"RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: As cotagbes para revitalizagio das poltronas ndo
“oram realizadas. Neste més, o setor de patrimdnio ird refazer a solicitacdo e anexar & planilha
de poltronas danificadas que foi elaborada com ajuda do SAU (visitas) para reiniciarmos o

~Drocesso de conserto dos sofas danificados.

“RETORNO AO USUARIO: Realizamos diversas tentativas de contato telefénico para o

‘.1umero fornecido pela usudria, mas ndo obtivemos éxito. Na ocasido informariamos que a
~Coordenadora de apoio, com ajuda do SAU, sinalizou ao setor de patrimbnio as enfermarias

~<ujas poltronas est3o com necessidade de reforma. Em breve reiniciaremos o processo de
_onserto das poltronas para que melhor possamos atendé-los.

RLANO DE ACAO: Tendo em vista O proposto como medida de melhoria, iremos monitorar a
~efetividade da mesma.
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"~ RECLAMACAO N°: 05/064
:SETOR DE ORIGEM: Internacdo

~ DATA: 11/04/2018

~ NOME USUARIO: Elenilson Ribeiro Goncalves - Mermo. NO 064/2018

:TELEFONE: Sem contato

~RECLAMACAQ: O ar condicionado esta com problemas, ele est3 pingando bastante dgua no
~piso e fica ensopado (alagado), nés botamos um balde parra aparar a agua, eu queria que
" consertasse esse pequeno problema. No quarto 411, obrigado.

:A retirada do soro as vezes demora muito. A noite eu durmo com © soro no braco e quando eu
~acordo ele ta no braco. Era pra eles ficarem verificando isso. Obrigado!

~PROVIDENCIAS: Encaminhado memorando 3 Coordenacdo de Apoio e Coordenacdo de
:Enfermagem, solicitando conhecer e adotar as providéncias cabiveis.

~RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: 1. Coordenagdo de Enfermagem - Realizamos
—orientacdo com a equipe do servico noturno para controlar os términos dos soros e priorizarem
—as trocas e/ou salinizacdo dos acessos periféricos.

:2. Coordenacéo de Apoio — Repassado para manutengdo tomar as devidas providéncias.
~RETORNO AO USUARIO: No dia 18/04/2018 realizamos visita ao usudrio e em conversa o
~mesmo nos informou que j& tinham consertado o ar condicionado da enfermaria. Informamos
“também que a coordenadora de clinicas, esclareceu que ja realizou orientacio com as equipes
:do noturno para controlar os términos dos soros e reforcou também quanto as trocas dos
—acessos periféricos que devem ser priorizados. Pedimos desculpas pelo ocorrido. Finalizamos
“agradecendo a sua participacao e o usudrio também agradeceu o nosso retorno.

:PLANO DE ACAO: Diariamente 0 SAU monitora o bom funcionamento dos condicionadores de
~ar, durante as visitas de roting e continuaremos fazendo essa inspegdo. Acerca da problematica

—~velacionada a Enfermagem, também acompanharemos a melhoria proposta, junto aos usudrios
~_
~nternados.

~RECLAMAGAO N°: 06/065
“SETOR DE ORIGEM: Internacdo
“DATA: 11/04/2018

~NOME USUARIO: Marinéia Progénia Goncalves - Memo. N© 065/2018

< FELEBOMEL 828319745 _ Umarizar - soiemye ©
ne-(91) 3239-3800- Fax (91) 3239-3833
i 36055-000 e

77 Instituto Nacionat
e Desonvolvmento
Socul ¢ Humano
~~

—



J

PITAL

~ANBITAR e RBREK

Saude Publica
_\RECLAMAgﬂO: Me chamo Marinéia Progénio Gongalves, venho através desta para comunicar
~gue uma técnica de enfermagem veio me dar um remédio e eu tomei, quando me dei conta fui
~ver 0 nome da medicagdo e vi que ndo era pra mim, tinha o nome de uma outra paciente. Eu
“'ndo sei 0 nome dela, mas ela estava no plantio da noite, ela é loira, meio forte, esse
:medicamento eu tomei umas 9 da noite do dia 08/04/2018. Esse remédio veio me fazer mal,
~pois amanheci com muita fraqueza, espero que tomem uma providéncia, isso é falta de
~responsabilidade. Obrigada (512-A).
:PROVIDENCIAS: Encaminhado memorando a Coordenagso de Clinicas Integradas, solicitando
—~conhecer e adotar as providéncias cabiveis.
~RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: Foi realizado o preenchimento de notificacdo sobre o
“avento adverso e estamos trabalhando, juntamente com o Nicleo de Qualidade, para evitar tal

—_

_acontecimento.

~RETORNO AO USUARIO: No dia 17/04/2018 realizamos visita & usudria no leito e em
~conversa informamos que a coordenadora de clinicas integradas notificou a profissional citada
" acerca da falha e ressaltou também que estes tipos de equivocos est3o sendo trabalhados
:em conjunto ao Nicleo de Qualidade a fim de se evitar eventos iguais a esse. Finalizamos
~oedindo desculpas pelo ocorrido e agradecendo a sua participacdo e a usudria também
““agradeceu 0 nosso retorno.

:PLANO DE ACAO: Acerca dessa problematica, acompanharemos a melhoria proposta, junto
~20s usuarios internados, durante as visitas didrias do SAU.

“RECLAMAGAO N°: 07/066

_SETOR DE ORIGEM: Internacio

~DATA: 12/04/2018

~NOME USUARIO: Ligia Magno dos Santos - Memo. N© 066/2018

_ TELEFONE: 989898983

_RECLAMACAO: Bom eu me chamo Simone e sou filha da dona Ligia, uma paciente que est3
~nternada aqui ha quase duas semanas, ela estava na UTI hd 9 dias, mas ontem acharam
“nelhor passarem ela para a enfermaria, mas na minha opinido ela ainda n3o estava pronta,
:porque ela esta muito cansada, agitada, ndo consegue dormir, nem a base de remédio, sente
~muita falta de ar e nem nés que acompanhamos ela consegue ficar olhando, ela consegue ficar

ua” BRaRdeklR BRsSAAIUAsEQAds AmaRhessmos juntos com ela, queria que olhassekglais por
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_¢ela, que verificassem se estou errada, se tem possibilidade de ela voltar para a UTI pra ser
~melhor atendida, medicada.
~0 que eu tenho a dizer sobre a limpeza, é 6tima, mas em relacio a alguns enfermeiros, sdo
“péssimos, ontem mesmo quando minha mde chegou na enfermaria, foi minha irm3 que
:acompanhava ela, a minha irma falou que a minha mae foi maltratada, como ela estava com
~falta de ar, ela foi chamar a enfermeira, além de demorar, quando ela veio, ainda falou: fica
“olhando aqui pra ti mesmo fazer, pra ndo ficar chamando ninguém. A mamae estava toda
:defecada, mijada, os lengdis estavam ensopados de mijo, suor, foi revoltante quando eu
~cheguei e vi isso, fui até I3 e chamei a atencdo, ai algumas ficaram me olhando de cara feia,
~Mas vieram trocar a mamae, mas a minha irma n3o me mostrou essa enfermeira, eu achei isso
“-evoltante, a chefe da enfermagem veio falar comigo sobre isso e falej pra ela o acontecido e
:ela disse que ia tomar providéncias (Leito: 412-A).
~PROVIDENCIAS: Encaminhado memorando 3 Diretoria Técnica e a Coordenacdo de Clinicas
~Integradas, solicitando conhecer e adotar as providéncias cabiveis.
“RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: 1. Diretoria Técnica — Informo que conversei com
—equipe da CM na pessoa do Dr. Igor, o qual foi com a equipe no quarto e esclareceu as dvidas
~da paciente, digo, da filha e a mesma entendeu que nao ha necessidade de UTI.
2. Coordenaggo de Clinicas Integradas — Diante do fato relatado, j& tomamos providéncias e
:chamamos a Técnica de Enfermagem, a qual foi orientada a priorizar os atendimentos; termo
~este que foi assinado pela técnica.
~RETORNO AO USUARIO: No dia 16/04/2018 realizamos visita 3 usuéria e sua filha no apte
"104 e em conversa a filha nos informou que na quinta-feira, dia 12/04/2018 a equipe que
:acompanha a sua mae realizou visita e esclareceu suas duvidas quanto ao seu quadro clinico.
~Acerca das insatisfaces da enfermagem, a coordenadora das clinicas, ja tomou medidas para
~jue episédios como esse ndo se repitam mais. Orientando a equipe a priorizar os atendimentos
:da mesma. Usuaria agradeceu o nosso retorno e finalizamos a visita pedindo desculpas pelo
_ﬂbcorrido.
~PLANO DE ACAO: Acerca dessa problematica relacionada a Enfermagem, acompanharemos a
“nelhoria proposta, junto aos usudrios internados, durante as visitas didrias do SAU.

—
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_DATA: 12/04/2018

_NOME USUARIO: Benedita de Abreu Nascimento - Memo. N° 067/2018
~TELEFONE: 98812-9465

“RECLAMACAO: A reclamacio é que nao tem familiar que queira trocar de acompanhante e
:nﬁo tem condicBes de s6 uma pessoa ficar. J& foi 2 vezes marcada a cirurgia, mas ndo
~aconteceu, 1° no centro cirlirgico ela voltou, porque ndo tinha leito no CTI, no dia 04/04,
—passou mais uma semana, hoje dia 11/04 n3o houve a cirurgia por causa do leito no CTI,
chegou outro paciente passando mal, gostaria de uma opgao para esse problema. A familia
,\tambem ndo quer se comprometer, largar o emprego, os filhos para vir ficar com a paciente.
~Ela ¢ idosa e ndo pode ficar s. Gostaria de alguém resolvesse essa situacdo. Eu sou a Unica
“3companhante que se dispbe para ficar, mas ndo tenho condigdes de ficar 3 semanas ou 1
mes Nao sei nem dizer qual é a doenga, porque um fala uma Coisa, outro fala outra, ndo sei
~onde estdo as pedras que o médico diz (Leito: 308).
~PROVIDENCIAS: Encaminhado memorando a Diretoria Técnica, a Geréncia de Enfermagem e
30 Servigo Social, solicitando conhecer e adotar as providéncias cabiveis.
RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: 1. Diretoria Técnica — Em nome do hospital Jean
~Bitar venho me desculpar e explicar que infelizmente ndo podemos deixar de priorizar para
~/aga na UTI o paciente que estd em risco de vida. No entanto, informo que estive
,)essoalmente na UTI solicitando que assim que liberarem um leito, 0 mesmo seja destinado a
~sua familiar. Sempre, no entanto, respeitando os pacientes em risco de vida.
~2. Geréncia de Enfermagem — A.S Hérvila. Solicito registrar a conduta realizada que o caso
“equer.
:3. Servigo Social — Em questdo as acompanhantes, as mesmas (filha e nora) foram orientadas,
-0ogo ja estdo fazendo revezamento com uma neta também. Sobre a nova programacao de
~irurgia, a mesma estd marcada para o dia 18/04/2018. Familiares orientados sobre
,)rocedlmento
_RETORNO AQ USUARIO: No dia 18/04/2018 realizamos visita & usuéria, onde detectamos
~que os familiares da mesma ja est3o realizando revezamento de acompanhante. E em conversa
Tos informou que hoje recebeu a visita da equipe meédica e que estava tudo certo para sua
:girurgia as 14h. Na data de 19/04/2018 realizamos visita novamente & usudria e sua
-acompanhante, onde fomos informadas pela neta (acompanhante) que a sua avé ja tinha sido
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_submetida a cirurgia. Agradeceu o nosso retorno e finalizamos a conversa pedindo desculpas
-nor todo transtorno ocorrido.
“LANO DE ACAO: Acerca do cancelamento da cirurgia, ndo ha como prever as situagdes
-\emergenciais € essas sempre terdo prioridade aos leitos de UTI. Quanto & auséncia da
-assisténcia do Servigo Social, serfio discutidas junto ao setor de NQSP quais medidas podem

~ser tomadas, para se garantir as visitas didrias do Servico Social, aos usudrios internados.

—_

_RECLAMAGAO N°: 09/070

~SETOR DE ORIGEM: Ambulatério

~DATA: 16/04/2018

“OME USUARIO: Felipe Helder Ramalho Pinto - Memo. NO 070/2018

_[ELEFONE: 98337-1012

~-RECLAMAGAO: Eu Felipe Helder vim para o retorno com o doutor Marcelo Magalh3es, mas fui
“itendido por uma equipe que senti que ndo me explicaram direito, queria poder ser atendido
pelo médico que me operou pra poder me explicar melhor o procedimento da minha

-recuperagao e me avaliasse melhor.

~SROVIDENCIAS: Encaminhado memorando a Diretoria Técnica e ao Dr. Marcelo Magalhaes,

“olicitando conhecer e adotar as providéncias cabiveis.

:RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: 1. Diretoria Técnica — Ao Dr. Marcelo Magalhdes.

~Encaminho queixa do paciente para esclarecimento do ocorrido.

. Dr. Marcelo Magalhdes — Eu Marcelo Magalhaes venho por meio desta esclarecer que o Jean
Jltar € um hospital escola e faz parte do ambulatério o médico assistente percorrer umas 04
—salas em paralelo, com isso damos as condutas e os médicos residentes fazem a burocracia.

~Contudo, teremos o maior prazer em explicar novamente o pds-operatdria e sua possibilidade

“Je forma mais minuciosa.

:R.ETORNO AO USUARIO: No dia 17/04/2018 realizamos contato telefdnico com o usuario e

~comunicamos que o Dr. Marcelo Magalh3es ird lhe atender na guinta-feira, dia 19/04/2018, as

~*5h no seu ambulatério para que sejam tiradas todas as dividas quanto a sua recuperacao.
Jsuano agradeceu o nosso retorno e confirmou a vinda para a consulta. Pedimos que nos

_procure na sala do SAU para que o acompanhemos até o médico que lhe assiste.

~No dia 19/04/2018 aguardamos o usudrio para a consulta com o Dr. Marcelo Magalhdes e o

ua BRTDO-RAMSOMBAEIRNs — Umarizal - BetsmiPA ©
one~'91) 3239-3800- Fax (91) 3239-3833
EP: 56055-000 el

8 1 Institute Macieaot
de Deseavatvimenta
Sociol e Humono



J

1. LPITAL

ZANBITAR

Saude Publica

;PLANO DE ACAO: Sera proposto & supervisora de atendimento, que os colaboradores da

~recepcao do setor em questéo, orientem os usuérios a solicitarem aos residentes, que chamem

~0 staff, quando sentirem-se inseguros e com dividas.

:RECLAMA(;KO N°: 10/071

~SETOR DE ORIGEM: Alta Hospitalar

“DATA: 16/04/2018

:NOME USUARIO: Maria de Nazaré Cunha Amoras - Memo. N° 071/2018

~TELEFONE: 98958-0164

~RECLAMACAO: Ocorréncia: Lamento a atitude da enfermeira Renata do setor SCIH, por volta

“das 9h da manha, eu estava tomando soro com antibidtico e sendo assistida no curativo e uma

:técnica medindo minha glicemia, meu marido ainda estava comigo, entrou no quarto e com

~atitude agressiva e arrogante, falou: - O que a Sra estd fazendo ainda aqui? Por mim esta

“liberada, va pra casal Respondi: - Minha médica, Dra. Carol, s6 quer me liberar sem o dreno.

:Voltou a me agredir: - Pois entdo a Sra. vai mofar aqui, va embora, essa bactéria e sua, a Sra.

~que trouxe para o hospital! E se retirou. Fiquei chorando, passei mal, minha pressdo e glicemia

~alteraram, me desesperei pensando que estava sendo enganada, meu marido passou mal, ele
e hipertenso. Me senti humilhada e intranquila com esta atitude da enfermeira arrogante e
bogal Informei a Dra. Carol o ocorrido.

~PROVIDENCIAS: Encaminhado memorando 3 Geréncia de Enfermagem e ao SCIH,

~solicitando conhecer e adotar as providéncias cabiveis.

:RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: 1. Geréncia de Enfermagem — A Enfa. Renata.

~Encaminho memorando para ciéncia e pronunciamento que 0 caso requer.

~2. SCIH - Informo que no referido dia estive na clinica cirdrgica para avaliar outro usudrio e

“aproveitando o ensejo, resolvi fazer uma visita & referida usuaria, @ mesma fez varios

:questionamentos sobre a sua cirurgia, dentre elas, existia a preocupacao com a bactéria

~(motivo pelo qual internou) e tempo de retirada do dreno. Informei que ndo deveria se

~Ppreocupar com a bactéria, pois todos nds temos e apds o fechamento da ferida, a mesma

t“deixaria de existir” e quanto ao dreno, poderia ir para casa com ele e retornar para retirar em

_hivel ambulatorial, orientei o esposo a auxilia-la quando fosse levantar e que ela deveria estar

~sempre de cinta para evitar abertura da ferida por esforgo, disse que em casa corria menos
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_rude, quando estava na enfermaria, estavam presentes a técnica e a enfermeira do setor, além

~da acompanhante e paciente do leito ao lado. A referida usuaria me agradeceu pelos
~2sclarecimentos e disse a seu esposo que sempre fui muito atenciosa com ela. Desconhego
" atitude igual a que ela esta referindo no documento. Todas as falas dela, com excecdo de vai
:mofar aqui no hospital, ndo foram ditas por mim. E quanto a senhora ainda esta aqui, foi em
~tom de brincadeira e continuei, estou brincando, é importante estar bem para ir para casa, e
“reforcei a questdo da recuperacio melhor em Cia da familia.

:RETORNO AO USUARIO: No dia 20/04/2018 conversamos com a usudria e informamos que
~a gerente de Enfermagem reuniu com a referida enfermeira do SCIH para ouvir seu
~oronunciamento acerca do caso e juntas alinharem conduta de atendimento de qualidade
" pautado na humanizacgo. A respeito do ocorrido a enfermeira do SCIH comunicou que realizou
:visita a outra usudria da enfermaria 312 e na oportunidade conversou com a usudria em
~questdo. Esclareceu também que a usudria estava preocupada com a bactéria que tinha e em
“Zonversa a enfermeira disse que todos nds temos baciérias e que com o fechamento de sua
:.’erida, a bactéria “deixaria de existir”. Quanto ao dreno, a enfermeira comunicou que poderia ir
~de alta e retirar 0 mesmo a nivel ambulatorial. Frisou também que em casa os riscos de nova
~infeccdo eram menores por questdo de ambiente x contaminagdo. Pediu desculpas se algum
~nomento foi grosseira na hora da visita e em seus esclarecimentos. Disse também que a fala:
:a senhora ainda esta aqui? Foi em tom de descontracdo, disse que sempre falava que estava
~brincando, quando era mais firme nas palavras. Reforcou que € muito importante estar bem
~Dara ir pra casa e a recuperagdo é ainda melhor e rapida na presenca dos familiares. Pedimos
“:ambém desculpas pela situacdo. Finalizamos agradecendo a sua participacdo. Usuaria também
:agradeceu 0 Nosso retorno.

~PLANO DE ACAO: Acerca de queixas comportamentais no atendimento ao usudrio, foi
“-ealizado LNT (Levantamento de Necessidade de Treinamento) com vistas a atender as
:demandas dessa natureza.

~RECLAMACAO N°: 11/072

“3ETOR DE ORIGEM: SADT

_DATA: 16/04/2018

~-NOME USUARIO: Maria de Nazaré do Carmo Rayol - Memo. N° 072/2018

rua, BELEFONE 3814613902 _ Umarizal - BeiémyPa @
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ﬁRECLAMA(;KO: Ao pegar a ficha, uma enfermeira de jaleco azul (uma senhora morena) veio

~com grosseria com minha irma, dizendo que a ficha era para o médico e n3o para guardar na
~bolsa, s por ela ndo ter levado a ficha de pesquisa sobre o exame, tipo anamnese. Quem
“trabalha ou escolhe trabalhar com seres humanos, tem que saber lhe dar com as falhas e
~saber como se fala, pois para a equipe médica, corpo técnico do hospital, todo esse
~procedimento € normal, mas para quem vem para fazer exame pela 12 vez, é um pouco
“assustador e é natural que o paciente fique nervoso.
:PROVIDENCIAS: Encaminhado memorando a Coordenacdo do SADT, solicitando conhecer e
~adotar as providéncias cabiveis.
~RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: Todos os colaboradores do setor de endoscopia usam
a roupa privativa. S6 quem usa jaleco sdo os médicos. N3o sei de quem a usuaria estd se
refermdo Como coordenadora tenho ficado bastante tempo na endoscopia e ndo presenciei
~nenhuma ocorréncia deste tipo.
“RETORNO AO USUARIO: No dia 23/04/2018 realizamos contato telefénico com a dona Rosa,
:rmé da usudria, a mesma que a acompanhou no dia do exame. Comunicamos que a
~coordenadora em resposta a sua manifestacdo esclareceu que a equipe do setor de endoscopia
~usa a roupa privativa do hospital e s6 quem usa jaleco é a equipe médica. Informou também
" Jue estd bastante presente no setor e n3o presenciou nenhuma situacdo semelhante a essa. A
::rmé disse que ndo soube se expressar bem na escrita do relato, confessou que confundiu a
~cor da roupa de quem lhe atendeu no dia. Mas agradeceu pelo nosso retorno, elogiando o
~atendimento geral do hospital. Finalizamos agradecendo a sua participacao.
"PLANO DE AGAO: Acerca de queixas comportamentais no atendimento ao usuadrio, foi

_realizado LNT (Levantamento de Necessidade de Treinamento) com vistas a atender as
~demandas dessa natureza.

_ RECLAMAGCAO N°: 12/073

_SETOR DE ORIGEM: SADT

~DATA: 16/04/2018

'\IOME USUARIO: Dilma Correa - Memo. N© 073/2018
_TELEFONE: 98258-6272

~RECLAMAGAO: Achei 0 maior problema na Ultrassom, pois demorou demais estdvamos em

Rua SHdEB SEAML BoGR stRuARAn:S 03Q tivemos atendimento logo. @
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qPROVIDfENCIAS: Encaminhado memorando a Coordenacdo do SADT, solicitando conhecer e

~adotar as providéncias cabiveis.

“RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: O nosso atendimento € por ordem de chegada, leva-

“se em consideragdo as prioridades de pacientes internados, idosos e pacientes especiais.

:Atendemos em média, por periodo 20 exames. Dependendo de cada caso, 0 médico pode

~demorar ou ndo na realizagdo do exame. Infelizmente tem usudrio que nao entende as

~ prioridades e muitas vezes até ofende os nossos colaboradores. Gostaria como coordenadora

:do setor, que este documento seja repassado para a técnica Leila que est4 na sala de exame e

~para o Dr. Edney darem seu parece.

~RETORNO AO USUARIO: Realizamos diversas tentativas de contato telefénico para o

“niimero fornecido pela usudria, mas ndo obtivemos &xito. Esclareceriamos que a coordenadora

:do SADT em resposta a sua manifestacdo informou que em médica realizamos 20 exames por

~marcagdo, sendo obedecidos os critérios de ordem de chegada e de prioridade (internados,

“idosos e PCD’s). Esclareceu também que o tempo de cada exame depende de usudrio para

:usuério. Finalizariamos agradecendo a sua participaco.

_PLANO DE ACAO: Infelizmente devido a demanda ser grande, ocasiona a demora no

~atendimento, contudo propomos & coordenadora do servico, que solicite a profissional que
atende essa demanda, a proceder com uma breve explanacao sobre fluxo do servico e
pr[ondades antes de iniciar o atendimento.

~RECLAMACAO N°: 13/074

“SETOR DE ORIGEM: SADT

iDATA: 16/04/2018

~NOME USUARIO: Diogo da Silva AraGjo - Memo. N° 074/2018

“TELEFONE: 98860-3657

:RECLAMACKO: Gostaria de deixar minha queixa a respeito da n3o realizagdo do meu exame

~de endoscopia. O motivo alegado foi que o hospital so realiza 20 atendimentos dirios e que no

~meu caso, que fui agendado pelo Ophir Loyola, ndo poderia ser feito, porque o hospital no

:momento s6 disponibiliza de 1 maquina para atender. A responsavel do setor administrativo

_alegou também que tanto o Ophir Loyola, quanto a regulacdo da SESMA sabiam desse atual

~atendimento de 20 pessoas e que eles n3o poderiam estar liberando e marcando tal

Qu;ﬁ}%ggg;amppp Lm@rende _dgialhe é.aumando fui avisado, dei viagem perdida. @Imente
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_\'também resido em outro municipio e por conta disso tive que alugar carro pra chegar ao
~hospital, perdi 1 dia de trabalho e a comunicacdo entre os envolvidos pelo que parece, €
~péssima. Fica meu registro de insatisfacdo e repidio ao tratamento dado.
“PROVIDENCIAS: Encaminhado memorando a Coordenacdo do SADT, solicitando conhecer e
:adotar as providéncias cabiveis.
~RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: Infelizmente sé estamos com 2 aparelhos de
“endoscopia alta no setor. Pela seguranca do paciente n3o temos como atender mais que 20
:pacientes pela manha. O aparelho usado passa por um processo de desinfeccdo e isto requer
~tempo. O ndmero de contato que aparece no agendamento para nds, é das unidades e quando
~fem do paciente raramente conseguimos falar com os mesmos. A agenda da regulagdo nao foi
“fechada, em sua maioria o agendamento é feito por 3 meses. Solicitamos o fechamento da
:agenda do Ophir Loyola, mas este més no fecharam. Conversei com este paciente e expliquei
~desta necessidade pela sua seguranca e 0 mesmo mostrou-se no momento entender a
“situagdo. Reagendei seu exame e foi dado declaracio de comparecimento para ndo se
:prejudicar no trabalho.
_RETORNO AO USUARIO: No dia 23/04/2018 realizamos contato telefénico com o usudrio e
~em conversa comunicamos que a coordenadora do SADT esclareceu que no dia do ocorrido
~Zonversou pessoalmente com o usudrio, informando que no momento dispomos apenas de dois
aparelhos de endoscopia em funcionamento e que estes precisam passar por um processo de
~desinfeccdo que demanda tempo e por isso, para garantir a seguranga dos pacientes, ndo pode
~exceder de 20 exames por manhd. Dessa forma foi necessario reagendar o seu exame,
~contudo foi fornecido declaragdo de comparecimento para que o usudrio ndo fosse prejudicado
~no seu trabalho. Esclareceu também que a agenda da regulagdo ndo foi fechada conforme
~havia solicitado anteriormente, para que transtornos como esse, ndo ocorressem. Infelizmente
“no nosso sistema de agenda ndo aprece o contato do usuario, o que impossibilita o setor de
:repassar algum recado. O contato que aparece é das unidades de salde. Usudrio nos
~confirmou que no mesmo dia que veic fazer o €xame, conversou com a coordenadora, que the
~explicou todo o ocorrido, tendo sido bastante atenciosa. Usuario agradeceu o nosso retorno e
" finalizamos pedindo desculpas por todo p transtorno causado.

-~

_PLANO DE ACAO: Iremos monitorar se as providéncias indicadas pela coordenacdo do setor
~foram efetivadas.
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_RECLAMACAO N°: 14/075

~SETOR DE ORIGEM: Internacao

~DATA: 17/04/2018

~NOME USUARIO: Paulo Pires - Memo. NO 075/2018

_TELEFONE: 99184551

~RECLAMACAO: Entrei para me internar desde o dia 10/04/2018 e até agora, hoje dia
—16/04/2018 n3o trocaram a capa do colchdo e nem o lencol do apartamento 304-A.
:PROVIDENCIAS: Encaminhado memorando & Supervis3o do SHL e Coordenac3do de Clinicas
~Integradas, solicitando conhecer e adotar as providéncias cabiveis.

~RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: 1. Supervisdo do SHL - Solicito que a Enfermagem
“responda esta reclamacdo, haja vista que no dia 13/04/2018 as 08:50hs, conforme cOpia do
:protocoio em anexo, foi entregue no posto para enfermagem realizar esta troca.

~2. Coordenacdo das Clinicas Integradas — O lencol foi recebido no posto de Enfermagem pela
~Técnica de Enfermagem, que ndo prestou atengdo que o paciente em questio n3o tinha
" curativo no dia 13/04/2018. 13 foi orientado para sempre revisarem o protocolo antes de
_:assinar.

~RETORNO AO USUARIO: No dia 20/04/2018 realizamos visita ao usudrio e em conversa
“pedimos desculpas pelo ocorrido e informamos que infelizmente houve uma falta de
jcomunicagéo entre os setores envolvidos. Usudrio que estd fazendo curativo e acamado, o
~enxoval é entregue diariamente no posto de Enfermagem, quanto aos demais, sdo feitas as
~trocas de dois em dois dias pelo nosso servico de rouparia, sendo o enxoval entregue
“diretamente ao usuario. Usudria agradeceu o nosso retorno e finalizamos pedindo desculpas
:pelo ocorrido e agradecendo também a sua participacdo.

~PLANO DE ACAO: Essa situagdo foi uma excepcionalidade, ocasionada devido falha na
“'comunicagdo entre setores.

—

-

~RECLAMACAO N°: 15/076

~SETOR DE ORIGEM: SADT

" DATA: 18/04/2018

:NOME USUARIO: Rouse Meire S. Galvdo - Memo. N° 076/2018
~TELEFONE: 98901-3849
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_\RECLAMA(;KO: Querido diretor, quero fazer uma breve reclamacdo contra a funcionéria Leila

~que nos desrespeitou com palavras ofensivas discutindo, desrespeitando e até mesmo falando
~que ndo tinha medo de ser denunciada. Cheguei para ser atendida, cheguei meio dia e meia,
“por seu desrespeito, ela colocou vérias pessoas na minha frente e quando ela resolveu me
:chamar, que seria @ minha vez, ela ndo me deixou entrar, ela colocou uma pessoa na minha
~frente, falando as seguintes palavras: - Vai, vai, vai. E quando eu estava na sala,
~debochadamente falou para minha filha escutar, novamente que ndo tem medo de
:denunciarem. Tive varias testemunhas que viram ela falando para minha filha com dedo
~apontando em sua direcdo, palavras ofensivas.

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

_:RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: Ao ler o documento me surpreendi muito com as
~palavras da usuaria em relagdo &s atitudes da colaboradora Leila. Esta colaboradora nunca me
~deu problema no setor e sempre teve um bom relacionamento com a equipe médica, colegas
':de trabalho e usuarios. E como coordenagdo deste setor, chamarei a técnica para ter ciéncia do
_.acontecido e passarei um Registro de Atividade de Formacdo na Unidade de Trabalho, fazendo
~orientacBes quanto a conduta e atendimento humanizado. Importante ressaltar que a
“colaboradora ja havia me repassado o acontecido e colocou situacdes bem desagradaveis gque
:a usudria fez com ela e desta forma, orientei que também faca seu registro, pois segundo a
~técnica Leila, todos os usudrios sdo, digo, foram comunicados que paciente internado &
~prioridade. E o problema ocorreu porque o paciente internado entrou na sala de exame. Enfim,
“oriento minha equipe a sempre ter postura, respeitar a todos e trabalhar com humanizacéo.
_Lamento o acontecido e providéncias serdo tomadas.

~RETORNO AO USUARIO: No dia 23/04/2018 realizamos contato telefdnico com a usudria e
~comunicamos que a coordenadora do SADT, informou que conversou com a referida técnica do
:setor de USG, onde foi feito Registro de Atividade de Formagao na Unidade de Trabalho,
~efetivando a orientacdo quanto 3 conduta profissional e atendimento humanizado. Inteiramos
~também que segundo a coordenadora, a referida colaboradora nunca deu problema e sempre
" teve um bom relacionamento com 0s usuarios € equipe de trabalho. Frisou que as equipes sdo

_Sempre orientadas a terem postura, respeitar a todos e oferecer sempre o atendimento de
~forma humanizada. Finalizamos a conversa pedindo desculpas pelo ocorrido e agradecemos a

Rus SHRPILIGIRACERMSUAER agragecru0 n08S0 retorno, elogiando o nosso trabalho. @
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JANBITAR

Saide Piblica U

~realizado LNT (Levantamento de Necessidade de Treinamento) com vistas a atender as
~demandas dessa natureza. Também acompanharemos a melhoria proposta, junto aos usuarios
" que v&m submeter-se a exames de USG, durante as visitas didrias do SAU ao setor em
:questéo.

“RECLAMACAO N°: 16/077

_SETOR DE ORIGEM: Ambulatdrio

~DATA: 19/04/2018

~NOME USUARIO: Tarcisio Costa Neves J{nior - Memo. NO 077/2018

"~ TELEFONE: 98453-2273

_:RECLAMA(;KO: Lauriane imprimam os resultados de exames laboratoriais um dia antes para
~entregar, € um absurdo passar um dia quase inteiro para receber os exames. Desde 9:00 até
Tas 13:35 ainda ndo recebi os resultados. Os atendentes demoram a chamar a senha.
:Disponibilizem na internet. E macante e desrespeitoso isso.

_PROVIDENCIAS: Encaminhado memorando 3 Supervisdo de Atendimento e Coordenagdo do
~Laboratdrio, solicitando conhecer e adotar as providéncias cabiveis.

“RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: 1. Supervisdo de Atendimento — Esclarecemos que a
idemora ocorreu por conta de problemas com a internet (falta de sistema) o que é algo que
~independe da vontade da equipe e em nenhum momento significa falta de respeito, pelo
~contrario, a equipe buscou atender da melhor forma possivel, mas infelizmente é uma situacdo
ique demanda tempo, a equipe da T.I se empenhou ao méximo para solucionar no melhor
~tempo possivel. Na oportunidade informamos que ja esta sendo avaliada pela coordenagdo do
~laboratério, a possibilidade do préprio setor realizar a entrega dos resultados. Com relacdo a
“disponibilizar os resultados na internet, sugiro que seja solicitado manifestaco da
_coordenadora do laboratério. A disposicio.

~2. Coordenacdo do Laboratério — O laboratério de andlises dlinicas ests passando por um
~processo de transicdo, internalizando todos os servicos, hoje o ambulatério faz agenda de
:exames laboratoriais e entrega de resultados, o que nao sera realizado no final dessa transicdo,
—€ssa e outras demandas serdo de responsabilidade exclusiva do setor de andlises, porém as
~mudangas de fluxos ainda ndo foram finalizadas. Esclarecemos que disponibilizar resultados ao

Rua DRERNIGMIASisteRa PBline $arAAmeegtydg a ter de ser feito para o futuro, assim c@ outras
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_demandas que facilitem a vida do paciente. Estamos trabalhando nos melhores processos de
~fluxos para atender ao usuério.
~RETORNO AO USUARIO: No dia 03/05/2018 realizamos contato telefénico com o usudrio e
" em conversa comunicamos que a supervisora de atendimento em resposta a sua manifestacdo,
_.esclareceu que infelizmente nesse dia, tivemos problemas com a internet, ocasionando a falta
~de sistema. A supervisora ressaltou que em nenhum momento a equipe desrespeitou algum
“usudrio, pelo contrdrio, a equipe estd sempre disposta atende-los da melhor forma possivel.
Acrescentou que o servigo de T.I se empenhou para que o problema fosse solucionado o mais
~rapido possivel, contudo é um trabalho que demanda tempo.
~Informamos também que segundo a coordenadora do laboratdrio, o setor estd passando por
“um processo de transicdo e de definicdo de fluxos, mas que em um futuro breve, o
:agendamento e entrega de resultados de exames laboratoriais, serdo de responsabilidade do
~respectivo setor. Acerca da disponibilizagdo dos resultados via internet, a coordenadora do
“laboratdrio agradeceu a sugestdo, porém informou que precisard de mais tempo para estudar o
caso assim também como outras demandas que irdo facilitar a vida do usudrio. Ressaltou que
~esta trabalhando com os melhores processos e fluxos para o atendimento aos usuérios. Usudrio
~agradeceu 0 nosso retorno e nos informou que no dia do ocorrido, conversou pessoalmente
“com a supervisora de atendimento, a qual lhe explicou o ocorrido. Finalizamos a conversa
pedlndo desculpas pelo ocorrido e agradecendo a sua participacao.
~PLANO DE ACAO: Devido a um imprevisto no sistema ocorrido nesse dia, o atendimento ficou
~mais lento. Acerca do fluxo de entrega de exames, brevemente teremos mudancgas e iremos

acompanhar a efetividade das mesmas, conforme o descrito pela coordenagdo do laboratério.

-

~RECLAMAGAO N°: 17/078

“SETOR DE ORIGEM: Internacdo

_DATA: 24/04/2018

~NOME USUARIO: Eric Marcel Ferreira - Memo. NO 078/2018

~TELEFONE: (93) 99244-5505

"RECLAMA(;KO: Preciso de atendimento com a assistente social por ser de outro municipio e
:estar na casa de apoio de Santarém. Precisava permanecer mais tempo no hospital para fazer
~Curativos até a cicatrizacdo, pois ndo tenho condigBes financeiras e fisicas na casa de apoio.

wa bidedIarneh Fareira e Sousazdeito 08, daternaciio 19/04 e alta 23/04). @
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_\PROVIDENCIAS: Encaminhado memorando a Geréncia de Enfermagem e Servigo Social,
~solicitando conhecer e adotar as providéncias cabiveis.

~RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: 1. Gerencia de Enfermagem — Ciente. Iremos tratar
" do assunto de forma mais detalhada sobre a questdo da rede existente para tratamento em
:atengéo primaria para curativos. Uma vez o paciente atendido, a desospitalizacio deve ser
~tratada como forma de prevenir a infecgdo nosocomial. O paciente deve ser referenciado 3s
~unidades de apoio UBS e quando se tratar de outras regides existem também os hospitais

~

_regionais. Em breve estaremos mais esclarecidos com os contatos pertinentes para os devidos
~encaminhamentos.

~2. Servico Social — Realizado visita social, paciente e acompanhante foram acolhidos e
“orientados sobre os tramites pés alta hospitalar e reclamacGes supracitadas.

:REI'ORNO AO USUARIO: No dia 03/05/2018 estabelecemos contato pessoalmente com o
~usuario para informa-lo que a gerente de Enfermagem esclareceu que os curativos de atencao
“primdria sdo realizados nas unidades de apoio UBS e quando se frata de outras regides,
:existem também os hospitais regionais. Quando o paciente recebe alta hospitalar, é orientado a
_procurar as unidades de apoic (UBS) para a realizacdo dos curativos, uma vez que o usudrio
~permanecendo internado no hospital estd mais propicio & risco de infeccdo hospitalar. Quanto
a0 Servigo Social, a profissional responsavel informou que tao logo recebeu este documento,
:realizou acolhimento e visita, orientando sobre os trémites de pés-alta hospitalar e esclareceu
~quanto aos seus descontentamentos. Finalizamos agradecendo a sua participacao.

~PLANO DE ACAO: A respeito da auséncia da assisténcia do Servigo Social, serao discutidas
“junto ao setor de NQSP quais medidas podem ser tomadas, para se garantir as visitas didrias
:do Servigo Social, aos usuarios internados.

“RECLAMAGCAO N°: 18/079

_SETOR DE ORIGEM: Internacio

~DATA: 26/04/2018

~NOME USUARIO: Maria das Gragas Rodrigues da Silva - Memo. N° 079/2018

" TELEFONE: 3274-6331

:RECI.AMA(;E\'O: 22/04/2018 as 12:00hs minha mae teve alta da UTI, foi acompanhada pelo

~téc. Marcos, 0 mesmo jogou a minha mde em cma do leito em um quarto fedendo, como se
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_ fosse um bicho e a enfermeira Lana, mal humorada, ndo passa visita @ minha ma3e. OBS: toda
~ enfermeira tem que passar visita em cada quarto, dou nota 1 para enfa. Lana (406-A).

~ PROVIDENCIAS: Encaminhado memorando & Coordenacdo de Clinicas Integradas, solicitando
" conhecer e adotar as providéncias cabiveis.

:RESPOST A DO SETOR COMPETENTE: Reunimos com a responsavel do RH, nossa Gerente
~de Enfermagem e eu e chamamos a Enfa. Lana Torres para conversar e receber orientagdo em

“relagdo ao atendimento do paciente e familiares, assim como relacionado a relacdo interpessoal

~

_Ctoma equipe.

~RETORNO AO USUARIO: No dia 27/04/2018 realizamos visita & usuéria e seu acompanhante
~& em conversa informamos que a gerente de Enfermagem, a coordenadora de clinicas
“integradas e a responsavel pelo RH reuniram com a enfermeira em questao para transmitir-lhe
:orientagc")es de como ter uma boa relacdo com os usudrios e seus familiares, bem como
~também assegurar uma boa relagdo interpessoal com as equipes de trabalho. Pedimos
~descuipas pelo ocorrido e finalizamos a conversa agradecendo a sua participaggo.

iPLANO DE AGCAO: Acerca de queixas comportamentais no atendimento ao usuario, foi
_realizado LNT (Levantamento de Necessidade de Treinamento) com vistas a atender as
~demandas dessa natureza. Também acompanharemos a melhoria proposta, junto aos usudrios
~Internados, durante as visitas didrias do SAU.

~

—

~RECLAMACAO N°: 19/080

~SETOR DE ORIGEM: Ambulatério

“DATA: 26/04/2018

_NOME USUARIO: Adeide dos Santos Silva - Memo. NO 080/2018

~TELEFONE: 98947-1808

“RECLAMACAO: Estou esperando uma (CPRE) e estou muito debilitada passei 27 dias
:.nternada no hospital regional de Paragominas. Minha irm3 veio aqui no Jean Bitar e a Gerusa
pediu pra esperar que sexta ela ligava, mas n3o ligou. No dia que minha irm3 ligou ela disse
~que estaria para 1° de abril e agora no final de abril nds estamos aqui de novo e ela ndo nos
“itendeu e mandou o recado que estava para a 12 semana de maio. Nds gueremos uma
:posigéo certa, porque se ela desse uma posicdo certa, nés vamos procurar outro meio de
~tratamento, mandou ligarmos, mas quando a gente liga é outra histéria que ela fala. Nesse

rRua IREQAR-AWS Hqual, REENAdR. meusquadio evoluiu. Eu quero uma data certa,@ estou

Fone=~(1) 3239-3800- Fax (91) 3239-3833
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_desesperada, quase morri esses dias, fui para o baldo de oxigénio, tive infecgiio, perdi 10 kg
~em 20 dias, entdo quero uma posicao, pois os médicos ja estdo mandando eu procurar outros
~meios, mas nao tenho condigBes financeiras, tive que tomar medicacdo pelo pescoco e
" intracat, pois minhas veias ndo aparecem mais e outras estdo endurecidas de tanta medicacdo.
:Eu quero ser chamada antes de minha situagdo piorar. Por favor, me dé uma data certa ou me
~despacha logo.

“PROVIDENCIAS: Encaminhado memorando 3 Coordenacdo do Centro Cirlrgico, solicitando
_:conhecer e adotar as providéncias cabiveis.

~RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: PENDENTE (Lideranca ndo entregou
~memorando até a data final do fechamento do relatério).

“RETORNO AO USUARIO:

_PLANO DE ACKO:

~RECLAMAGAO N°: 20/082

~ SETOR DE ORIGEM: Internacio

. DATA: 27/04/2018

~NOME USUARIO: Valdenira do N. Monteiro - Memo. NO 082/2018

" TELEFONE: 99113-3822

:RECLAMACKO: A enfermeira Manuelle estava estressada quando veio fazer curativo da
~paciente Osmarina Rodrigues, tratou mal a acompanhante da mesma. Fui testemunha deste
~fato triste, espero que tomem as devidas providéncias.

"~ PROVIDENCIAS: Encaminhado memorando a Coordenag&o de Clinicas Integradas, solicitando
:conhecer e adotar as providéncias cabiveis.

~RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: A enfermeira em quest3o ja foi chamada e recebeu
“orientagdo quanto & humanizaggo ao paciente debilitado.

:RETORNO AO USUARIO: No dia 04/05/2018 realizamos visita & usudria e sua acompanhante
~& na ocasiao informamos que a coordenadora de clinicas integradas conversou com a referida
~enfermeira, a qual recebeu orientacdo de sempre atender aos usuérios de forma humanizada.
:Pedimos desculpas pelo ocorrido e finalizamos a conversa agradecendo a sua participacao.

_PLANO DE ACAO: Acerca de queixas comportamentais no atendimento ao usuario, foi
~realizado LNT (Levantamento de Necessidade de Treinamento) com vistas a atender as

Ruap\f,énego Jerénimo Pimentel n° 543 — Umarizal — Belem/PA @
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_demandas dessa natureza. Também acompanharemos a melhoria proposta, junto aos usuarios

~.Internados, durante as visitas didrias do SAU.

“RECLAMACAO N°: 21/083

__SETOR DE ORIGEM: Internaciio

~DATA: 27/04/2018

~NOME USUARIO: Osmarina Rodrigues - Memo. NO 083/2018

TELEFONE: 99884-2824

:RECLAMACKO: Nossa reclamac8o a enfermeira Manuela, tratou mal a dona Osmarina, fez o

~Curativo mal feito, chegou mal humorada, a paciente ficou com dor no ferimento, n3o trouxe

““completo o material do curativo, pediu para a acompanhante do paciente pegar o material. Foi

:sé essa questao que aconteceu, fora isso o resto est tudo bem. Agora o enfermeiro Castelo é

~um excelente enfermeiro, ele é muito bom (511-A).

~PROVIDENCIAS: Encaminhado memorando a Coordenagdo de Clinicas Integradas, solicitando

~ Zonhecer e adotar as providéncias cabiveis.

:RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: Realizamos orientagdo com a enfermeira em questso,

~quanto a organizagdo do servico e a humaniza¢do ao paciente debilitado.

“RETORNO AO USUARIO: No dia 04/05/2018 realizamos visita & usudria e sua acompanhante
e na ocasido informamos que a coordenadora de clinicas integradas conversou com a referida
~enfermeira, a qual recebeu orientacdo quanto & organizacdo do servico e de sempre atender

~30s usudrios de forma humanizada. Pedimos desculpas pelo ocorrido e finalizamos a conversa

" agradecendo a sua participacgo.

:PLANO DE ACAO: Acerca de queixas comportamentais no atendimento ao usuario, foi

~realizado LNT (Levantamento de Necessidade de Treinamento) com vistas a atender as

~lemandas dessa natureza. Também acompanharemos a melhoria proposta, junto aos usuarios
nternados durante as visitas didrias do SAU.
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~ REGISTRO DAS SUGESTOES

—

—~SUGESTAO N©: 01 /068

“SETOR DE ORIGEM: SADT

_DATA: 12/04/2018

~NOME USUARIO: Elzeni de Andrade Feio - Memo. N° 068/2018

“TELEFONE: 98162-8941

:SUGESTRO: Os pacientes assim que sairem da sala do exame de endoscopia, ficarem

~Separadamente da sala de espera, porque saem atordoados devido a anestesia e poderiam

~ficar em um lugar mais reservado e tranquilo.

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

:adotar as providéncias cabiveis.

~RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: Todos 0s pacientes ao término do exame ficam na
“3ala pés-anestésica até terem condigdes de alta pelo médico. Nenhum paciente vai sair
Lotalmente sem sonoléncia. O efeito da anestesia passa lentamente, mas nenhum paciente fica
—exposto.

~RETORNO AO USUARIO: No dia 23/04/2018 entramos em contato telefdnico com a usudria

"2 comunicamos que apds o exame, os usuarios aguardam na sala pds-anestésica a alta do

:nédico. Esclarecemos também que os usudrios n3o v3o sair totalmente sem sono, pois o efeito

~da anestesia passa lentamente. Reforgou também que apesar da sonoléncia, nenhum usudrio é

“3Xposto a um risco. Usudria agradeceu o nosso retorno e finalizamos a conversa agradecendo
_: sua participaggo.
r"LANO DE ACAO: O fluxo de atendimento e liberacio de pacientes segue um rigido protocolo

~ie seguranga, portanto, n3o ha necessidade de mudancas nesse aspecto.

~

}ueEsﬁo N©: 02 /069
_SETOR DE ORIGEM: Ambulatdrio
“9ATA: 12/04/2018

HIOME USUARIO: Jaqueline Souza Castro - Memo. N° 069/2018
:ELEFONE 98170-9767
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_ SUGESTAO: O que falta no atendimento para melhorar, é ter 2 funcionarios sé para marcar as
~consultas e entrega de resultados, nos hordrios estipulados. NGs pacientes ficaremos
—agradecidos.

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

~RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: Esclarecemos que contamos com 4 colaboradores no
~ambulatdrio, distribuidos no hordrio de funcionamento do setor, 7h as 18h. No momento,
:devido férias, estamos com 01 colaborador a menos, mas a equipe esta empenhada em
~atender da melhor maneira possivel. Com relacio & sugestio de aumentar o quadro de
~colaboradores, seria invidvel, uma vez que n3o dispomos de espaco para (estrutura fisica) mais

“um atendente e instalagdo de instrumentos de trabalho (computador, cadeira, etc). A

p—

_disposicdo.

~RETORNO AO USUARIO: No dia 23/04/2018 realizamos contato telefdnico com a usudria e
“em conversa informamos que a supervisora em resposta a sua manifestacdo, esclareceu que
:no atendimento do ambulatério temos quatro colaboradores, distribuidos no horario de 7h 3s
~18h e que esse més estamos com um colaborador a menos devido o mesmo estar de férias,
—ocasionando um atendimento um pouco mais lento, mas todos est3o empenhados em atender
“da melhor forma possivel. Em relacdo a sugestdo, agradecemos e comunicamos que no
:momento fica inviavel, uma vez que ndo dispomos de estrutura fisica e instrumentos de
~trabalho para recebermos mais um atendente. Usudria agradeceu o nosso retorno e finalizamos
~3 conversa agradecendo a sua participacio.

:PLANO DE ACAO: No momento n3o ha viabilidade para se atender a sugestdo proposta, mas

~estaremos em continuo monitoramento do desenvolvimento do fluxo de atendimento do
~referido setor.

—

_SUGESTAO No: 03 /081
~-SETOR DE ORIGEM: Alta Hospitalar
~DATA: 26/04/2018

“NOME USUARIO: Eric Marcel Ferreira de Souza - Memo. N° 081/2018
_TELEFONE: (93) 99244-5505

~SUGESTAOQ: A cirurgia de mastectomia simples foi a primeira cirurgia realizada no estado do
Rua. R0 DERSAGUE.ANesDal deveria shliear em sua pagina no facebook, jé que n@eitou a

Fone~(91) 3239-3800- Fax (91) 3239-3833
CEF. 38055-000 NnNoDsH

97 instituto Nacional
ge Desonvetumenta
Sacwd ¢ Humano

—_—



Satde Publica

J:ANSITAR - D VDARA

_ presenca da imprensa. Publicar a cirurgia vai mostrar o tratamento adequado a um homem
~transexual, pois muitas vezes tratado é por ela, quando o tratamento adequado é ele.
~PROVIDENCIAS: Encaminhado memorando ao Nicleo de Comunicacso, solicitando conhecer
" e adotar as providéncias cabiveis.
:RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: A cirurgia realizada foi de cardter excepcional,
~atendendo demanda judicial. O HIB ainda esta compondo sua equipe multiprofissional para
—atendimento integral desse futuro servigo. Quando dispusermos dessa estrutura, vamos
elaborar estratégia de divulgacso.
~RETORNO AO USUARIO: No dia 27/04/2018 conversamos pessoalmente com o usudrio e
~comunicamos que a responsavel pelo nosso Nicleo de Comunicagdo, informou que o seu
“atendimento (cirurgia) no Hospital Jean Bitar foi de cardter atipico, a pedido de demanda
:_judicial. O hospital Jean Bitar ainda estd construindo sua equipe multiprofissional para o
~atendimento integral desse futuro servico. Quando disponibilizamos dessa estrutura, iremos
“elaborar estratégias de divulgacSes. Finalizamos o didlogo agradecendo a sua participacdo.
PLANO DE ACAO: Assim que o servico for efetivado, conforme reposta do Niicleo de
~Comunicagdo, serdo socializados em redes sociais e nos canais de comunicagdo do estado, as
~informagdes necessarias sobre o respectivo servigo.

—_—
—_

—_
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TABULAGAO DIARIA DE PESQUISA DA INTERNAGAO

~DATA: 27/abr
| NUMERO DE RESPOSTAS Total 7/8
N ITEM 052 3/4 516 718 9/10 Total1 | NR Total2 | e9/M10
PESSIMO RUIM | REGULAR| BOM OTIVMO
n 1 lL'.Gi!r;';pF;a(}":éao'es :g;fc;r:oe Sd:e;:;arto, banheiro, corredores, 1 25 54 30 80 79
12 OQJJEZLOSZ?J Sinff:r:::;ci::; que foram dadas ao paciente 1 2 o9 43 75 5 80 72
kN 3 As indigagc“:es de localizagdo dos servigos existentes 1 1 19 55 75 4 30 74
no hospital? ( placas e cartazes)
A 4 |Otempo gque demorou para o paciente ser atendido:
ik 4.4 |Pelos médicos 1 16 60 7 3 80 76
Iy 4.2 |Pelos enfermeiros 2 < 15 52 74 6 80 67
4.3 |Pelos Outros Profissionais 2 2 19 51 74 <] 80 70
- 5 A boa vontade e disposicéo das pessoas em ajudar a
0 resolver seus problemas?
- 5.1 |Pelos médicos 1 17 54 72 8 80 71
L [ 5.2 |Pelos enfermeiros 2 1 1 14 57 75 5 80 71
R 5.3 |Pelos Outros Profissionais 2 2 19 51 74 80 70
L 5 S:;eszzzzii??de seguranga em relacdo acs servicos . 5 11 56 70 10 20 &7
iy 7 |A educacdo e o respeitc com que vocé foi tratado?
7.1 |Pelos médicos 12 65 77 3 80 77
L 7.2 |Pelos enfermeiros 1 1 13 62 77 3 80 75
L 7.3 |Pelos Outros Profissionais 1 1 15 59 76 4 30 74
L g O i_nteresse do méjd_ico em gwir_ as queixas do 18 58 78 4 80 76
paciente e o exame fisico que foi realizado?
| —— — -
8 sttt i i et w | % gumll s [
-~ 10 |A limpeza das roupas de cama e banho? 1 3 28 45 77 3 80 73
i § tAe; ;:::iz?:se oq::b ofg;'am servidas, em relagic a % 5 54 s 78 5 = 72
N 12 |O siléncio no ambiente do hospital? 2 17 55 74 8 80 72
L 13 |O horéario em que s&o servidas as refeices? 1 24 51 76 4 80 75
L 14 |O horédrio em que & feita a limpeza do quarto? 1 3 23 48 76 4 80 72
1 15 |O horério das visitas? 1 1 24 49 75 5 80 73
1 16 |Quanto aos medicamentos?
n 16.1 g?;g::ggishroe::;tiﬂza?s sobre medicamentos 5 4 19 49 74 5 g0 .
L |152|1 gt pars o wstamento duramte s mervanae? | 2 | ® | & joEEy) = [l e
147 gc\lec;csaol?para reclamacdes / sugestbes é de facil 1 18 25 64 18 80 63
P 18 |Frequencia de visitas realizadas?
1 18.1 | Pelos médicos 3 16 56 75 5 80 72
| 18.2 | Pelos enfermeiros 2 1 2 e} 81 75 5 80 70
18.3 | Pelos Qutros Profissionais 1 1 4 15 53 74 8 80 68
A 18.4|Pelos SA U 1 1 2 14 53 71 9 80 67
- TOTAIS 16 16 49 510 1498 2089 151 2240 2008
0,77% 0,77% 2,35% | 24,41% | 71,71% 100% 6,74% 96,12%
— Total respondido 2089
Totalde 7/8 ¢ 9/10 2008
- indice de Satisfagfio de 7/8 ¢ 9110  96,12%

.ram realizadas 80 entrevistas nesta data.

—
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TABULAGAO DIARIA DE PESQUISA DE ALTA HOSPITALAR

TATA 28/abr

L. NUMERC DE RESPOSTAS Total 7/8
. ITEM 0/2 3/4 5/6 7/8 9/10 Total 1 f NR Total2 | e9M10
~ PESSIMC | RuiM |REGULAR| Bom OTIMO

L 1 Limpeza e conforto da recepcdo, banheiroe, 1 15 25 42 1 43 41

’ corredores e salas de espera?

L P O hospital & bem sinalizado para vocé encontrar o 12 20 43 43 43
- local onde precisa ir? ( placas e cartazes)

=

L 3 |O siléncio no ambiente hospitalar 1 10 31 42 1 43 41
L 4 |A educacio e o respeito com que voce foi tratado? 1 7 35 43 43 42
Ls A boa vontade e disposic&o das pessoas em ajudar a 1 7 33 41 5 23 40

. resolver seus problemas?

L As explicacdes do médico sobre a doenga do

;6 paciente e o tratamento que foi realizado? i = o 1 i "
= Sua sensacdc de confianga em relacédo aos

| # atendimentos oferecidos por este hospital? % 3 - 1 & i
L 8 |Cuidados médicos de que vocé recebeu no hospital? g 36 42 1 43 42

Orientagdes da equipe de enfermagem sobre os

Lo cuidados na alta hospitalar? L 8 e = = =
L. 10 ;)cgsssi?para reclamagdes / sugestdes & de facil o 34 23 43 43
o TOTAIlS 0 0 5 30 328 423 7 430 418
- 0,00% | 0,00% 1,18% | 21,28% | 77,54% | 100% 1,63% 98,82%
—_ Total respondide 423
™ Total de 7/8e9/10 418
- indice de Satisfagdo de 7/8 e 9/10 98,82%
Fwramrealizadas 43 entrevistas nesta data.

—~ Andrezh a aﬂp

Servico de Afe ad Usuério
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TABULAGAO DIARIA DE PESQUISA DO AMBULATORIO

ATA: 27/abr
E NUMERO DE RESPOSTAS Total 7/8
L ITEM 0/2 3/4 56 7i8 9/10 Total1 | NR Total2 | e9/10
- PESSIMO | RUIM |REGULAR| BOM OTIMO
L. 1 Limpeza e conforto da recepgéf), banheiro, 1 1 18 75 171 266 5 71 246
) corredores, salas de espera e consultérios?
L ~ " - .
2 ;f:tzz Otec;r: S:Z:;gagoes e esclarecimentos sobre seu 3 3 8 59 185 258 13 271 244
3 O hospital & b_em ; sinalizado para vocé encontrar o 1 3 8 62 184 258 13 271 245
i local onde precisa ir? { placas e cartazes)
L. 4 |Otempo que demorou para o paciente ser atendido?
[ 4.1 |Pelos médicos 1 7 21 72 158 259 12 271 230
L. 4.2 |Pelos enfermeiros 0 0 o
L. 4.3 |Pelos funcionarios da Administragao 3 8 23 72 146 252 19 271 218
L5 A boa vontade e disposicio das pessoas em ajudar a
’ resolver seus problemas?
- 5.1 |Para os médicos 1 6 52 194 253 18 271 246
L. 5.2 |Parz os enfermeiros 0 0 0
. 5.3 |Para os funcionarios da Administracao 1 12 81 180 254 17 271 241
Sua sensacdo de confianga em relagio aos
L 8 atendimentos oferecidos por este ambulatério? 3 55 176 gid L =5 231
L 7 |Aeducagéo e o respeito com que voca foi tratado?
} oy
7.1 |Pelos médicos 1 3 48 201 251 20 271 247
- 7.2 |Pelos enfermeiros 0 (4] (4
L 7.3 |Pelos funcionarios da Administragio 8 47 187 252 19 271 244
= O interesse do médicc em ouvir as gqueixas do
I 8 paciente e o exame fisice que foi realizado? T 9 = 2 2t 14 2% 251
= As explicagbes do médico sobre a doenca do
[ ° paciente e o tratamento que foi realizado? L 2 ik 43 191 o4 4 o e
|10 |Osiléncio no ambiente do ambulatério? 2 ¥ 26 73 143 251 20 271 2186
o) = = z —
L1 1 acelg;::‘l) para reclamacbes / sugestdes & de facil 1 3 18 50 156 236 35 271 216
e TOTAIS 16 35 174 829 2487 3541 253 3794 3316
g 0,45% 099% | 4,91% | 23,41% | 70,23% 100% 6,67% 93,65%
ik Total respondido 3541
= Totalde 7/8e 9/10 3316

—_

Servigo de Atendimento aoc Usuario
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COMPETENCIA ABRIL / 2018
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: RELATORIO DE TREINAMENTOS REALIZADOS EM ABRIL / 2018
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1. INTRODUCAO

~ A Educacdo Permanente em Sadde (EPS) € uma estratégia politico-
pedagdgica reconhecida mundialmente para consolidar os sistemas piiblicos de salde,
uma vez que a formacdo dos profissionais esta voltada para as demandas do mercado
~ capitalista e ndo atende as necessidades de salide da populagdo. A difusdo da EPS pela
i Organizacdo Pan-Americana de Salude e Organizacdo Mundial de Salide tem como base
0 processo de trabalho e a valorizagdo das vivéncias e das experiéncias dos sujeitos
sociais.
~ Pensar em salde de forma ampliada com vistas a prestar um atendimento
integral ao usuario, aposta na formagdo coletiva dos multiprofissionais, que através do
desenvolvimento de um novo modo de pensar/fazer critico/reflexivo promovendo
— mudancas nos processos € relagbes de trabalho, além de fomentar parcerias que
~ venham fortalecer e potencializar as agdes de atencZo e gestdo na salide € os propdsitos
da Educacao Permanente em Salde.
A Educagdo Permanente em Salde tem como objeto de transformacio o
- processo de trabalho, orientada para a melhoria da qualidade dos servicos e para a

2 equidade no cuidado e no acesso aos servicos de salide. Parte, portanto, da reflexdo
: sobre 0 que esta acontecendo no servigo e sobre 0 que precisa ser aperfeicoado para o
_ pleno exercicio da sua missdo dentro do HIB e imprescindivel ao Nicleo de Educacdo
~ Permanente.

O NEP do HIB propde desenvolver e potencializar a aprendizagem em gestio
da saude, incentivando a cultura da integragdo entre ensino, aprendizagem, servico e
= controle social nos processos de qualificagdo e formagdo profissional, fortalecendo,
& portanto, o campo da gestiio do Sistema Unico de Salide (SUS) no émbito Institucional.

~ o 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
area de salde.
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Dentro dessa perspectiva, o Nicleo de Educacdo Permanente — NEP vem
aprimorando suas atividades junto aos diversos setores do HIB criando mecanismos para
~ realizacdo de treinamentos nos diversos espacos do hospital com a Unica finalidade:
capacitar.

Os profissionais para promocao de um atendimento de exceléncia aos usuarios
~ fundamentados em qualidade e humanizacdo.

~  ACOES DESENVOLVIDAS

: « Identificacdo das demandas e ofertas de formacdo/qualificacdo profissional, com
— vistas @ melhoria do processo de trabalho e fortalecimento da integragdo ensino-
2 servico no HIB;

o Apoio e elaboracdo de processos de qualificacdo profissional e formagdo em
saude, favorecendo a construgdo de metodologias que propiciem a integragio entre
~ ensino e servigo;

- o Proposta de educacao permanente junto ao grupo administrativo, com énfase no
processo de trabalho deste grupo no contexto da gestdo do cuidado.

- O Nicleo de Educagdo Permanente do HIB tem como atribuicdes:

~ e Manter o Nicleo de Educacdo Permanente Atuante;

e Envolver gestores, trabalhadores, usudrios e instituigdes de ensino nas
discussoes;

- o Refletir sobre a pratica e construir propostas de capacitagdo, sensibilizacgo,

treinamentos e outras intervengles visando a formagdo dos gestores e

trabalhadores;

_ o Realizar diagnostico e planejar as agBes de salide de acordo com as necessidades

~ locais, ou seja, da instituicdo;

e Promover e desenvolver, em articulagdo com os setores do hospital, acdes
coletivas que permitam a partir da problematizagdio do processo e da qualidade

= do trabalho;

- e Identificar as necessidades de qualificacgo dos profissionais;
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Ocorreram 41 registros de treinamentos, orientacdes e reunides realizados no

més de Abril, como também, atividades como orientagBes de cunho pedagdgico

individuais, orientacdes de rotina individual ou em grupo, ambientagbes setoriais, dentre

outros registros que tiveram necessidade de serem aplicadas no decorrer do més.

= Tabela 2: Total de Treinamentos Realizados em Abril.

JANEIRO 50:4_0 18 416- 01:37:5 i
FEVEREIRO | 840:12:00 30 333 02:38:02
MARCO 772:30:00 21 346 02:24:24
ABRIL 959:30:00 39 462 02:56:03

Fonte: Nticleo de Educagao Permanente

3.4. TREINAMENTOS INTERNOS

Foi observado que no més de Abril, o quantitativo de treinamentos, em relacio

ao més anterior, também superou a meta que é de 02 h/h neste més.

Gréfico 1: Total de Treinamentos Internocs

e ——————

Marco 2

Feveroiro i —————————— et 30

Janeiro N 15

Fonte: Dados do Niicleo de Educacio Permanente
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3.5. TREINAMENTOS EXTERNOS

= No més de Abril tivemos 02 treinamentos externos, sendo eles:

: o Minicurso: Gerenciamento de Riscos e Seguranga do Paciente;

~ e Nutricdo em Cirurgia Bariatrica.

: Os treinamentos externos contaram com a participacdo de 02 colaboradores.
: Grafico 02: Total de Treinamentos Externos

ADM sttt ot misnseossieet os e e et movec ot bt -] 2
Marco 2
~ FEVEreiro | mmmasentteiusessta s oo e teentontsetsptooi ot sy g 2
- S LI T SO E——— |

— Fonte: Nideo de Educacdo Permanente

3.6. TOTAL DE HORAS EM TREINAMENTOS

-~ No més de Abril alcancamos um quantitativo de 959:30:00 total de horas em
treinamentos realizados no HIB, um quantitativo superior a0 més de Marco, como pode
ser visualizado no grafico abaixo.

Grafico 03: Total de Horas em Treinamentos

- AT e 950:30:00
Margo | 772:30:00

T o mear e s————————— .10 21 1

_ Janeiro “ 520:40:00

Fonte: Nideo de Educacio Permanente

Tivemos varios treinamentos que envolveram diversos setores do HIB, tendo
= uma razoavel quantidade de participagbes, mesmo sendo realizados in loco, houve
= pouca adesdo por parte dos colaboradores.
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3.7. HORAS HOMENS / POR COLABORADOR

No decorrer do més de Abril alcangamos um total de 02h56min03seg de
~ treinamento por colaborador, fechamos o més com um saldo de 56min03seg de
~ horas/homens em treinamento, uma vez o indicador atual do NEP é de 02 h/h més.

Grafico 04: Total de Horas Homem por Colaborador

ik ADIIL | s gttt st ttosteescm s srocec e opmrte et ymaned 2:56:03
a L T A ——————————— [ Y V1 I

R Fevereiro 2:38:02

R i e ————aad 1:37:56

Fonte: Niideo de Educagio Permanente

. O més de Abril foi fechado com 327 colaboradores ativos.

3.8. TOTAL DE PARTICIPACOES

~ No decorrer do més de Abril tivemos um total de 462 participacBes, superando o
quantitativo de participagdes em relagdo a Margo, porém, poderiamos ter obtido um
namero bem mais significativo de horas/homem por treinamento, como pactuado no
= PAT/2018.

S Grafico 05:Total de Participantes

-~ L T U P S —————— I
a Margo “ 346

- Fevereiro “ 333

A S —————————————————— L

—~ Fonte: Nideo de Educacdo Permanente

Reiteramos que ja estamos realizando agdes efetivas, com o intuito de intensificar
~ as agdes de educacdo e as estratégias com foco para a exceléncia, seguranca e
= humanizacdo na prestacdo de servicos aos usudrios, através da qualificagdo de seus
colaboradores, em especial para os colaboradores do noturno.
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3.9. QUANTITATIVO DE TREINAMENTOS POR SETORES

~ O NEP elaborou uma Planilha de Treinamentos geral e por setores, dessa forma,
almeja incentivar os Coordenadores e Lideres a promoverem treinamentos e criar nos
colaboradores a cultura de sempre e participar dos treinamentos disponibilizados pelo
= HIB, com a finalidade de integrar todos para desenvolvimento profissional e pessoal,
& pois, segundo Paulo Freire: "E fundamental diminuir a distincia entre o gue se diz e o

que se faz, de tal maneira gue num dado momenio 3 tua f3la seja a tua pratica ™.

Através dos graficos podemos visualizar a quantidade de treinamentos que cada

-~ setor participou ou ofertou treinamento aos colaboradores.

Grafico 06: Representativo do quantitativo de Treinamentos por Setores

— SND sl 3
SHL [ 1
SESMT ] 4
SAU Nl 1
RH ] 2
NQSP B 1
NEP/DEP [ 2
LABORATORIO | 1
FARMACIA R 4
ENFERMAGEM  famcmmmessens e ot st e oo e ],
COMUNICACAC [ 1

R e e ——
APOIO i 1

Fonte: Niideo de Educacio Permanente
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Como anteriormente citado, ainda hda um grande descompasso, pelos

treinamentos ndo ocorridos e os que estavam acordados no Planejamento Anual de
Treinamentos/PAT-2018-LNT.
A tabela abaixo evidencia os setores que nd3o cumpriram seus respectivos

treinamentos, acordados no Planejamento Anual de Treinamentos/PAT/LNT-2018.

SETOR TREINAMENTO COLAB. PREVISTOS COLAB, JUSTIFTCARAM JUNTO AO
e — PARTICIPARAM NEP/HIB
; 100% dos colaboradores — 26 Restante reprogramado para
SAU Autoestima D7 maio/2018
SND Boas préticas de higiene e Reprogramado para
manipulagio de alimentos 24 i5 maio/2018
LABORATORIO | Gasometria arterial 12 00 )
CONTINUO:  Reprogramado
Ginastica Laboral 100% dos colaboradores — 12 para maiof2018, de acordo
327 com o calenddrio do SESC
100% dos colaboradores do SHL,
SESMT Postura adequada na realizaczo da MANUTENCAO, Maqueiro e 35 Restante reprogramado para
tarefa enfermagem assistencial — junho/2018
189 COLABORADQORES
_ 100% des colaberadores — 00 Reprogramado para
PrevencgZo contra quedas 327 maio/2018
Selecdo e aguisicio de medicamentos 13 00 -
B Portaria 344/98 e suas resoluctes: 13 00 -
FARMACIA conhecimento basico
Nutrig3o Parenteral: abordagem 13 00 -
técnica
ENG. CLINICA | Manuseio Esfigmomanometro M ceim koot -

equipe assistencial: 113

O intuito desta tabela € alertar, sensibilizar os responséaveis/setores que o ndo

cumprimento de seus respectivos treinamentos (efou replanejamento dos mesmos)

contemplados em LNT/PAT, junto ao NEP/HIB, os quais foram firmados/assinados no

PAT, pode determinar o ndo alcance das metas propostas pelo Instituto, e ainda

evidenciar que precisamos realizar em primeiro plano, os treinamentos propostos no

PAT, para podermos validar e alcangar a qualidade nos servicos propostos.

E de responsabilidade de cada setor realizar seus treinamentos contemplados

em LNT/PAT, para obter tanto a meta h/h, quanto a qualificacio de nossos
colaboradores, beneficiando cada vez mais os usuarios com maior qualidade, seguranca,

assim cumprindo também nossas metas com responsabilidade social e atendimento

humanizado.
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3.10. DIVISAO DE ENSINO E PESQUISA / DEP

A Divisdo de Ensino e Pesquisa faz parte do Niicleo de Educacio Permanente e
A 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 Hospital Jean Bitar/HJB.

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

As agbes continuas desenvolvidas nesta divis3o, ainda sdo de cardter estrutural e
normativo:

e Acolhimento/Recepcdo e direcionamentos técnico-operacionais e
comportamentais aos académicos, com a participacgdo dos preceptores das
respectivas areas e dos responsaveis pelos seguintes setores do HIB: SCIH,
SESMT, Agéncia Transfusional, Laboratdrio, NQSP, Bloco Cirdrgico, etc.;

e Monitoramento, ajustes e adequagdo das atas das Comissdes;

e Agdes de monitoramento e ajustamento de condutas e posturas dos académicos e
stafijpreceptores frente as inadequacBes no hospital, SCIH e demais setores

. pertinentes;

o Organizacdo e intermediacio de reunites técnicas/pedagdgicas preceptores,
académicos e Diretores;

o Acolhimento/Integracdo (mensal - no auditdrio da DEP/NEP/HIB) aos académicos
e preceptores do internato de medicina de Clinica Médica (Endocrinologia,
Dermatologia, Neurologia, Pneumologia, Geriatria e Reumatologia) e Clinica
Cirtrgica; Enfermagem nas Clinicas Integradas e Residentes de Enfermagem de
Clinica Médica.

e Monitoramento e controle continuo da entrada e saida dos acad@micos
(frequéncia individual): Residentes médicos e de enfermagem, estagiarios,
internos e aulas préticas, nos servicos direcionados por seus preceptores;
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e Organizacdo e controle dos documentos, oriundos da UEPA, COREME/UEPA,
~ DEP/HOL e FAMAZ sobre os académicos que iniciaram seus estagios obrigatdrios
P neste HIB;

o Organizacdo e assessoria as sesses clinicas dos preceptores x académicos;

e Apoio as Comissbes obrigatdrias do HIB — Andlise de Obitos, Controle de Infeccio

~ Hospitalar, Revisdo de Prontuarios e Padronizacdo de Materiais, Medicamentos,

& Dietas e OPMES e Comissdo de Farmacia e Terapéutica - e agendamento,
organizagdo e monitoramento das reunides das Comissdes do HIB.

P 121 @

MNMpsH



}m IB- ‘GOVERNO DO
~EANDITAR ez DEVPARA

4. CONSIDERACOES FINAIS

- O Hospital Jean Bitar tem como compromisso fortalecer a formaggo de pessoal e
& prestar servigos na area de salde, garantindo a sua qualidade, por meio da capacitacdo
constante de seus colaboradores, visando sempre a satisfacdo do usudrio.

O Nicleo de Educagdo Permanente do HIB tem promovido e gerenciado todos
-~ os treinamentos realizados no Hospital, alcangando mensalmente os indicadores
estipulados para o setor gue sdo:

e Quantitativo de treinamentos/més

- e Quantitativo das participacGes em treinamentos
¥ e Quantitativo das horas
e Quantitativo das horas/homens por més
o Cumprimento de Treinamentos da LNT

O NEP conta com o apoio efetivo do Niicleo de Qualidade e Seguranca do
Paciente/NQSP e do setor de RH, para articular agbes constantes, junto aos demais
~ setores, buscando com maior intensidade, alinhar as nfo conformidades e trabalha-las
~ no formato de treinamentos elencados no PAT/2018.

Este setor vem instituindo esta cultura de educacSo permanente a fim de
sensibilizar, capacitar, e por fim deixar o colaborador mais capacitado, mais seguro para
- realizar praticas sequras de trabalho, bem como, a promoggo & satide.
= Por fim, cabe enfatizar que este, enquanto setor responsivel do

gerenciamento de todos os treinamentos vem aprimorando suas técnicas e metodologias
. para que cada vez mais os colaboradores executem suas tarefas com entusiasmo,
~ satisfacdo e seguranca, beneficiando cada vez mais os usudrios e toda comunidade, com
atendimento humanizado, assim cumprindo suas metas com responsabilidade social.

o Pau ula Alves

EP
o Nickeo de Eﬁutacav % :‘:}analegten;
e&i\ns:ege En e
0s!

iz | Alves
Coordenadora do Nucleo Educagé Permanente — NEP/HIB/INDSH
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Evento: Semana da Satde/HJB

Evento: Integrac3o Institucional/HJB
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COMISSAO DE CONTROLE DE INFECGAO HOSPITALAR — CCIH

Relatério Mensal

PRESIDENTE
Renata Silva — Enfermeira

MEMBRO EXECUTOR
Renata Silva

Luciene Primo

Brena Mendes

MEMBROS CONSULTORES

Denise Villacorta — Diretoria Técnica — Membro;

Edilze Silva — Coordenadora de Apoio — Membro;
Natalia Faria — Nutricionista (RT) — Membro:

Andréia Silva — Coordenadora do Laboratério — Membro;
Aline Gomes — Supervisora da Farmacia — Membro;
Rodrigo Frohlich — Diretor Financeiro — Membro;
Solange Antonelli — Gerente de Enfermagem — Membro;

Rua: Conego Jerdnimo Pimentel n° 543 — Umarizal — Beléem/PA
Fone: (91) 3239-3800- Fax (91) 3239-3833
CEP: 66055-000
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I - INTRODUGAO

O SERVICO DE CONTROLE DE INFECGAO HOSPITALAR (SCIH) do Hospital
Jean Bitar apresenta o relatério das atividades realizadas do més de abril de 2018. O
SCIH executa as agbes necessérias para a identificagdo precoce de infeccOes
hospitalares, através de avaliacdo didria dos métodos de assepsia e antissepsia do
hospital, promovendo seguranca méxima dos usudrios e colaboradores. Em 3reas
criticas, como na Unidade de Terapia Intensiva, este cuidado é especial e redobrado, a
fim de manter os usuérios em alto nivel de precaugdo, evitando a contaminagao por
microrganismos hospitalares. Os principais dados deste relatério foram coletados através
de busca ativa nas unidades de internacdo e na UTI. Outros dados foram repassados

pelos setores de apoio do servigo, como Centro Cirlirgico, Farmacia, Laboratoério, SESMT,
Epidemiologia e Estatistica.

Il - ATIVIDADES DESENVOLVIDAS COM DETALHAMENTO

No periodo de 01 a 30 de Abril de 2018, foram realizadas visitas técnicas rotineiras
aos setores, avaliando e detectando possiveis falhas no servico e, por conseguinte, focos
elou casos de infecgéo hospitalar.

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

Todos os pacientes sZo avaliados quanto & possibilidade de desenvolver
infecgbes em todas as topografias, levando — se em consideracdo 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 (UTI), associada aos achados de exames microbiolégicos positivos,
exames radioldgicos sugestivos de infecgdo, informacdes obtidas da equipe assistencial
e dos registros nos prontudrios, onde se destacam as informacdes: uso de
antimicrobianos, curva febril do paciente, realizagdo de procedimentos invasivos,
utilizac&o de cateteres, sondas e drenos, mudanga nas caracteristicas dos ferimentos e

presenca de secregdo ou expectoragdo nos pacientes. Todos 0s casos confirmados de

Rua: Conego Jerdnimo Pimentel n° 543 —Umarizal — Belém/PA
Fone: (1) 3239-3800- Fax (31) 3239-3833 (\(’;)
CEP: 66055-000
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Fonte: SCIH/Servico de Cirurgia
A. 3-DOENCAS DE NOTIFICAGOES COMPULSORIAS

A vigilancia epidemiolégica € definida pela Lei organica da salide N° 8.080/90 como
um conjunto de agdes que proporcione o conhecimento, a deteccdo ou prevengdo de
qualquer mudanga nos fatores determinantes e condicionantes de satde individual e
coletiva, com a finalidade de recomendar e adotar as medidas de prevengao e controle
das doengas e agravos. No més de abril foi evidenciado um caso de tuberculose,
confirmado, e dois suspeitos, um de Chagas, e outro de Leishmaniose Visceral, a
tuberculose foi notificada no hospital e a ficha de notificagdo foi encaminhada ao servigo
de vigilancia epidemiolégica do municipio, a paciente iniciou tratamento e foi
encaminhada para acompanhamento em posto de satide préximo a sua residéncia. Ja os
demais estdo aguardando fechamento de diagndstico para inicio de tratamento, ja

notificados e fichas encaminhadas a SESMA, como foi no final do més, ainda nio
concluido tratamento.

Tabela 03: Casos notificados de agravos & saiide no més de abril de 2018

 Doengas de notificagdo compulséria ' Quantidade notificada |
E Tuberculose u 01 ﬁi
e Doenca de Chagas 01 f
| Leishmaniose Visceral 01 |
Total 5

[
1 |

Fonte: Nucleo Hospitalar de Epidemioclogia
A. 4 - ACIDENTES DE TRABALHO COM MATERIAL BIOLOGICO

No més de abril ocorreu um acidente do trabalho, com material bioldgico. Todo o
atendimento foi feito de acordo com o fluxograma do SESMT e a colaboradora sera
acompanhada, mesmo as sorologias do paciente sendo negativas e nao fazendo

necessario tratamento profildtico. Permanecem os treinamentos € as orientagdes em

Rua: Conego Jerdnimo Pimentel n° 543 — Umarizal — Belém/PA
Fone: (81) 3232-3800- Fax (91) 3239-3833 @
CEP: 66055-000
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servico feitas pelos técnicos de seguranga do trabalho da instituicio, acompanhados
pela enfermeira do SCIH.

A. 5 - EDUCACAO CONTINUADA E TREINAMENTOS REALIZADOS

No més de abril foram realizados diversos treinamentos voltados ao departamento
cirtrgico (Centro Cirlrgico, Clinica Cirargica e CME), o primeiro foi Implantacdo do
quadro de cirurgica segura no periodo de 10 & 18/04/2018. o segundo de 16 a
20/04/2018 voltado para normas e rotinas da CME e o terceiro foi sobre Prevencéo de
Infeccdo do Sitio Cirlirgico aos colaborados de enfermagem, médicos cirurgides e
anestesiologistas no periodo de 23 a 30/04/2018, nos diversos turnos de trabalho. Além
da semana da saude realizada no periodo 23 a 30/04/2018 alusiva ao abril verde. Todas
as evidéncias dos treinamentos encontram-se arquivadas no Nicleo de Educacao
Permanente do hospital. Ressalto ainda que no més em questao foi criada a comissao
de residuo perfuro cortante, contemplando o anexo da norma regulamentadora 32.

A. 6 — REUNIOES

Reunides mensais: No més de abril de 2018 ocorreu somente a reunido ordinaria

no dia 18/04/2018. Os assuntos pontuados e discutidos estdo descritos detalhadamente
em ata, anexa.

Il — ANALISE DOS INDICADORES DE INFECCAO

No més de abril de 2018, tivemos um total de 152 saidos com uma taxa de
infecc@o relacionada & salde de 3,28 % conforme mostra a tabela 04 e o grafico 01
abaixo, estas infecgbes estéo associadas ao grau de dependéncia dos nossos pacientes,
muito idosos com comorbidades e pacientes imunossuprimidos (IGpus).

Tabela 04: Taxa global de Infecgdo Relacionada a3 Assisténcia 3 Saude, de
paciente com Infeccao e letalidade (%) do més de abril de 2018.

MES %ib@leRAS _|PIRAS |OBITOS IRAS |TIRAS |TPIRAS |T-LETALIDADE
Abril 152 05 04 00 2,63% 00
Legenda: PIRAS - Pacientes com Infeccdes Relacionadas a
IRAS - InfeccBes Relacionadas aAssisténcia a Salde

Rua: Cdnego Jerdnimo Pimentel n° 543 — Umarizal — Belém/PA
Fone: (81) 3239-3800- Fax (91) 3239-3833 W
CEP: 66055-000
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~  Assisténcia a Salde

_ [TIRAS - Taxa de Infecgdo RelacionadasTPIRAS - Taxa de Paciente com Infecgaol

a Assisténcia a Salde Relacionada & Assisténcia a Satde
T-Letalidade — Taxa de letalidade

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

_ Grafico 01: Taxa global de Infecgdes Relacionadas a Assisténcia Satde abril
- de 2018.

= Linha 2
ik 3.28
dil Ne de Saides Ne de IRAS Taxa Gicbal
= O gréafico 02 demonstra a densidade de Infeccdes Relacionadas & Assisténcia a

~  Salde (IRAS) na UT!, que é atribuida de acordo com o nimero de paciente-dia e 0

nimero de episédios de IRAS nos usudrios internados na unidade, com um valor de
densidade final de 19,37.

Gréfico 02: Densidade de IRAS na UTI no més de abril de 2018

= Linha s
a s 19.37
& : ‘ S N
— Usuario Dia Cascs de IRAS Censidade de IRAS na UTI
o FONTE: Busca ativa do SCIH/NHE, Laboratério e Estatistica do HJB
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No més de abril houve 05 casos notificados de Infeccdes Relacionadas 2
Assisténcia a Saude (gréfico 01) sendo todos eles da UTI classificados como Pneumonia
Associada & Ventilagdo Mecanica (PAV) — grafico 04, Infeccdo de Trato Urinario (ITU) -
grafico 05 e InfecgZo da Corrente Sanguinea — gréfico 06. As orientacdes permanecem
com relac@o as técnicas de precauggo padréo e isolamento. Salientamos que o quadro
clinico do paciente associado ao uso de dispositivos invasivos contribui para o
aparecimento de infeccdo. Além do aumento do nimero de dias de internacdo.

Grafico 03: Taxa de Utilizagdo de Procedimentos Invasivos na UTI — sonda vesical
de demora, cateter venoso central e ventilacio mecanica.

8395

l__ Elinhad
g

FONTE: Busca ativa do SCIH, Laboratério e Estatistica do HJB

No més de abril foram identificados cinco casos de infec¢@o na UTI, sendo uma do
trato respiratério — Pneumonia Associada & Ventilacdo Mecanica, duas do frato urinario —

ITU e dois da corrente sanguinea - ICS, como foco secundario a outro sitio. Conforme
mostra os gréaficos abaixo:
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Grafico 04: Densidade de incidéncia de IRAS por procedimentos — PAV
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Grafico 06: Densidade de incidéncia de IRAS por procedimentos - ICS

25C

: 213
200 -

150 —

= Linha 17
100 -+

2 9.3
o S . DEEEEm
CVC/Dia 1Cs DIRAS

FONTE: Busca ativa do SCIH, Laboratério e Estatistica do HJB
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Medidas de controles para coibir a propagacdo e reduzir os casos de germes
multirresistentes e outros microrganismos isolados j4 vem sendo realizadas,
conjuntamente a Implantagéo do protocolo de Higienizagdo das maos e o Protocolo de
precaugbes e isolamentos, além de controle rigoroso ao uso de antimicrobiano de amplo
espectro, retornando ac uso de senha para liberacdo dos mesmos e visita da médica

infectologista na Terapia Intensiva para discutir os casos e escalonar os medicamentos.

Varias agbes tém sido realizadas no intuito de coibir a disseminagzo e propagacao
de tais bactérias no ambiente de salde. Ha propostas para os préximos meses para
continuar e melhorar a prevengdo de infecgBes por germes multirresistentes.
Continuamos realizando swabs de vigilancia semanalmente na UTI e precaucdc de
contato com coleta de culturas em pacientes oriundos de outras instituicdes, essas acdes
tém apresentado bons resultados, e estamos conseguindo combater e evitar a
disseminac&o das bactérias multirresistente em nosso servigo.

IV- PROPOSTAS PARA O PROXIMO MES

° Realizar reunides mensais, gerar, analisar os indicadores

epidemiolégicos de infeccdo e providenciar agbes que visem a prevencido e o
controle das infecgdes nosocomiais;

° Realizar visitas didrias na UTI, Clinicas assistenciais e Centro
Cirtrgico;
J Realizar orientagdes aos acompanhantes sobre os cuidados de

prevencao e controle de infecgbes no ambiente de salde;

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

° Implantar bundles de controle de infecgao.

o Realizar Visitas técnicas e gerar relatério ao gestor.

V. CONSIDERAGCOES FINAIS

A ComissZo de Controle de Infeccdo Hospitalar, do Hospital Jean Bitar, vem

realizando vérias acGes com objetivo de controlar e prevenir as infeccbes hospitalares,
tais como:
Rua: Cénego Jerdnimo Pimentel n® 543 — Umarizal — Belém/PA

Fone: (91) 3239-3800- Fax (91) 3239-3833 (\E)
CEP: 66055-000
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° Cumprimento do cronograma de reunides em 100% e reunides
extraordinarias com os diferentes setores quando necessério.

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

e Campanha de Higienizacio das maos.

® Monitoramento da adesZo &s normas e rotinas instituidas pela CCIH,
através das avaliagdes de processos dos procedimentos invasivos (sondagem
vesical, ventilagdo mecanica e cateter venoso central, sitio cirdrgico), além das

adesdes as normas de isolamento e higienizacdo das maos, nos setores durante
as visitas diarias do SCIH.

° Adequacéo das normas e rotinas do hospital de maneira a cumprir a

legislagéo vigente, aumentar a seguranca no tratamento e reduzir os riscos para o

usuario, de acordo com as recomendacdes da ANVISA e dos principais 6érgdos
mundiais, como a OMS e o0 CDC.

Belém — PA, 07de Maio de 2018.

Renata Sifva
EnféEsp, Epidemiclogia/CIH
COREN-PA 137.164

RENATA KAROLINE LIMA DA SILVA
Enf®. Esp. em Epidemiologia e Controle de Infecgéo
COREN 137.164
Presidente da CCIH/HJB

Rua: Cdnego Jerdnimo Pimentel n° 543 —~ Umarizal — Belém/PA
Fone: (91) 3239-3800- Fax (91) 3239-3833 @
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ANEXO
Ata do Més de Marco de 2018
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FORMULARIO - Niicleo de Educagio Permanente

Secrotoria do

www.pa.gov.br
_ Cédigo: Versao: 002 Pagina1de 3
T . .- . | Setor: SCIH
Tipo de Reunido: Ordinaria Tema: Ordinaria da CCIH
~ Local: Sala de
| treinamentos 8° andar
_| Data — Horario: 18/04/2018 - 10:30h as 12h
A
_| Entrada l (X) Indicador ( ) Planejamento ( ) Melhoria ( ) Outro:
| Pendéncias Anteriores — ( ) Primeira Reunido ( ) N&o houve pendéncias da reunido anterior
Local de

A O Qué Quem Quando Situagdo Arquivamento

da Evidéncia

Relato da
Reunizo

Pauta: Laboratério

— Discusséo: Devido a um equivoco no setor de compras, os resultados dos exames tiveram um
atraso entre o final de marco e inicio de abril. Porém até o momento foi regularizado.

Pauta: Protocolos Médicos

— Discussdo: foi realizada reunifo com equipe médica e a diretora Técnica, onde os protocolos
médicos foram abordados.

Pauta: Protocolos de Cirurgia Segura

— Discuss&o: Precisa estar aprovado pela Qualidade, com a validac@o da diregcdo. Processo em
andamento. Por hora, os protocolos deverao ser repassados com outras denominacgées.

Pauta: Protocolos de Pé Diabético

— Discuss&o: Seré encaminhado ac Dr. Fernando para sua apreciagdo quanto ao uso do antibidtico
sugerido.

Pauta: Aumento do uso de Tazocin

— Discussao: Devido ao aito nimero de pacientes idosos, e da chegada de grupo ja em fase critica,
foi necessario o uso dessa droga como pedida de escolha.

Pauta: Residentes Médicos

— Discuss@o: Foi observado o consumo de alimentos nos corredores do hospital pelos residentes
médicos. Os mesmos seréo orientados quanto a ndo adotarem essa pratica e ainda sera programado
0 uso de crachas pela equipe de Médicos e Residentes, facilitando dessa forma a identificacéo.

Pauta: Pacientes de isolamento

— Discuss&o: A RT do SND relatou que ocorre com certa frequéncia, queixas das copeiras quanto &
auséncia de sinalizacdo para pacientes em isolamento. A enfermeira do CCIH que as placas de
identificagdes sdo colocadas quando se trata de isolamento por aerossol, e quando é apenas por
contato ndo correm risco em entrar no leito. Porém ficou definido que seja realizade pela enfermeira,
um treinamento/orientagdo com a equipe do SND, a fim de esclarecer e melhor informar sobre os
cuidados que devem ter durante o processo de entrega de refeicdes zos pacientes, bem como
ressaliar tipos diferentes de isolamento. Solicitado pela diretora técnica que sejam encaminhados aos

setores, sempre que tiver alterac@o, uma relagdo atualizada com pacientes em isolamento e seus
respectivos leitos

S T T R T T S SN TN N T S T T, TN, W "W W W N, U, DR, TR L O N B 9

Pauta: Identificacao de Pacientes em isolamento

— Discuss&o: Por definico da diretora Técnica, devera ser identificado na porta do leito sempre que
houver paciente em isolamento no leito. E ainda, os pacientes deverdo usar pulseiras de cores
diferentes, conforme o tipo de isolamento. A priori fica a cor amarela para isolamento de contato e a
vermelha para isolamento por aerossol. Aguardando definicéo da cor pela Qualidade, para dai entdo
ser providenciada a compra.
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_ Cadigo: Versdo: 002 Pagina2de 3
| Pauta: Leitos especificos para isolamento
[ — Discusséo: Definidos leitos especificos para pacientes em isolamento, sendo eles: 404, 4085, 408,
S 413, 505 e 504.
Al Pauta: Comunicados Internos
»ll — Discussdo: Como solicitagdo da maioria, seré realizado campanha com comunicados internos
i sobre as regras do uso de aparelho celular e dos elevadores, abrangendo a todos os colaboradores.
.5 Definigdes:
A
!
g
g

Quem

Quando

))))fTTFFVFFFFrﬁhhhhhhhhhhhhhhhhr
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Tipo de Reunido

Setor: Comiss3o de Anélise de Obitos
Tema: Reunido Mensal

Local: Auditdrio 8°/HIB

Data — Horario:

27/04/2018 - 15h20 as 17h15min

Entrada

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

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

Local de
O Qué Quem Quando Situacao | Arquivamento
da Evidéncia

Analise de 19 prontuarios referente aos Leila Rezegue 27/04/2018 Finalizado DEP/HIB

meses de janeiro, fevereiro e marco Roséngela Ledo
através de aplicagdo de check list Anny Kelly Goncalves
objetivando totalizar a andlise dos obitos Laiane Dias

do periodo.

Marta Pamplona
Giovani Merenda

I I N I T I B B N SN IR I FEN Y B S SR S, T 8

,—.I

Relato da
Reunido

Pautas: Analise de 19 prontuérios através de aplicacdo de check /ist.

Os membros da Comissdo de Andlise de Obitos: Leila Rezegue, Rosangela Ledo,
Marta Pamplona, Anne Kelly Alves Gongalves e Laiane Dias, reuniram-se para analisar
e discutir os 19 prontuarios de Obitos ocorridos em janeiro/2018, marco/2018 e

abril/2018 para a atualizacdo das andlises.

Os dezessete (17) Obitos analisados foram considerados ndo evitdveis foram
consequéncias de causas diversas tais como: pé diabético, purpura trombocitopénica
idiopatica, choque hipovolémico, diabetes melflitus, insuficiéncia respiratdria aguda,
pneumonia bacteriana, DPOC exacerbado, peritonite, choque séptico, sepse,

tuberculose pulmonar, Ulcera duodenal, broncopneumonia, colelitiase, neoplasia
uterina, IRPA, pneumonia.

Dois Obitos cirGrgicos foram separados para auditoria conforme Protocolo de Londres
(17254 e FIA 929).
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Os 19 prontuarios analisados (na integra) foram:

SIGLAS DOS NOMES | NUMERO INTERNAGAO DATA INTERNAGAO DATA DE OBITO SITUAGAQ DO OBITO

1. M.AAA. 11835 12/03/2018 [25/03/2018  |NAO EVITAVEL
2. JW.MA. |17866 26/03/2018 [16/04/2018  |NAO EVITAVEL
3. M.S.C. 12035 22/03/2018 [02/04/2018  |NAO EVITAVEL
4. T.M.B.A. 12341 11/04/2018 [13/04/2018 |NAO EVITAVEL
B M.M.LA. 18393 26/03/2018 |03/04/2018  NAO EVITAVEL
6. M.BTR. 12227 04/04/2018 [05/04/2018  NAO EVITAVEL
7. V.N.S.R. 19134 20/04/2018  23/04/2018  |NAO EVITAVEL
8. J.M.C. 17976 09/03/2018 [12/03/2018  |NAO EVITAVEL
9. J.B.S. 16613 13/01/2018 [25/03/2018 |NAO EVITAVEL
10. | M.J.G.A. 18764 09/04/2018 |12/04/2018  |NAO EVITAVEL
1. |T.SRS. 17977 10/03/2018 |09/04/2018  |NAO EVITAVEL
12.  |M.PC. 1/11799 16/03/2018 [01/04/2018  |NAO EVITAVEL
13.  |M.PM. 11184 26/01/2018 [20/03/2018 |NAO EVITAVEL
4. |TJ.LM. 17651 24/02/2018 [26/03/2018  |NAO EVITAVEL
15.  |A.D.M. 14029 17/01/2018 [30/03/2018 |NAO EVITAVEL
16. |M.A.B.S. 18394 26/03/2018  [16/04/2018  NAO EVITAVEL
7. |M.R. 19199 24/04/2018  [25/04/2018 | NAO EVITAVEL
18.  [C.A. 17254 20/03/2018 [19/04/2018  |EVITAVEL

19.  |LC.CA. 929 13/03/2018 [29/03/2018 |EVITAVEL
Definigoes:

- Solicitado ao setor de faturamento os dois (2) prontuérios para auditoria clinica.

- Salientada a importéncia da adequagdo do nimero do prontuério e ndo FIA na

etiqueta de identificacdo.
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Ata de Reunides

~ O Qué

Quem

Quando

POXIMA REUNIAO: /

HORA:

LOCAL:

—~

\*nar o nome completo — NAO |

CAR: se mzior

aﬂ

de 14 participantes utilizar Lists de Presenca e anexar — FOR.NEP.001

11.

13.

i4.
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FORMULARIO - Niicleo de Educacio Permanente

LNGPO\"ERNO DO

_ Cadigo: Versdo: 002 Pagina1de 3 T
_| Tipo de Reuniso: Setor: Diretoria Executiva
. Ordinaria Tema: Comissao de Revisdo de Prontuarios

~ Local: 8° andar-auditério

‘“'?ata — Horario: 26/04/2018 - 15h as17h 15min

I

- Entrada [ () Indicador ( ) Planejamento ( x) Melhoria ( ) Qutro:

- Pendéncias Anteriores = () Primeira Reunido ( x) Nio houve pendéncias da reunido anterior

i Loc_al de

2 O Qué Quem Quando Situagio Argtuolv:?e

5| Evidéncia

_| Reuni&o sobre os Prontuarios Giovani Merenda 26/3/2018 | FINALIZADO | DEP/HJB
Solange Antonelli

- Mara Ercilia Maia

- Rodolfo Gomes

A

A

gt

"L Pauta: Analise dos Check list de Preenchimento de 20 Prontuérios.

S Os membros da Comiss&o de Prontuario: Giovani Merenda,Solange Antonelli, Mara Maia e Rodolfo

o Gomes, reuniram-se para avaliar as conformidades e no conformidades dos preenchimentos de 20

A prontuarios que foram analisados.

5 Todos os prontuérios foram contemplados e registrados no check list com os itens de avaliagéo que

Jl‘ s&0 obrigatoérios, referentes aos servicos de Clinica médica e Cirargica do Hospital Jean Bitar.

r A Comiss&o de prontuario avaliou que a equipe médica gerou n3o conformidade pela falta de

| carimbo médico e assinatura na evolugao. Estas ndo conformidades se deram em um pequeno

percentual.

N RRﬂztnoiéia Porém, em relacgo a equipe de enfermagem como um todo, sendo enfermeiros e técnicos de

. enfermagem a comiss&o avalioy que a equipe estd mais compromissada em manter um prontuario

| organizado. Houveram seis nzo conformidade por parte destes profissionais. Esta melhoria deve-se

JF: as orientacdes constantes que s&o realizadas com a equipe, mostrando a importancia de um

1 prontudrio cada vez mais organizado levando em considerac@o o que se exige para termos um

] documento padrao. _

R A equipe multiprofissional como, nutrigdo, servico social, psicologia e fisioterapia de modo geral em

I uma analise estdo bem. Mas continuamos reforcando com a equipe da nutricdo que as evolugdes

I diérias precisam ser anexadas ao prontuério para termos a garantia que o paciente esta sendo

N assistido por este profissional. Varias no conformidades foram geradas por este motivo.
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Definigoes:

Em uma analise criteriosa dos 20 prontuarios, onde apresentaram 26 n&o conformidades, ainda
assim a comissao de prontuario ficou gratificada, pois houve melhora significativa principalmente no
contexto evoluggo e carimbo pelos enfermeiros. Isto mostra que o trabalho que a comisséo vem
realizando esta tendo um retorno positivo dando uma nova “roupagem” ao prontuario, pois estamos
fazendo com que os colaboradores se sintam como membros desta comisséo.

E a interagdo com os demais profissicnais estd sendo realizada “in locu”,onde a cada avaliagéo
mensal repassamos as néo conformidades geradas, a fim de obtermos melhora por parte destes
profissionais. A responsabilidade de termos um prontuério conforme & de todos nos.

A comiss&o sera sempre incisiva no que se refere no preenchimento correto deste documento tao
valioso que & o prontuario do paciente. E importante n&o s6 nos registros diérios de cada profissional,
como também refletira no processo de faturamento para o respaldo Juridico do Hospital Jean Bitar

Os indicadores avaliados nos apontam que as ndo conformidades precisam melhorar. Dos 20
prontudrios avaliados, tivemos 2 classificados como Otimo,17 como Bom e 1 Razoavel. As
mudangas positivas j& est&o sendo observadas, mas sempre faremos agdes para alcangarmos em
todos os prontuarios 100% Otimo.

Fica evidenciado para a préxima reunifo, termos uma redefinicdo dos membros da Comissao de
Prontuario, o qual necessita da presenca e participagao efetiva da equipe médica, como preconiza o

Regimento Interno da mesma.
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Pendéncias~(Resolugéeleomunicagéo de alteragdes e etc) ]
- O Qué Quem Quando
o Membros da
__ | Proxima Reunido da Comissao Comisséo de 28/5/2018
Prontuarios
— A.“&\
—~| Assinar o nome completo — Nﬁﬂﬁk@RlCAR: Se maior de 14 participantes utilizar Lista de Presenca e anexar — FOR.HJB.NEP.001
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&ﬂ\' Q&S\

|

7. 14.
A

R

' 146




FORMULARIO - Niicleo de Educa¢do Permanente

ATA DE REUNIAO g SovERNo DO
ARA

Sauda Pusiica

B

Cédigo:

woew. s powby

Versdo: 002 Pagina 1 de 1

Tipo de Reunido: Ordinaria

Setor: Comissdo de Materiais Médicos Hospitalares
Tema: Ordinaria da Comissdo de Mat Med

Local: Sala da Diretoria
Financeira - 8° andar

Data - Horério: 26/04/2018 - 11h as 12h00min

Entrada i ( ) Indicador ( X ) Planegjamente ( ) Melhoria ( ) Outro:

Pendéncias Anteriores — ( ) Primeira Reunigdo ({ ) N2o houve pendéncias da reunido anterior

Local de Arquivamento

O Qué Quem Quando Situacao da Evidancia
Cotagdo de bandejas | Coordenadora | Mar¢o | Apresentadas, em reunido, as | SND /Diretoria Financeira
de isopor e das do SND propostas dos fornecedores. Foi | /Almoxarifado /Compras
bandejas térmicas [ Natélia Faria aprovado pelo diretor sr. Rodrigo
Avaliar custo- Frohlich, a aquisicio de 70
beneficio. bandejas. Serd necessdrio a de

cotacdo de tds fornecedores.
Continua em andlise.
Analisar o custo Coordenadora Maio Aguardando apresentacdo de nova Diretoria Financeira /
beneficio entre o da farmacia proposta pelo fornecedor da marca Coordenacéo da cirurgia
clipador Bhio Supply | Aline Gomes Taimin. Continua em analise. Geral / Coordenacéo do
e a liga clip Ethicon Centro Cirtdrgico /
Farmacia
Relato da :
Reuniao
Pauta: Substituicdo da incubadora da CME
- Discussao: A incubadora recém adquirida, em comodato, ndo foi aprovada pelos colaboradores do
setor, pois é de dificil manuseio.
Pauta: Demora na aquisicdo de materiais importantes para cirurgia
~ Discussao: Falado scbre a falta ou demora na compra de materiais de suma importancia para os
procedimentos cirtrgicos, como fios de sutura e escovinhas.
Definicdes:

O Qué

Quem Quando

Verificar a aquisicdo de toalhas de banho e de proceder a2 lavagem das

Diretoria Financeira

roupas dentro do hospital de pacientes residentes fora de Belém. / Apoio /SCIH Maio
Diretoria Financeira
Rever troca da incubadora da CME / Coordenacgao Maio

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

1. Diretor Finaceiro Rodrigo Frohlich — Auséncia justificada por estar no gozo de suas
férias.

l % 1 N Bl
l e 500vlnd Yo eembe Fodlgn
- Natdlia Faria
/ Nutricionista/RT - CRN7 8406
Ao A . Hospital Jean Bitar
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