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. Negécio

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

Missao

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

B Visdo

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

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

™ Humanizacdo: Atuar com dignidade, respeitando os semelhantes como seres Unicos e
~ complexos;

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

~ Seguranga: Exercer atividades com foco na identificagéo e prevencgéo dos riscos,
- considerando praticas de controle estabelecidas.
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1. APRESENTAGCAO

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

de 2016, o qual tem por objeto estabelecer o compromisso entre as partes para o

S gerenciamento, operacionalizagdo e execugdo das agbes e servicos de saude, no

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

regime de 24 horas por dia, assegurando assisténcia universal e gratuita, exclusiva,
- aos usuarios do Sistema Unico de Satde — SUS.

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

&y de Estado de Satde Publica-SESPA e a Organizagdo Social de Saulde — 0SS, Instituto

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

informagGes condensadas relativas ao més de ABRIL 2019.

Belém/PA, 10 de maio 2019.
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CONSULTAS TOTAL REALZADO
COMSULTA Pt B TOTAL ABSENTEISMO | | M0
143 143 53 196 |
158 158 [ 203 |
1 125 40 185
120 120 30 150
28 ) 282
5 26 119
5t 24 78
218 &1 7o
194 40 234
=] 18 8
T3z 852 [xT)
] 27 128
108 35 142
34 0 Ty
133 1] 221
z 48 7
162 7] 188
12 2 14
175 30 208
[5 Tl 135
99

REALZADO ABSENTEISMO |
58 280 . 280
- 43 43 . 4
1 1 2 - 2
5 3 8 - [
3 15 118 - 118
- ] 32 = 32
30 56 [T} - 88 |
98 i 269 - 268 |
13 568 ] - ]
= 13 13 - 13
. F) E 2
8.644 12088 20732 - 20732
- 21 P 5 21
= 12 -
- $ -5 - .1
_ 38 [ - 26
= 1 - i
410 262 612 - 672
16 o] 45 - 45
, 14 14 - 14
43 108 157 - 1857
Fae. 17 205 F 222 |
COM DOPPLER ] 14 23 23 |
T 3403 -3

Belém, 10 de maio de 2013,
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~ MAPA DE PRODUGAO
ANALITICO

REFERENCIA: ABRIL/2019

“Rua: Cénego Jerdnimo Pimentel n® 543 — Umarizal — Belém/PA
_Fone: (91) 3239-3800- Fax (91) 3239-3833
>EP: 66055-000 SU5+ PETES N



| il

LN T [ A

x(aln 2| (el |sle |8

P Clragen barbrem Puvesis - 5400 - Lmsirsl Bosdm - FA

CED 8. 088000 [§Y) 13

A TOMIA PATOLOGICA = IMUNCHISTOCURCD

r;-nnm
LABORATORD DE AMALISES CLBITAS

(HITLTER D LM
IWEDRCIEA, MUTLERR -

mmmm




- JEANBITAR == WRVPARA

-~ |VOLUME DE CIRURGIAS POR TIPO TOTAL
- |ELETIVA 189
. |URGENCIA 13
. |TOTAL 202
VOLUME DE CIRURGIAS POR PORTE TOTAL
PEQUENA 36
' |MEDIA 154
~  |GRANDE 12
~ |TOTAL 202
VOLUME DE CIRURGIAS POR MUNICIPIO TOTAL
~. |ABAETETUBA 4
_ |ACARA 7
_ |ALMEIRIM 9
~ |ANANINDEUA 6
"~ |AURORA DO PARA 4
" [BARCARENA 8
' |BELEM 95
~ |BENEVIDES 9
— |BRAGANGA 1
-~ |BUJARU 1
~. |moJu 8
_ |PEIXE-BOI 1
_ |PORTEL 3
_ |QuUATIPURU 8
~ |SANTA BARBARA DO PARA 4
' |SANTA LUZIA DO PARA 1
SANTA MARIA DO PARA 1
~  |sA0 FRANCISCO DO PARA 7
— |TERRAALTA 8
~ |TOME-AGU 9
~.  |TRACUATEUA 2
~. [TUCURUI 2
_ |VISEU 2
_ |ouTROS 2
. TOTAL 202




VOLUME DE CIRURGIAS POR ESPECIALIDADES

TOTAL

CIRURGIA BARIATRICA

CIRURGIA DE CABECA E PESCOCO

CIRURGIA DERMATOLOGICA

CIRURGIA GERAL

AN

CIRURGIA DO COLON

CIRURGIA DE HERNIA

24

CIRURGIA DO FIGADO E VIAS BILIARES

&

CIRURGIA VASCULAR

14

PLASTICA REPARADORA

OUTROS

TOTAL

Ec-q
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VOLUME DE CONSULTAS POR MUNICIPIO

ABAETETUBA

ABEL FIGUEIREDO

ACARA

s

AFUA

ALMEIRIM

ALTAMIRA

ANAJAS

ANANINDEUA

ANAPU

AUGUSTO CORREA

AURORA DO PARA

BAGRE

BAIAO

mmam—hgmmmm

BARCARENA

o
b

BELEM

BENEVIDES

BOM JESUS DO TOCANTINS

BONITO

[BRAGANCA

BREU BRANCO

BREVES

BUJARL

CACHOEIRA DO ARARI

CACHOEIRA DO PIRIA

CAMETA

CANAA DOS CARAJAS

CAPANEMA

|CAPITAO POCO

CASTANHAL

CHAVES

COLARES

CONCEICAD DO ARAGUAIA

CONCORDIA DO PARA

CUMARU DO NORTE

CURIONOPOLIS

CURRALINHO

CURUA

CURUCA

DOM ELISEU

ELDORADO DOS CARAJAS

FLORESTA DO ARAGUAIA

GARRAFADO DO NORTE

GOIANESIA DO PARA

IGARAPE-ACU

IGARAPE-MIRI

INHANGAPI

IPIXUNA DO PARA

IRITUIA

ITUPIRANGA

TS N R S e e G G LR |

JACUNDA

ok
—h

|LIMOEIRO DO AJURU

—

MACAPA

[\

MAE DO RIO

MARABA

=l

MARACANA
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MARAPANIM

MARITUBA

MELGACO

MOCAJUBA

MO.JU

MUANA

NOVA ESPERANCA DO PIRIA

NOVA TIMBOTEUA

NOVO REPARTIMENTO

DEIRAS DO PARA

OUREM

OURILANDIA DO NORTE

PACAJA

paf= [ fra e |4 len |~ B3 len o | B oo

PARAGOMINAS

PARAUAPEBAS

== Ihd
= | =]

PAU D'ARCO

PEIXE-BOI

7Y Y

PONTA DE PEDRAS

=
—

PORTEL

PRIMAVERA

QUATIPURU

REDENCAO

RIO DE JANEIRO

RIO MARIA

SALVATERRA

SANTA BARBARA DO PARA

SANTA CRUZ DO ARARI

SANTA ISABEL DO PARA

SANTA LUZIA DO PARA

SANTA MARIA DAS BARREIRAS

SANTA MARIA DO PARA

SANTAREM

SANTO ANTONIO DO TAUA

SAO CAETANO DE ODIVELAS

SAO DOMINGOS DO CAPIM

SADO FELIX DO XINGU

SAO FRANCISCO DO PARA

SAO GERALDO DO ARAGUAIA

SAQ JOAO DE PIRABAS

SAD MIGUEL DO GUAMA

SAD SEBASTIAO DA BOA VISTA

SAPUCAIA

SOURE _

TAILANDIA

TENORIO

TERRA ALTA

TOME-ACU

TUCUMA

TUCURUI

ULIANOPOLIS

wlw|ml= (o= ]= M jw]= e n ]| D= oS e e oo | = |o o |w = o |w]s (o

VIGIA

VISEU

=
L)

VITORIA DO XINGU

k.

XINGUARA

e

TOTAL

12
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VOLUME DE CONSULTA POR ESPECIALIDADES TOTAL
ANESTESIOLOGIA 143
CARDIOLOGIA 158
CIRURGIA BARIATRICA 125
CIRURGIA DE CABECA E PESCOCO 120
CIRURGIA GERAL 238
CIRURGIA PLASTICA 93
CIRURGIA VASCULAR 54
ICLINICA MEDICA 218
ICOLOPROCTOLOGIA 194
DERMATOLOGIA 63
ENDOCRINOLOGIA 732
FIGADO E VIAS BILIARES 99
GERIATRIA 108
NEFROLOGIA 34
NUTRICAO 133
OFTALMOLOGIA 23
PNEUMOLOGIA 162
PSIQUIATRIA 12
|REUMATOLOGIA 175
SUBTOTAL 1 (ATENDIMENTOS MEDICOS) 2884
|ASSISTENCIA SOCIAL 61
PSICOLOGIA 60
SUBTOTAL 2 (ATENDIMENTOS NAO MEDICOS) 121
|TOTAL GERAL (SUB.1+SUB.2) 3005

Rua Cénego Jerénimo Pimentel - 543 - Umarizal, Belém - PA
CEP 66.055-000. (91) 3239 — 3800 /3845/ 3831.
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RELATORIO DE ATIVIDADES MENSAL
SERVICO DE ATENDIMENTO AO USUARIO - S.A.U

Més Referéncia Abril 2019

1 - INTRODUCAO

O servigo de Atendimento ao Usuério — SAU e o sefor destinado a avaliar a
qualidade dos servicos prestados pelo Hospital Jean Bitar, analisando o indice de
satisfacio dos usudrios. Estabelecendo um canal de comunicagdo e relacionamento
com o usuério; priorizando que o Hospital Jean Bitar atenda de forma efetiva,
garantindo a eficiéncia @ compromisso com o servigo prestado.

O trabalho & desenvolvido através de escuta individual, registrando os elogios,
criticas, dividas e sugestes relacionadas aos servigos prestados; as buscas ativas
sdo realizadas com os pacientes, acompanhantes e visitantes, consolidando um canal
de relacionamento direto entre o HJB e seus assistidos; as pesquisas de satisfagdo sao
realizadas diariamente nos setores de atendimento do hospital, a partir delas séo
obtidos dados estatisticos referentes ao grau de satisfag8io, estes que s&o monitorados
permanentemente. Outra metodologia utilizada para a coleta de dados € realizada
através das caixinhas de coleta espalhadas pelo hospital, onde os usuérios podem se
manifestar através de folder, avaliando o atendimento recebido.

O objetivo principal do SAU é assegurar junto aos colaboradores dos servigos
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 satde e na
satisfacdo integral do usuério, atendendo as expectativas com qualidade nos servigos.

Para analise das atividades desenvolvidas por este setor e quanto aos nimeros de
pesquisas realizadas pelo SAU do Hospital Jean Bitar, apresentamos através de
relatério, os resultados obtidos com referéncia ao periodo de 01 a 30 de abril de 2019.
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' 2- ATIVIDADES MENSAIS

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

- atender uma amostra significativa de usuarios, uma vez que acreditamos que quanto
~ maior o numero de pesquisas aplicadas, maiores sdo as possibilidades de
minimizarmos ou até mesmo de suprimirmos os problemas apontados pelos que usam
diariamente nosso hospital. Ouvir a opinido e avaliagdo dos usuarios nos permite
detectar as falhas e conhecer os acertos. Esse procedimento € extremamente
- importante para a gestdo hospitalar, uma vez que vem de quem utiliza os servigos e de
m quem mais deve se manter sempre satisfeito. As pesquisas de satisfagdo sdo
relevantes, visto que nos insere na cultura de aten¢do ao usuario, pois precisamos
exercer a Politica Nacional de Humanizagio (PNH), de forma a humanizar as praticas
= em todas as instancias da saude do Sistema Unico de Satde.
~ O SAU realiza ndo sé o atendimento itinerante para a aplicagdo das pesquisas,
n como também realiza atendimento em sala fixa, na qual alguns atendimentos se
configuram em caréter informativo e de direcionamento & algumas liderangas, nos
casos em que constatamos possibilidade de resolugéo imediata da problematica
= apresentada pelo usuario atendido.
& As atividades desenvolvidas pelo SAU sd3o 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 satisfagdo é a chave, o ponto de partida para 0 sucesso da gestéo.

A tabela a seguir, tras o resumo das atividades que O S.A.U realizou ao longo do
més e que se constituiram em material para analise dos resultados aqui apresentados:
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Em abril realizamos cinquenta e cinco (55) atendimentos voluntarios em
sala, sendo que desse quantitativo, apenas um (01) usuério registrou formalmente
mmam.mmhummmmmam“mtummnmmmm,
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apos receberem informacgdes elou orientagoes prestadas pelo SAU e outros ficaram
de trazer em outro momento suas manifestagdes por escrito, contudo ndo o fizeram.

e Mantivemos no més de abril o ritmo intenso na busca pela opinido dos usuarios
~ nos diversos setores do HJB, visando & mensuracdo da satisfacdo dos mesmos,
& totalizando um quantitativo de 1.342 pesquisas de satisfagéo realizadas.

Tabela 02: Pesquisas de satisfac@o realizadas por setor

)

)

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

: Através da aplicagdo da pesquisa de satisfagdo, podemos conhecer como o
- hospital € visto pelo nosso plblico; avaliar os resultados gerados por cada setor; saber
N em quais pontos o hospital apresenta falhas ou fraqueza e como melhora-las, e
it também melhorar a comunicagéo interna do hospital.
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Grafico 01: COMPARATIVO ATENDIMENTO TRIMESTRAL POR SETOR

i Fluxo de Atendimento por Setor

.t 1500 1164 b 55 b LA

- 1000 ,
-~ 500 ’
= o |
& FEVEREIRO MARCO ABRIL

'! HAMB. WINTER. =SADT WALTAS ®TOTAL DE PESQUISAS

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

= O gréafico acima mostra o comparativo de realizagdo de pesquisas de satisfagao
realizadas durante os meses de fevereiro, margo e abril. Comparando o resultado
alcangado no més de fevereiro com o més de margo, visualizamos que em margo
e houve um aumento de 3,88% no nimero de usuarios participantes da pesquisa de
- satisfagdo. Entretanto, no més de abril, novamente tivemos uma elevagéo de 9,76%
T frente & quantidade de pesquisas aplicadas. Contudo, tal resultado né&o
comprometeu negativamente o alcance do nosso compromisso em relagdo a meta
de atendimento, pois nos empenhamos em sempre aplicar uma maior quantidade
s de pesquisas a cada més.

Tabela 03: Quantitativo das respostas obtidas nas pesquisas de satisfagéo

y Ambulatério | Internacdo S.A.D.T. Altas
- Péssimo 0,00% 0,06% 0,45% | 0,19%
- Ruim 1 0,07% 0,03% 0,84% | 0,00%
2 Regular 1,03% T09% | 450% | 0.66%
® ‘Bom 46,68% 17,48% | 4359% | 17,88%
= Otimo 52,22% 81,34% 5062% | 81,27%
- Total Resposta 8.036 3.495 5.361 1.057
. % Satisfagdo 198,89% 98,83% | 9422% | 99,15%

Fonte: S.A.L. HJB - abril 2019
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O resultado do grau de satisfagdo geral dos usudrios atendidos nos quatro
- canais de avaliagdo, feita com base na somatéria dos itens “Bom e Otimo” gerou neste
~ més de fevereiro o valor de 97,77%. Nos paragrafos a seguir serdo analisados os
resultados de cada setor atendido pelo SAU com base nas manifestagbes registradas,
no intuito de evidenciarmos quais as insatisfagdes que ocasionaram o impedimento da
pontuacio maxima de nossos usuarios.
o Ao realizarmos a somatdria das pontuagdes dos conceitos “BOM e OTIMO”,
& constatamos que no més de margo, ocorreu um aumento na satisfagdo geral dos
usuérios, equivalente a 0,05%, comparado ao més passado.

Para ilustrar melhor apresentaremos apos as andlises, o resultado das
b pontuacbes, em forma de grafico.
= Considerando que tivemos apenas 04 (quatro) registro formal em carater
£ negativo 30,77% do total de queixa formalizada.

No segmento ambulatorio, neste més de abril, obtivemos um acréscimo de
0,77% na satisfacdo dos usuarios atendidos no referido setor em comparagdo ao
2 resultado alcancado no més passado, atingindo neste més o valor de 98,89% de
o~ satisfacio. Como causa da insatisfagio, constatamos a seguinte demanda: Agua suja,
auséncia de exaustor no wc, ocasionando odor forte de fezes, papel higiénico fino,
atraso no atendimento da psicologia (demora em iniciar o atendimento no ambulatorio),
= falta de papel toalha, falta de papel higiénico na recepc¢éo principal e wc sujo da

- recepgao principal.
-~ Gréfico 02: SATISFAGAO DO AMBULATORIO
2 0,07%- Ambulatério
2 0,00% 1,03%
= ® Péssimo
et H Ruim
= E Regular
o m Bom
= = Otimo
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As pesquisas realizadas com os usuarios no segmento Internagdo apontaram
satisfagio de 98,83%. Neste setor, foi observado um aumento de 0,18% na avaliagdo
positiva dos usuérios em comparagdo ao resultado do més passado. E ao realizarmos
o estudo das origens das reclamacgdes, observamos que dos 13 registros em carater
reclamatério, 38,46% corresponderam as queixas originadas neste setor, o que
equivale a 05 registros negativos nesse setor. Os assuntos que motivaram a realizagcdo
de registros formais nesse segmento foram relacionados: Insatisfagdo com o
atendimento médico, limpeza ineficaz, insatisfagdo com o tempo de troca dos lengdis,
desagrado da cadeira do acompanhante, tv sem funcionar, descontentamento com a
alimentacéo do acompanhante e cadeira de banho com defeito.

Grafico 03: SATISFAGAO DA INTERNAGAO

H Péssimo
B Ruim

o Regular
B Bom

= Gtimo

No canal SADT tivemos uma queda equivalente a 1,22% na satisfagio dos
usuarios atendidos neste més de abril comparado aoc més de margo, alcangando o
valor de 94,22% de satisfagdo.

Recebemos 04 registros negativos formal nesse setor, 0 que equivale a 30,77% do
total de registros em carater reclamatério (13 registros), sendo eles: Demora no
atendimento prioritario na coleta de sangue, cadeira de rodas com defeito, desagrado
com a limpeza do wc da recepcéo principal e descontentamento com o numero de
técnicos para coletar sangue, ocasionando demora no atendimento.
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Grafico 04: SATISFACAO DO SADT
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O grau de satisfacdo na alta hospitalar nesse més de abril atingiu 99,15% de
satisfagdo, tendo um acréscimo de 0,48% na avaliagdo positiva dos usuarios, em

relagio ao més de abril. Neste més néo houve registro formalizado nesse setor.

Grafico 05: SATISFACAO DA ALTA HOSPITALAR

Alta Hospitalar
0,19% 0,00% _ 0.,66%
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' Grafico 06: ORIGEM DAS MANIFESTA(;E;ES POR ESCRITO

5 CLASSIFICACAO DAS MANIFESTACOES DOS USUARIOS POR SETOR
£ 5D .

0 0

E Ambulatorio Internagdo SADT Alta Hospitalar

WELOGIOS MRECLAMACAD & SUGESTAD

Fonte: S.AU. HJB - abril 2019

Ao analisarmos as 1.342 pesquisas que o S.A.U realizou neste més de abril,

= concluimos que 7,97% dos usuérios que equivale ao quantitativo de 107 registros
~ se manifestaram formalmente, sendo que ao realizarmos a triagem desses 107
manifestos, chegamos a seguinte conclusdo: 83,18% referiam-se a registros em
caréater de elogio; 12,15% condiziam as manifestacdes de natureza reclamatoria e
4 67% relacionaram-se as sugestdes. A seguir, tabela com o quantitativo geral das

- manifestagdes.

- TABELA 04: Quantitativo geral das Manifestacbes Realizados pelos Usuarios

9 TIPO DE COMENTARIO TOTAL MES
T Elogios 89

o Sugestdes 05

& Reclamagbes 13

: Reclamacgbes Soiuﬁbnadas 100

L Meta Contratual 80%

. Meta Realizada 100%

Fonte: S.A.U. HJB - abril 2018
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Grafico 07: META

Mensalmente enfatizamos em nossos relatérios que o numero de
reclamagdes discriminadas na tabela abaixo € maior que o numero de queixas
formalizadas em memorando, visto que em um Gnico manifesto ha por vezes, duas
ou mais reclamacgbes, que apdés a triagem do SAU s@o desmembradas e
encaminhadas para as liderancas responséveis, para posterior acompanhamento de
resolutividade pelo SAU. Vejamos os motivos das reclamacoes:

TABELA 05: Motivos das Reclamacdes

MOTIVOS DAS RECLAMACOES Quantidade
de
Reclamacbes
Agua do bebedouro suja 01
Auséncia de exaustor no wc, ocasionando odor forte de fezes 01
Papel higiénico fino 01
Atraso no atendimento da psicologia no ambulatério 01
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Falta de papel toalha no we

Falta de papel higiénico na recepgao principal

Todas as reclamagdes, sugestdes e elogios, foram encaminhados as
respectivas Coordenacdes, liderancas ou diretorias responsaveis, para avaliagéo,
conhecimento e parecer de providéncias, nos casos das reclamacgdes e sugestdes.

Buscamos com isso, a redugdo ou mesmo a resolutividade completa das
problemaéticas apresentadas por nossos usuarios.
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4- INDICADORES DOS SERVICOS PRESTADOS

O numero de pesquisas aplicadas nesse més de abril ficou 9,76% superior ao
% resultado alcangado no més passado. Isso se deve ao fato de termos dado
~ continuidade & dedicacdo nas abordagens itinerantes e no reforco do nosso
discurso voltado para esclarecer aos usudrios, sobre a importancia da avaliagao dos
mesmos sobre 0s nossos atendimentos e servigos, resultando entdo a um resultado
transcendente ao do més de margo. Os segmentos de atendimento externo estdo
- cada vez mais se expandindo em nimero e atingir a proporcionalidade no
atendimento do SAU se torna bastante laborioso. Nos segmentos de atendimentos
internos, a dificuldade & um pouco menor, pois l& se encontram usuarios que estao
hospitalizados, o que nos proporciona atendé-los a qualquer momento. Mesmo com
A todos os percalcos do més, logramos e até suplantamos a meta de Atendimento
~ Setor/Més X Atendimento S.A U/Més.

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

= Setor N° N° Pesquisas | Porcentagem
Atendimentos S.A.U. Alcangada %

g Prestados

~ SADT (Endoscopia, Colonoscopia, 2.395 537 22,42%

& Retossigmoidoscopia, Broncoscopia,

’f ECG, MAPA, USG, USG doppler, RX,

s PAAF, Ecot:ardlografh. Escleroterapia

~ ecoguiada com espuma, Pulsoterapia

~ e Laboratdrio)

& Ambulatério 2.982 574 19,25%

— Internagao 172 125 72,67%

R Alta Médica 162 106 65,43%

= MEDIA MES 5.711 1.342 23,50%
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5- PROPOSTAS PARA O FREI!HD HEE:

 Continuar desenvolvendo as atividades condizentes ao SAU, buscando a

= ampliacdo e melhoria das mesmas;
% Quem? Supervisora e Auxiliar Administrativo do SAU
X 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 ambulatério.
- + Continuar realizando o acolhimento aos visitantes da UTI;
5 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 € 0 SAU e qual o nosso proposito.

v Ampliar a impressdo dos folders para distribuicBo junto as caixas de
sugestao;

< Avaliar a aplicabilidade do manual do usuario;
- Quem? Supervisora e Auxiliar Administrativo do SAU.
& Quando? Més de maio.
Como? Durante as visitas aos usuarios internados.
v Participar das comissdes do GTH.
i Quem? SAU e demais departamentos.
~ Quando? Nas reunides ordinarias e extraordinarias do més de maio.
& Como? Planejando e efetivando a acgdo: aniversariantes do més do HJB

(colaboradores e profissbes).

- 6 — PLANO DE AGAO EM RELAGAO AS CRITICAS, SUGESTOES E ELOGIOS.
7 Ao final de cada registro de atendimento (reclamacdo/sugestio), onde
detalhamos todo o fluxo do processo, consta o plano de agfo referente a
manifestacéo registrada. Os 89 elogios foram encaminhados as liderancas, para
que as mesmas divulgassem a seus colaboradores a satisfagdo dos nossos
- usuarios e posteriormente encaminhados a Diretoria Executiva para ciéncia.
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7= S‘HTESES DO HES

. Neste més de abril ndo tivemos nenhuma inclusdo elou alteragdo no rol de
= exames e servicos oferecidos aos nossos usudrios internos e externos. Deste
™ modo, no segmento SADT, no que tange aos atendimentos a nivel ambulatorial,
tivemos o seguinte guantitativo (usuarios externos): 171 usuario realizaram E.C.G,
56 Ecocardiogramas, 13 Escleroterapia com espuma ecoguiada, 262 Raio X
ot (diversos), 205 USG, 14 USG doppler, 568 Endoscopias, 103 Colonoscopias, 01
~ Broncoscopia, 12 Retossigmoéidoscopia, 23 pulsoterapia, 36 PAAF's, 21 MAPA's e
910 exames de sangue.

Com relagéo as dificuldades encontradas nesse més de abril, além da
recorrente objecdo de alguns usuérios do ambulatério em participar da pesquisa de
= satisfacdo, tivemos o ndo cumprimento com o prazo da devolutiva dos
3 memorandos, por parte de algumas liderancas, bem como alguns casos de
respostas evasivas aos memorandos de teor negativo.

Salientamos que em relacdo & negativa de participagdo de alguns usuarios na
avaliagio da pesquisa de satisfagSo, o SAU desenvolve um trabalho individualizado
- e esclarecedor, de forma que os usuarios percebam que os servigos e atendimentos
£ sdo dindmicos e que podem sofrer alteragdes diariamente em varios aspectos,
sejam eles estruturais, comportamentais, éticos, de competéncias, de atendimento,
seguranga, € com isso reforgamos a importancia dos mesmos estarem nos
avaliando diariamente, mesmo que seja atendido assiduamente neste hospital. Esse
~ discurso é realizado pelo SAU diariamente, em todos os momentos em que lidamos
com a relutdncia de um usuério.

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

e acao ja comentado acima.
& Atenciosamente, 19 ;:
L cf P " [ Jh-""—u =
: lle Lorraine Borges Pereira
Supervisora do S.A.U

¥ Hospital Jean Bitar — HIB
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RECLAMAGAO N°: 01/114
= SETOR DE ORIGEM: Internagéo
i DATA: 08/04/2019
NOME USUARIO: Hellen Juliane Barata Ribeiro - N°114/2019
TELEFONE: 99368-3577
RECLAMAGAO: “Gostaria de uma manutengdo na cadeira de banho, pois a
- mesma esta com as rodas travadas e n&o tem como usé-las assim. 5° andar
i PROVIDENCIAS: Encaminhado memorando & Coordenagdo das Clinicas
Integradas, solicitando conhecer e adotar as providéncias cabiveis.
RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: 1- Coordenacdo das Clinicas
L Integradas: A cadeira de banho foi identificada e encaminhada para a manutencéo.
~ Pedimos desculpas pelo transtorno. Estamos a disposigéo.
e RETORNO AQO USUARIO: No dia 22/04 estabelecemos contato telefénico com a
usuéria, e, em resposta a sua manifestagéo, a nossa coordenadora das clinicas,
esclareceu que a cadeira de rodas de banho j&@ foi encaminhada para a
~ manutengdo. Finalizamos a conversa pedindo desculpas pelo transtorno ocorrido e
fh agradecemos a sua participagdo.
PLANO DE AGAO: O SAU fard o monitoramento dessa problematica nas visitas
diaria.

RECLAMAGCAO N°: 02/115
- SETOR DE ORIGEM: SADT
~ DATA: 08/04/2019
& NOME USUARIO: Ana Cristina Dias - N°115/2019
TELEFONE: 98170-3464
RECLAMAGAO: “Quero deixar minha reclamagéo em relagdo a demora na coleta de
-~ sangue e, o insuficiente nimero de profissionais para coletar exame hoje. S6 tinha uma
& funcionaria para atender um fluxo grande de pessoas, prejudicando a propria
funcionaria que esta sé e, ha grande chance de erro.”

Thua: Conego Jerdnimo Pimentel n® 543 — Umarizal — Belém/PA
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PRUWDEHCIAS: Encaminhado memorando a Coordenacdo do Laboratorio,

solicitando conhecer e adotar as providéncias cabiveis.
= RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: 1- Coordenacdo do Laboratorio:
~ Primeiramente agradecemos a sua participagdo como usuéria, pois € de extrema
importdncia para nés. Em atengdo a sua insatisfagdo exposta; estamos
regularizando o atendimento para atender a demanda dos usuérios e diminuir o
N tempo na espera do atendimento, quanto os coletadores esta sendo visualizado e ja
- estamos trabalhando para atender melhor a cada dia.
& RETORNO AO USUARIO: No dia 09, 10 e 11/04 realizamos diversas tentativas
telefénicas com o nimero fornecido pelo usuario, mas ndo obtivemos éxito. Na
ocasifo, comunicariamos que a nossa coordenadora do laboratério em resposta a
o sua manifestacdo, esclareceu gue ja esta sendo avaliado o tempo de espera do
~ atendimento, e sendo também realizado treinamentos com a equipe para a
otimizacdo do tempo. Finalizariamos a conversa pedindo desculpas pelo ocorrido, e
agradecemos a sua participacao.
PLANO DE ACAO: Tendo em vista a estratégia criada, iremos acompanhar junto &
- coordenadora do laboratorio a melhoria.

o RECLAMAGAO N°: 03/116

SETOR DE ORIGEM: Ambulatério

DATA: 08/04/2019

~ NOME USUARIO: Aline Cardoso de Almeida - N°116/2019

i TELEFONE: 98513-7147

RECLAMACAQ: “Venho através desta registrar, que no dia 08/04/2018 n&o fui
atendida no horério previsto, sendo que a minha consulta estd agendada para as 9h.
& Cheguei com 4h de antecedéncia, sou a 2° paciente para a especialidade de
i Psicologia. Porém ja sdo 10h30min e ainda ndo foi atendido nem o 1° paciente. A
A justificativa dada pelos atendentes na recepgdo, € que a Dra. Telma esta fazendo visita
& em cima, comprometendo com isso o atendimento dos demais pacientes. Vale
ressaltar que j&@ € a minha 2° consulta, e todas as vezes foi o mesmo incidente,
~ demostrando uma grande falta de respeito para com os seus pacientes.”
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' PROVIDEHGIAS: Encaminhado memorando & Supervisdo de Atendimento/

Geréncia Assistencial, solicitando conhecer e adotar as providéncias cabiveis.

= RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: 1- Supervisdo de Atendimento:
~ Sugerimos encaminhar para manifestacdo da chefia da referida colaboradora. 2-
Geréncia Assistencial: 1- Ciente. 2- De acordo com a Psicdloga Telma ocorreram
duas intercorréncias com pacientes internados e ocupagéo da sala pela equipe
médica, levando a demora do atendimento.

~ RETORNO AO USUARIO: No dia 10 e 11/04 realizamos diversas tentativas
i telefénicas com o namero fornecido pelo usuério, mas ndo obtivemos éxito. Na
ocasido pediriamos desculpas pelo transtorno ocorrido e comunicariamos que a
nossa gerente assistencial reuniu com a profissional em questao, e pontuou com a
- mesma, que caso ocorra alguma intercorréncia com usuario internado, ocasionando
~ demora no inicio do seu atendimento no ambulatério, deve comunicar-se
imediatamente com setor de atendimento, para que assim seja repassado em
tempo habil o usuério. Finalizariamos agradecendo a sua participag&o.

PLANO DE AGCAO: O SAU fard o monitoramento dessa problematica junto as
-~ usudrias que nos procuraram, de forma que foi acordado com as mesmas, que
& mantenham-nos informadas da melhoria do atendimento. Contudo, para que nd3o
haja mais reclamacdes dessa natureza, foi conversado com a supervisora do setor,
que a comunicacio seja sempre exercitada de forma a deixar os usuarios
~ esclarecidos dos imprevistos ocorridos.

RECLAMAGAO N°: 04/117

SETOR DE ORIGEM: Ambulatério

- DATA: 08/04/2019

~ NOME USUARIO: Nelson Lobato Abreu - N°117/2019

i TELEFONE: 98348-9582

RECLAMAGAO: “Deveria haver desodorizante nos vasos dos banheiros, bem como
papel higiénico mais grosso. Além dos banheiros precisarem de exaustor para retirar o
~ ar do referido ambiente. Se possivel as instalagbes sanitarias da rede de esgoto do
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hospital, deveria ser revista, porque o mal cheiro de fezes na frente do hospital polui o
ar. A exaustdo do esgoto parece que sai na frente do hospital, ficando um mal cheiro
—~ horrivel.”
~ PROVIDENCIAS: Encaminhado memorando & Coordenagéo de Apoio e Superviséo
do SHL, solicitando conhecer e adotar as providéncias cabiveis.
RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: 1-Supervisdo do SHL: O hospital dispbe
e de produtos de higienellimpeza conforme padrdo estabelecido pela SCIH e
- preconizado pela Vigilancia Sanitaria. O desodorizante ndo € utilizado devido a
intolerancia/alergia de alguns usudrios/clientes ao produto. A sugestdo do papel
higiénico sera avaliada para posterior mudanga de padronizagdo caso necessaria.
2- Coordenacdo de Apoio: 1- A limpeza das caixas de gordura e fossas de
= residuos sdo realizadas semestralmente. Ultimo servigo: 13/04/2019. 2- Com
= relagdo aos materiais utilizados no hospital, sdo previamente autorizados pela SCIH
e quando tem algum problema a supervisdo de SHL envia a queixa ao almoxarifado.
3- Com relagdo aos exaustores dos banheiros vamos repassar para manutengao
verificar.
= RETORNO AO USUARIO: No dia 22/04 realizamos diversas tentativas telefénicas
& com o nimero fornecido pelo usuério, mas n3c obtivemos éxito. Na ocasido
esclareceriamos que a nossa supervisora de higienizacdo e limpeza informou que
os produtos de limpeza sdo pré-estabelecidos pela SCIH e preconizados pela
- vigilancia sanitaria. O desodorizante € contra indicado devido alguns usuarios
~ apresentarem alergias/intolerancia ao produto. Quanto ao papel, levara a sugestao
na préxima reunido para avaliagdo de possivel mudanca. Comunicamos também
que a coord