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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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-~ |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%

B Péssimo
B Ruim

® Regular
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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.

Jﬁg))))))J}'J'J)))))))’)3)))3))}})))))33})).

Conego Jerdnimo Pimentel n® 543 — Umarizal — Belém/PA
m}MFm{M}W + H"II:EIH

))l



= GOVERNO DO
" AH SEEHEFARlADE “'

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 coordenadora de apoio, esclareceu que as revisdes dos exautores ja foi
solicitado ao setor de manutencdo. Informamos que as limpezas das caixas de
= gorduras e fossas estdo em dias, sendo realizadas rigorosamente no periodo
~ estabelecido. Finalizariamos agradecendo a sua participagéo.
i PLANO DE AGAO: Faremos o acompanhamento junto ao setor de manutengo, a
fim de constatar a resolug&do do problema.
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RECLAHAC!O N°®: 05/119

SETOR DE ORIGEM: SADT
e DATA: 08/04/2019
~ NOME USUARIO: Léo A. F. Oliveira — N°119/2019
Ca TELEFONE: 99124-9396
RECLAMAGAOQ: “Banheiros com limpeza demorada, muito escorregadio o cho e odor
ruim. (Recepgao principal)
- PROVIDENCIAS: Encaminhado memorando & Supervisdo do SHL, solicitando
g conhecer e adotar as providéncias cabiveis.
RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: 1- Supervisdo do SHL: Diariamente &
realizado limpeza de manhd e & tarde conforme rotina, inclusive vistoria apés o
= horario padronizado para limpeza intermediaria quando necessario ou solicitado.
~ RETORNO AO USUARIO: No dia 22/04 realizamos contato telefénico com o
usuario, e em resposta a sua manifestagéo, a nossa supervisora de higienizacéo e
limpeza, pediu desculpas pelo transtorno ocorrido e esclareceu que ira intensificar
as vistorias, a fim de solicitar limpeza de urgéncia caso necessario nos setores de
- maiores fluxos. Finalizamos a conversa agradecendo a sua participagao.
& PLANO DE ACAO: Iremos acompanhar a melhoria.

RECLAMAGAO N°: 06/124
. SETOR DE ORIGEM: Internagéo
~ DATA: 12/04/2019
& NOME USUARIO: Eliane Lima dos Santos - N°124/2019

TELEFONE: 98915-3455

RECLAMAGCAQ: “Gostei de quase tudo, sé a comida do acompanhante que é ruim
= demais. Desculpa a sinceridade, mas podia melhorar a refeicdo dos acompanhantes.”
~ 3° andar

PROVIDENCIAS: Encaminhado memorando & RT- Nutrigio, solicitando conhecer e
- adotar as providéncias cabiveis.
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RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: 1- RT - Nutrigdo: Considerando a
reclamacao relatada no Mem. n°124, informamos que semanalmente os cardapios
- sao atualizados, para os 3 publicos (pacientes, acompanhantes e colaboradores)
g visando uma maior variedade de cardapios, e de forma geral nossas refeigdes sdo
bem aceitas com o diferencial de paladar que agrada a maioria dos nossos
usuarios, gerando elogios ao setor.

Informamos que temos o cuidado em oferecer alimentagdo de qualidade,
- equilibrada, com temperos 100% naturais, sem excesso de sal e gordura.
Entretanto, entendemos pessoas habituadas a um paladar com alimentos
condimentados e preparagdes tipicas regionais que ndo fazem parte do nosso
cardapio, poderdo sentir a diferenga. Segue em anexo cardapio desta semana
< servido aos acompanhantes.

o~ O SND esta a disposigdo para maiores esclarecimentos.

4 RETORNO AO USUARIO: No dia 22/04 realizamos diversas tentativas telefénicas
com o namero formecido pelo usuario, mas ndo obtivemos éxito. Em conversa,
comunicariamos que a nossa responsavel técnica do setor de nutrigdo, esclareceu
- gue semanalmente os cardapios sdo inovados, visando a satisfagdo dos nossos
£ usuarios e acompanhantes. Informamos também que as preparagbes das refeigbes
s&o feitas com temperos naturais. O S.A.U reuniu com a responsavel do setor, e em
conversa, fomos informados pela responsavel técnica, que mensalmente ira buscar
~ novas receitas para estar oferendo uma maior variedades de pratos. Pediriamos
~ desculpas por algum transtorno ocorrido e finalizariamos a conversa agradecendo a
2y sua participagao.

PLANO DE AGAO: Essas demandas continuardo sendo acompanhadas
periodicamente pelo SAU.

~ RECLAMAGAO N°: 07/125
i SETOR DE ORIGEM: Ambulatério

DATA: 12/04/2019

NOME USUARIO: Nazira Mustafé Calil - N°125/2019
e TELEFONE: (94) 99106-9585
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RECLAHAG:U: “Tudo muito bom, sO a agua de beber que esta suja.” (Ambulatorio)

PROVIDENCIAS: Encaminhado memorando & Coordenagdo de Apoio, solicitando
- conhecer e adotar as providéncias cabiveis.

= RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: 1- Coordenacdo de Apoio: A lavagem
das caixas d'agua sao realizadas de 4 em 4 meses; Ultima lavagem: 11/02/2019. Os
filtros dos bebedouros s&o trocados conforme orientagéo da SCIH. As recepgdes do
> ambulatério e central, assim como SND, devido maior volume de uso, os filtros sdo
-~ trocados mensalmente. Ultima troca: 09/04/2019.

& RETORNO AO USUARIO: No dia 22/04 realizamos diversas tentativas telefénicas
com o numero fornecido pelo usudrio, mas ndo obtivemos éxito. Na ocasido,
comunicariamos que a nossa coordenadora de apoio, em resposta a sua
= manifestacdo, esclareceu que a limpeza das caixas d'agua é rigorosamente lavada
5 a cada 4 meses, com data da ultima lavagem no dia 11/02/2019, assim como 0s
filtros dos bebedouros dos setores de maior fluxos de atendimento, que s&o
trocados mensalmente, com data da ultima troca no dia 09/04/2019. Finalizariamos
pedindo desculpas pelo transtorno ocorrido e agradeceriamos a sua participag&o.

- PLANO DE AGAO: No préximo periodo de lavagem e troca de filtro, iremos
acompanhar o fluxo com a coordenadora de apoio.

RECLAMACAO N°: 08/126
- SETOR DE ORIGEM: SADT
™ DATA: 12/04/2019
NOME USUARIO: Janailce Ferreira - N°126/2019
TELEFONE: 99821-8457 / 98084-1389
RECLAMACAQ: "A Dra. Viviane cardiologista € uma péssima médica e desumana,
~ trata as pessoas mal. Uma pessoa como ela ndo € pra ocupar 0 cargo que ocupa’.
™ PROVIDENCIAS: Encaminhado memorando & Diretoria Técnica, solicitando
conhecer e adotar as providéncias cabiveis.
RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: 1- Diretoria Técnica: Encaminho para
- ciéncia, esclarecimento do ocorrido @ conversa com colega da equipe. Aguardo
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retomo. 2- Chefe da UTl: A Dra. Viviane Paes € uma médica muito bem
conceituada e educada entre seus colegas, e tem por caracteristica atender muito
bem todos que recebe sistematicamente para o boletim. Bem, os telefones deixados
nao correspondem a telefones em funcionamento, ndés deduzimos se tratar de
denincia infundada. 3- Diretoria Técnica: Solicito que a queixa da usuéria seja
passada para a colega da UTI avaliar. 4- Chefe da UTl: Para a Dra. Viviane
Ferreira dar ciéncia. 5- Dra. Viviane Ferreira: Tomo ciéncia da queixa da familiar.
Infelizmente ndo percebi nenhum tipo de descontentamento por parte da mesma
durante um ou dois contatos que tivemos. Tratei-a de forma humana como a todos
gue vem a mim. 6- Diretoria Técnica: Ciente.

RETORNO AO USUARIO: No dia 22/04 realizamos diversas tentativas telefénicas com
o numero formecido pelo usuario, mas ndo tivemos sucesso. Em conversa,
informariamos que a nossa diretora técnica mensalmente reline com as equipes
meédicas, e ira pontuar em reunido, a nossa missdo institucional, que & promover a
todos, assisténcia humanizada, com ética e qualidade. Pediriamos desculpas pelo
transtorno ocorrido e agradeceriamos a sua participagao.

PLANO DE ACAO: O SAU fara o acompanhamento dessa demanda, a fim de

contatar a resolutividade da mesma.

RECLAMAGAO N°: 09/128

SETOR DE ORIGEM: Internacgédo

DATA: /04/2019

NOME USUARIO: Marcia Cristina Quadros da Silva - N°128/2019

TELEFONE: 98283-0175

RECLAMACAQO: "Eu achei o hospilal excelente nos atendimentos dos profissionais,
s80 muito educados, mas eu acho que a limpeza poderia ser mais eficaz, por causa
das bactérias para os pés-operados. Trocas de lengois ap6s a limpeza, e a cadeira de
acompanhante mais confortavel, e a televisdo que poderia esta funcionando para
distragdo do paciente. Limpeza (limparem melhor o banheiro, as paredes estio sujas)
Televis@o (consertar a televisdo para que os pacientes néo fiquem entediados). Cadeira
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do acompanhante (consertar os estofados da cadeira).” Leito: 310-B
PROVIDENCIAS: Encaminhado memorando & Coordenagéo de Apoio e Superviséo
do SHL e SPR, solicitando conhecer e adotar as providéncias cabiveis.

RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: 1- Supervisdo do SHL e SPR: Referente
a troca de lengbis, é realizada diariamente dos pacientes acamados; curativos
quando solicitado pela enfermagem (a maioria diariamente), os demais leitos &
trocado a cada 48hs conforme previsto no manual do usuario ou quando necessario
em caso de sujidade, conforme orientagdo da SCIH.

A limpeza das enfermarias & realizada de manh& e a tarde, sendo realizado também
além desta rotina limpeza intermediaria conforme revis&olvistoria. 2- Coordenacéo
de Apoio: 1- troca de rouparia sendo realizadas conforme definido pela SCIH e
atendendo as necessidades do paciente em caso de sujidade for do prazo. 2- Com
relagdo & mobilia dos apartamentos, foi realizado levantamento da necessidade de
troca pelo setor de patrimdnio, e provavelmente tenha um cronograma de aquisigdo
que dependem de verbas de investimentos. 3- Os banheiros s&o higienizados nos 2
tumos diurno e noturno quando necessario. Assim como em situagbes gque nao
podem esperar, a equipe de higienizagao € acionada.

RETORNO AO USUARIO: No dia 22/04 estabelecemos contato telefénico com
usuario, @ em resposta a sua manifestagéo, a nossa supervisora de higienizagao e
limpeza, esclareceu que independente do prazo estabelecido para a troca dos
lengois, caso ocorra sujidade nos enxovais, o usuario solicita a enfermagem a
substituicdo, e imediatamente é feito a entrega. Informamos também, quem realiza
a troca do enxoval dos usuarios acamados ou realizando curativos € a equipe de
enfermagem, quanto os demais, o nosso servico de rouparia € quem realiza a
mudanga. Mas ambos devem comunicar o posto, para que assim seja feito a
substituicdo. Quanto a limpeza, a supervisora ira intensificar as vistorias nos setores
e solicitou de imediato a equipe do andar, a limpeza terminal da enfermaria em
questdo. Com relagdo as cadeiras dos acompanhantes, estdo sendo reformadas
paulatinamente, e segundo a nossa coordenadora de apoio, a pedido da nossa
diretoria, foi solicitado compra de 15 novas poltronas. Finalizamos a conversa

~ agradecendo a sua participagdo.
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PLANO DE ACAO: O SAU fara o acompanhamento da melhoria e faremos o
monitoramento do processo de reforma das poltronas citados na queixa.

RECLAMAGAO N°: 10/129

SETOR DE ORIGEM: Ambulatério

DATA: 12/04/2019

NOME USUARIO: Raimunda do Socorro Camneiro Rocha - N°129/2019

TELEFONE: 98032-0881

RECLAMAGAOQ: “Hoje estive aqui no hospital pra resolver assunto sobre o caso do
meu filho que saiu de alta na quarta-feira. Precisei usar o banheiro da recepgao
principal e no momento nao tinha papel toalha e papel higiénico, e o local estava um
pouco sujo. Obrigada, boa tarde.”

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

RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: 1- Supervisdo do SHL: Diariamente &
realizada rotina de limpeza nas salas e banheiros durante o dia, inclusive nos
banheiros & feito mais de uma vez por tumno, sendo realizado também
abastecimento de insumos com registro em formularios de abastecimento.

RETORNO AO USUARIO: No dia 22/04 entramos em contato telefénico com a
usudria, e em resposta a sua manifestagio, a nossa supervisora de higienizagéo e
limpeza, pediu desculpas pelo transtorno ocorrido, e informou que séo realizadas
mais de uma vez a iimpeza do referido banheiro, assim como o abastecimenio dos
insumos. Porém o fluxo de uso do banheiro é intenso. Ira intensificar as vistorias
nos setores, a fim de detectar falhas como esta. Finalizamos a conversa
agradecendo a sua participagéo.

PLANO DE AGAO: O SAU faré o acompanhamento de melhoria.

RECLAMAGAO N°: 11/133

SETOR DE ORIGEM: SADT

DATA: 12/04/2019

NOME USUARIO: Paulo Sérgio Campos de Lima - N°133/2019
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h TELEFONE: 98251-2622
RECLAMAGCAO: “Deve ter cadeiras de rodas adaptadas para paciente, pois a cadeira

) Que meu esposo usou nao tinha pedal, foi um problema. Teve que colocar um pé em
~ cima do outro. Enquanto o resto esta tudo bem.”

PROVIDENCIAS: Encaminhado memorando & Coordenagéo do Centro Cirirgico e
ry CME, solicitando conhecer e adotar as providéncias cabiveis.

- RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: As cadeiras de rodas ja estdo em fase de
conserto. Aquelas mais desgastadas ja foram retiradas de uso, e todas passarao
por manutencado corretiva.

RETORNO AO USUARIO: No dia 30/04 estabelecemos contato telefénico com o
= usuario, @ em resposta a sua manifestagdo, a nossa coordenadora do centro
~ cirurgico e responsavel pelos maqueiros, pediu desculpas pelo transtorno corrido, e
comunicou que as cadeiras de rodas ja estdo em fase de conserto. A cadeira em
questao, ja foi retirada de uso didrio, e passara por manutengéo. Usuério agradeceu
= © nosso retorno, e finalizamos a conversa agradecendo a sua participagéo.

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

RECLAMAGAO N°: 12/140

~ SETOR DE ORIGEM: Internag&o
- DATA: 22/04/2019
o NOME USUARIO: Diene Elem Aragéo - N°140/2019

TELEFONE: 98911-2463

RECLAMACAO: “O médico plantonista do dia 16/04/2019 Igor, ndo se mostrou

= prestativo em duas ocasifes que o paciente precisou de atendimento. Nesta mesma

ik data nem veio avaliar a paciente, tendo sido solicitado, o que entende que 0 mesmo
negou atendimento a paciente. Em data anterior, quando chamado, falou pra
acompanhante que era apenas uma convuls&o psiquica.”

P PROVIDENCIAS: Encaminhado memorando & Diretoria Técnica, solicitando conhecer

~ e adotar as providéncias cabiveis.

™a: Cénego Jerbnimo Pimentel n® 543 — Umarizal — Belém/PA
: (91) 3238-3800- F 1) 3239-3833
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be RECLAHAG!D N°: 13/143

b SETOR DE ORIGEM: SADT

DATA: 25/04/2019

- NOME USUARIO: Fabiane Trindade - N°143/2019

™ TELEFONE: 98704-5697

RECLAMAGAQ: “Paciente diabética de mellitus e gestante, deveria ser atendidal
Com hipoglicemia correndo o risco de desmaiar, por nivel de glicose baixa no
o sangue, colando a vida do meu bebé em risco. E, mesmo eles sendo informados,
= foram negligentes.”

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

RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: 1- Coordenacdo do Laboratério: Esta
= coordenag&o lamenta em primeiro lugar o ocorrido, gostaria de esclarecer que toda
-~ equipe é orientada a realizar atendimento de acordo com a legislagéo Lei Federal
10.048/2000 Art. 1° que regula a prioridade em atendimento, portanto gostaria de
informar que iremos estudar o caso para que precisamos entender o motivo real de

= sua insatisfag@o ao ser atendido em nosso setor para coleta de sangue. Afirmo que
- as primeiras tratativas j& foram tomadas, realizei reunido com a equipe que compde
atendimento ao usuario ambulatorial, foram todos reorientados e garanto que o fato
ja esta resolvido, outras formas de cultivar o nosso atendimento estd sendo
estudada, para que nosso servigo prestado seja melhor a cada dia, nosso foco é a
= satisfag@o do usuario ao realizar servigos e prezados em qualidade e humanizagéo.

~ RETORNO AO USUARIO: No dia 29/04 realizamos diversas tentativas telefénicas
com o numero fornecido pelo usuério, mas ndo obtivemos é&xito. Em conversa
pediriamos desculpas pelo transtorno ocorrido, e informariamos que a nossa
e coordenadora do laboratério, reuniu com a equipe de atendimento do posto de
= coleta, recrientando os mesmos quanto os critérios de prioridade, conforme a Lei
1 Federal 10.048/2000 Art. 1° que regula a prioridade em atendimento. Pedimos
desculpas novamente, e comunicamos que isso ndc ird& mais acontecer.
Finalizariamos agradecendo a sua participagéo.

r PLANO DE ACAO: O SAU fara o acompanhamento da melhoria.

~ua: Conego Jerbnimo Pimentel n® 543 — Umarizal — Belém/PA
1) 3239-3800- Fax (91) 3239-3833
_rm'll: (91) ax (91) 5u5+ INDsSH
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RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: 1- Diretoria Técnica: Encaminho para
ciéncia e esclarecimento dos fatos com colega da equipe. 2- Chefia da UTI e dos
Médicos Plantonistas: Solicito ao Dr. Igor que relate & Diretoria o cunho clinico
visto que ha clara acusagéo de negligéncia. 3- Médico Plantonista: venho por meio
deste, prestar esclarecimentos sobre o fato ocorrido e acusagdo de negligéncia. A
paciente em questdo teve diagnéstico na alta de doenga de BEHCET, além de
pseudocrises convulsivas a esclarecer, onde fard& acompanhamento ambulatorial
com neurologia, ndo descartado, entre as etiologias, algo psiquiatrico. No dia em
que estava de plantéo fui acionado, por duas vezes, para avaliar suposta “crise
convulsiva” na paciente. Nas duas avaliagdes, a paciente encontrava-se com o nivel
de consciéncia preservado, contactuando, bom padréo respiratério, porém chorosa
e referindo cefaleia, sem sinais de alerta. Melhorou com uso do opidide (tramal). Foi
explicado para acompanhante sobre “pseudocrise convulsiva”, sobre as provaveis
eticlogias e que ndo estava trazendo, naquele momento, risco de morte para
paciente. Em nenhum momento faltou ateng&o, devidos cuidados e orientagbes
para o caso. Além de avaliar a paciente, conversei com a acompanhante sobre as
hipéteses diagnésticas. A médica assistente (Dra. Carolina Kahwage) ja havia
orientado sobre o caso; Ciente de que prestei todo o atendimento e informagdes
necessarias, como plantonista, me coloco & disposigdo para demais
esclarecimentos caso necessario.

RETORNO AO USUARIO: No dia 30/04 realizamos diversas tentativas telefénicas
com o numero fornecido pelo usuério, mas nd@o obtivemos éxito. Na ocasido
pediriamos desculpas pelo ocorrido e informariamos que nossa diretoria técnica
mensalmente reline com as equipes médicas e solicitard& com os mesmos, a
efetividade do atendimento humanizado, ético, cordial e respeitoso continuamente,
a todo e qualquer usuario que seja atendido nesta unidade de salide, embasado em
nossa missdo institucional. Finalizariamos a conversa, agradecendo a sua
participacgéo.

PLANO DE AGCAO: O SAU fard o acompanhamento dessa demanda, a fim de
constatar a resolutividade da mesma.

Pa: Cénego Jernimo Pimentel n® 543 — Umarizal — Belém/PA = &,
+one: (91) 3239-3800- Fax (91) 3239-3833
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DATA:

5.1 |Pelos médicos

15

5.2 |Pelos enfermeiros

1"

5.3 |Pelos Outros Profissionais

16

Sua sensagdo de seguranga em refagio aos
deste hospital?

7.1 |Pelos médicos

14

115

7.2 |Pelos enfermeinos

113

7.3 |Pelos Qutros Profissionais

110

O interesze do médico am ouvir as queixas do
Lmnumlmwum

112

R

As explicacies do médico sobre a doenca do paciente
& o tratemento que foi realizado?

A Bmpeza das roupas de cama e banho?

Az refeicies que foram servidas, em relacdo a|
|temperatura e o sabor?

O siléncio no ambiente do hospital?

O hordno em que 30 senvidas as refeigles?

BljE|8

O horario em que & fefta a impeza do quarto?

O horério das visitas?

161 Informacdes recebidas sobre madicamentos
prescritos e hordnos?

B98I0 8|8 R

N

SIB(8|9| B (8|8

u

O local para reclamaches [ sugesties & de faci
acesso?

Foram realizadas 125 entrevistas nesta data.

18.1 | Pelos médicos

K

18.2|Pelos enfermeiros

105

18.3|Pelos Outros Profissionais

18.4|Pelos S AU

8|88

105
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7 O hospital & bem sinalizado para vocé encontrar o F % 2534 -
llocal onde precisa ir? | placas e cartazes) i '
4 |0 tempo que demorou para o paciente ser atendido? B 10 73 215 53T - : '
s A boa vontade e disposigio das pessoas em ajudar a 2 1 15 238 : -
resolver seus problemas? '
Sua sensacdo de confianga em relagdo S
6 |mmwmmue i 1 10 27 i
Diagnéstico? .
7 | A educacio e o respeito com que voce foi ratado? 1 8 209 597 -
A realizagdo de exames atendeu a sua expectativa o -
e I 3 2 10 269 2
O siléncic no ambiente do Servigo de
e T el = = %
- i

10 O local para reclamagbes / sugesiSes & de facil
BCess0?

Total respondido
Total de 7i8 e 910

indice de Satisfacio de 7/8 e 9110

Foram realizadas 537 entrevistas nesta data
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DATA: 30fabr

1Mﬂmmmm
salas de espera & consultdrios?

teve informaghes e esclarecimentos sobre seu|
de salde?

O hospital & bem sinalizado para vocé encontrar o
local onde precisa ir? | placas e cartazes)

4 |0 tempo que demorou para o paciente ser atendido?
4.1 |Pelos médicos
ulmm
4.3 [Pelos funciondrios da Administragio

£1.[Para 00 médicos
ﬁ.‘!]PI! os enfermeiros
5.3 |Para os funcionirics da Administragdo

Sua sensagdo de confianga em relagic aos
atendimentos oferecidos por este ambulatério?

7.1 |Peios médicos
7.2 |Pelos enfermeiros

7.3 |Pelos funciondrios da Administragso
O interesse do médico em ouvir 88 queikas do|
pacients e o exame fisico que foi realizado?
As explicacdes do médico scbre a doenga doj
|paciente e o tratamento que fol realizado?
ﬂPMmmﬁnﬁdﬂM‘r 2

11 O local para reclamacdes | sugestbes € de faci
acesso?

'Foram realizadas 574 entrevistas nesta data.
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cormedores e salas de espera’?
O hospital & bem sinalizado para vocé encontrar o}
local onde precisa ir? ( placas e cartazes)

3 |0 siléncio no ambiente hospitalar 1 1

BOM
Limpeza e conforto da recepglo, banheiro, 3 21
26
24

4 |A educagio e 0 respeito com que vocé foi tratado? 16

A boa vontade e disposicio das pessoas em ajudar a 1 20
resolver seus problemas?

explicagies do médico sobre a doenga do
paciente e o tratamento que foi realizado?
Sua sensagio de confianga em relacdo aos| 19
atendimentos oferecidos por este hospital?
8 |Cuidados médicos de que vocé recebeu no hospital? 13

‘mmw:hwm 15
cuidados na alta hospitalar?

10 O local para reclamacdes | sugestdes & de facil > 20
acesso’

E|le|8|B|B|&|8|8|3|R

Total respondido

D 2595000000220 020DP0DPSHDODP8D080089

Total de 7/8 e 910
indice de Satisfaclio de 7/8 e 9/10
Foram realizadas 106 entrevistas nesta data.
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Anexo 01: Fluxograma da Pesquisa de Satisfacao

FY

& @
—

. '

Aux Admnstrativo: Apicer pesquiss de sstsfacdo nos
setores de SADT, smbulstono. ntemacso @ sits

hospitslar.
~ Supenvsora: Separsr s
pe pesquisss por setor.

- Supervsors: Organczar
o 0S qQuestonanos em
pasta especifca pars
& | : 80 finsl
o de cads més.
4 Supenisors:
~ Elsborsro relstono
L4 it 1 -
du Supervisors: Redigr memorando conforme o carater de snalitcolestatisico
5 manifestagdo, direcionando-o 805 lideres, nos casos de
5 reciamacso @ sugesiso, solicisr manfestscdo em formuso ‘
o propno, sletando responder em ate 48h 2 S
o Encaminhar
i L . resultados pars s
Aux Admnstratvo: Encaminhar Inhas de comando.
4 memorsndo protocoiado 85 kderancas. l
B Supervisora: Levar memorando 8o Dretor
& Executivo pars cénca.
~ Aux Admnstratvo: Retomar 80 usudno 8pas recebimento
=2 ds recismacdo/sugestio no prazo de 72h.
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Anexo 02: Fluxograma de Registro de Reclamagéo e Sugestdo - Atendimento em

g Sala.

= Supervison e Aux Administrative Recepconar o usuano de forma educada.
= atenciosa e dentficar-se. sempre com {oco no atendwmanto humanzado.

— Supervisora & Aux. Admnsirative: Cnentar o usuand quante 30

et regstro da mandestacio em formulano padroncado.

& Supsrvisors; Encaminhar via memorando protocolado 205 hoeres @ 50ICZar resposta
= 1o pra20 ok 45h. em formulano propNo. NOS Casos Ok reciamacio e sugestic
& Supervisora Levar memorando ac Diretor

™ Executivo para cdnca.

= Aux Adminsieatvo. Retomar 30 uSuano 3pos

-~ recebimento ca reclamacio’sugestio no prazo de 72h

& +

- Supervisora: Arquivar processo (reclamacio/sugestio » mandestagio oo

setor competente + formulane de resSposla 30 USUANG) &M Dasta AtqUND.

2 .

%
‘
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Aux Admmnsiratvo Faer o recohmento dos foiders
diaramente nas canas de sugestio do SAU.

= o

-~ Aux. Administrative: Triar os folders por setor.

4
Supervsora Regstinar os foiders no
mapa de atendmento dano do SAU.

Supervsora Arqunar
&m pasta especfica

P Supervisora: Redigr memorando conforme o cariter da manffestacic,
= soliczando resposta no prazo de 488, em formulano proprio. nos casos de
= '

2 Aux. Adminsstrativo: Encammnhar memorando protocoiado as idenancas.
Ty ; - -

Gil Supervisora: Levar memorando a0 Dretor Executve para céinca.

o~ .

- Aux AZminsiratvo Retomar 30 usuano apos recebimento 22

¥ reclamacio’sugestio no prazo de Th

B '

e WMMM+Mhm

~ competente + formulane de resposta 30 USUAND) @M DASLa AQUND.
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COMISSAO DE CONTROLE DE INFECGAO HOSPITALAR — CCIH
Relatério Mensal

= PRESIDENTE

& - Renata Silva — Enfermeira

= MEMBRO EXECUTOR
Brena Mendes — Enfermeira do SCIH/NHE
Juliana Barrsto — Médica Infectologista do SCIH/NHE

— Renata Silva — Supervisora do SCIH/NHE

MEMBROS CONSULTORES

& Denise Villacorta — Diretoria Técnica — Membro;
Edilze Silva — Coordenadora de Apoio — Membro;

e Matdlia Faria — Nutricionista (RT) — Membro;

s Andréia Silva - Coordenadora do Laboratério — Membro;
Aline Gomes — Supervisora da Farmécia — Membro;

=3 Rodrigo Frohlich — Diretor Financeiro — Membro;

Solange Antonelli — Gerente Assistencial — Membro;

“Rusa: Cénego Jerbnimo Pimentel n® 543 — Umarizal — Belém/PA
_Fone: (91) 3239-3800- Fax (91) 3239-3833
SEP: 66055-000
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v INTRODUGAO
" ATIVIDADES DESENVOLVIDAS COM DETALHAMENTO
- A. VIGILANCIA EPIDEMIOLOGICA
. A. 1 Busca ativa de casos de infecg@o hospitalar
= A. 2 Busca ativa de infecgdo do sitio cirirgico
A. 3 Doengas de notificagbes compulsérias
= A. 4 Acidente de trabalho com material biclégico
A. 5 Educagdo Continuada

A. 6 ReuniGes

ANALISE DOS INDICADORES DE INFECGAO
PROPOSTAS PARA O PROXIMO TRIMESTRE
i CONSIDERAGOES FINAIS

ANEXO

e - Copia da ATA da reunio ordinria
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— O SERVICO DE CONTROLE DE INFECCAQ HOSPITALAR (SCIH) do Hospital Jean Bitar
r apresenta o relatdrio das atividades realizadas do més de abril de 2019. O SCIH/NHE executa as agles
il necessarias para a identificag8o precoce de infecgdes hospitalares, através de avaliagdo didria dos
- métodos de assepsia e antissepsia do hospital, promovendo seguranga méaxima dos usudrios e
- colaboradores. Em dreas criticas, como na Unidade de Terapia Intensiva, este cuidado é especial e
y redobrado, a fim de manter os usudrios em alto nivel de precaugfo, evitando a contaminagio por
p microrganismos hospitalares. Os principais dados deste relatdrio foram coletados através de busca ativa
o nas unidades de internac8o e na UTI. Outros dados foram repassados pelos setores de apoio do servigo,
o como Centro Cirdrgico, Farmécia, Laboratério, SESMT, Epidemiologia e Estatistica.

25 Il - ATIVIDADES DESENVOLVIDAS COM DETALHAMENTO

No periodo de 01 a 30 de abril de 2019, foram realizadas visitas técnicas rotineiras aos
setores, avaliando & detectando possiveis falhas no servico e, por conseguinte, focos efou casos de

- infeccdo hospitalar.
. A. VIGILANCIA EPIDEMIOLOGICA
m A.1 - VIGILANCIA EPIDEMIOLOGICA: Busca ativa e passiva

Todos os pacientes s&o avaliados quanto & possibilidade de desenvolver infecgBes em todas
as topografias, levando — se em consideragio os seguintes fatores de risco: gravidade, tempo de
permanéncia na unidade e utilizaglio 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 radiolégicos sugestivos de infecgéio, informagbes obtidas da equipe
assistencial e dos registros nos prontudrios, onde se destacam as informagdes: uso de antimicrobianos,
curva febril do paciente, realizagio de procedimentos invasivos, utilizagdo de cateteres, sondas e
drenos, mudanga nas caracteristicas dos ferimentos e presenca de secrecio ou expectoragdo nos
o pacientes. Todos os casos confimados de infecgdo hospitalar sdo nofificados em fichas especificas e
individuais. Durante a busca ativa, é verificada a adesdo dos colaboradores aos protocolos de prevengio
= de infecglio da CCIH.

1 Diariamente & realizada busca ativa de usudrios com dispositivos invasivos, através da

i contabilizagio e avaliagBo de todos os usuarios internados nas unidades de internag@o, e a tabela 01
& mostra o quantitativo da busca ativa com o percentual comparativo entre os usudrios dia e 0s usuarios
i acompanhados. Observa-se que mais da metade dos usudrios intemados foram acompanhados

i diariamente através de busca ativa.

-
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infecc@o no més de abril de 2019.

Terapia Intensiva 230 202 B7,82%
Total 1544 1308 84,71%
Fonte: SCIH/NHE, Estatistica.

A.2 - BUSCA ATIVA DE INFECGAO DE SiTIO CIRURGICO

No més de abril foram realizadas 210 cirurgias no total, com 58 cirurgias classificadas como
limpas. Todas as cirurgias limpas foram acompanhadas enquanto os pacientes estiveram internados no
hospital e durante a internag&io néo tivemos casos de infecgdo cirdrgica conforme mostra a tabela 02.

Tabela 02: Relac@o de cirurgias realizadas e infecgao de sitio ciriirgico.

00 00
Qutras 151 71,9% 00 00
Total 210 100% 00 00

_Tabela 03: Casos notificados em Abril

Fonte: SCIH/NHE, Departamento Cirdrgico.
A. 3 - DOENGCAS DE NOTIFICAGOES COMPULSORIAS

A vigiléncia epidemiolégica é definida pela Lei orgénica da saide N° 8.080/90 como um conjunto
de acdes que proporcione 0 conhecimento, a detecgio ou prevencdo de qualquer mudanga nos fatores
determinantes e condicionantes de salde individual e coletiva, com a finalidade de recomendar e adotar
as medidas de prevengdo e controle das doengas e agravos. No més de Abril foram notificados trés
casos de tuberculose (uma pulmonar, uma pleural @ uma peritoneal) com as fichas encaminhadas ao
setor de referéncia.

..-. .. . "] LT S e e ..

Total 03

A. 4 - ACIDENTES DE TRABALHO COM MATERIAL BIOLOGICO

No més de Abril ocorreram quatro acidentes de trabalho com exposigio a material biolégico,
nenhum com profissionais ligados diretamente ao hospital, um foi com o fisioterapeuta (empresa
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terceirizada) e os demais com académicos/ residentes de medicina, ambos foram atendidos conforme o
fluxo implantado na instituigo, nSo necessitando realizar profilaxia, o fluxo & orientado aocs
colaboradores, terceirizados, residentes e académicos pelos técnicos de seguranga do trabalho da
instituicdio, acompanhados pela equipe do SCIH/NHE, na integragio/ambientago e reforgado sempre
que necessério e/ou ocorra acidentes no ambiente de trabalho como forma de inibir novos acidentes. No
momento estamos em alerta com relag@o aos estudantes de medicina, para que tanto eles quanto
preceptores figuem mais alerta aos procedimentos com material perfuro cortante.

= A. 5 - EDUCAGAO CONTINUADA E TREINAMENTOS REALIZADOS

i No més de Abril o SCIH/NHE realizou treinamentos sobre o Bundle de sondagem vesical,
7] para enfermeiros e técnicos de enfermagem da UTI e das clinicas, com a finalidade de reduzir as
il infecgdes do trato urinario associadas ao cateter vesical de demora, principalmente nas clinicas onde o
i uso do dispositivo € menor e onde temos o maior nimero de infecgio, além deste foi feito o treinamento
i in loco sobre o curativo e manipulagdo do cateter venoso central dentro das recomendacies da ANVISA.
Iniciamos o uso de curativo adesivo transparente estéril para cateter venoso central e a liberagio das
) tampas de protecio das vias de uso descartdvel na fita do paciente (tope). Proxima media sera o swab
de alcool individual.
A. 6 - REUNIOES

- ReuniGes mensais: No més de Abril de 2019 ocorreu somente a reunifo ordindria no dia
-~ 18/04/2019. Os assuntos pontuados e discutidos estdo descritos detalhadamente em ata, anexa.

Il - ANALISE DOS INDICADORES DE INFECCAQ

No més de Abril de 2019, tivemos um total de 174 saidos com uma taxa de Infeccio
Relacionada a Assisténcia a Saiude (IRAS) de 2,3% conforme mostra a tabela 04 e o gréfico 01 abaixo,
e taxa esta que apresentou queda significativa em relagBio ao més anterior. O trabalho de orientagéio
permanece e as visitas de busca ativa s8o realizadas diariamente nas éreas assistenciais.

i1 Tabela 04: Taxa global de Infecgéo Relacionada & Assisténcia a Sadde, de paciente com Infecgiio
di e letalidade (%) do més de Abril de 2018.

da

= IRAS — InfecgBes Relacionadas a Assisténcia & PIRAS - Pacientes com Infecgbes Relacionadas a
" Saude Assisténcia & Salde

TIRAS - Taxa de Infecgio Relacionadas a TPIRAS - Taxa de Paciente com Infecgio Relacionada &
= Assisténcia a Salde Assisténcia & Salde

= T-Letalidade — Taxa de letalidade
= FONTE: Busca ativa do SCIH/NHE, Laboratério e Estatistica do HJB.
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Gréfico 01: Taxa global de Infecgbes Relacionadas & Assisténcia Saide Abril de 2019.
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FONTE: Busca ativa do SCIH/NHE, Laboratério e Estatistica do HJB.

No més de Abril houve 04 casos nofificados de Infecgbes Relacionadas & Assisténcia &
-~ Salide destes nenhum ocorreu na UTI, conforme mostra o grafico 02 de densidade de Infecgdes
—~ Relacionadas a Assisténcia 4 Salde (IRAS) na UTI, que é atribuida de acordo com o nimero de
~ paciente-dia e o nimero de episddios de IRAS nos usuérios internados na unidade, com um valor de
~ densidade final de zero.

Gréfico 02: Densidade de IRAS na UTI no més de Abril de 2019.
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FONTE: Busca ativa do SCIH/NHE, Laboratério e Estatistica do HJB.
As visitas diarias na unidade com observagdo dos procedimentos realizados e controle
rigoroso do uso de dispositivo invasivo s8o mantidas e servem de base de dados para a composigio do

= relatério conforme o grafico 03.
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Gréfico 03: Taxa de Utilizagido de Procedimentos Invasivos na UTI — sonda vesical de demora,
cateter venoso central e ventilagio mecénica.
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FONTE: Busca ativa do SCIH//NHE, Laboratério e Estatistica do HJB.

Medida de controles para coibir a propagacéo e reduzir os casos de germes multiresistentes
e outros microrganismos isolados j4 vem sendo realizadas, conjuntamente a Implantagio dos protocolos
de seguranga do usudrio, além de controle rigoroso ao uso de anfimicrobiano de amplo espectro.
Continuamos realizando swabs de vigilancia semanalmente na UTI e precaugdio de contato com coleta
de culturas em pacientes oriundos de outras instituighes, essas agbes tém apresentado bons resultados,
e estamos conseguindo combater e evitar a disseminacio das bactérias muitirresistente em nosso
servigo.

IV- PROPOSTAS PARA O PROXIMO MES

«  Continuar a implantag3o dos bundies, seguindo com o bundle de prevengdo de infecgio
priméria da corrente sanguinea;

«  Realizar reunides mensais, gerar, analisar os indicadores epidemiclégicos de infecgdio e
providenciar agbes que visem a preveng&o e o controle das infecgbes nosocomiais;

*  Realizar visitas diarias na UTI, Clinicas assistenciais e Centro Cinirgico;

* Realizar orientagdes aos acompanhantes sobre os cuidados de prevencio e controle de
infecgdes no ambiente de salde;

* Intensificar acompanhamento “in Joco” das equipes quanto aos cuidados de precaugbes
universais, Biosseguranga.

* Realizar Visitas técnicas e gerar relatdrio ao gestor.
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«  Participar da implantagio dos Protocolos de Seguranga do Paciente
e +  Participar da elaboragio dos Protocolos clinicos
Y V. CONSIDERAGOES FINAIS

A Comisséo de Controle de Infecgéio Hospitalar, do Hospital Jean Bitar, vem realizando vérias
acbes com objetivo de controlar e prevenir as infecgbes hospitalares, tais como:

- *  Cumprimento do cronograma de reunides em 100% e reunies extraordindrias com os
- diferentes setores quando necessario.

. Mantarmgashr&samalimdmmmmsulmdasavmmmpam
desdobramentos de acBes de melhoria dos processos nas reunides da CCIH.

i *  Monitoramento da Higienizagdo das méos.

) * Monitoramento da ades@o as normas e rotinas instituidas pela CCIH, através das
& avaliagbes de processos dos procedimentos invasivos (sondagem vesical, ventilagdo mecinica e cateter
a2 venoso central, sitio cirirgico), além das adesdes as normas de isolamento e higienizagio das méos,
3 nos setores durante as visitas didrias do SCIH/NHE.

* Adequagio das normas e rotinas do hospital de maneira a cumprir a legislagio vigente,
aumentar a seguranga no tratamento e reduzir os riscos para o usudrio, de acordo com as
recomendacbes da ANVISA e dos principais 6rgéos mundiais, como a OMS e o CDC.

Belém - PA, 03 de Maio de 2018.

3 Renata Silva
— Enf* Esp. Epidemilogia!CIH
COREN-PA 137,154

r RENATA KAROLINE LIMA DA SILVA
st Enf*. Esp. em Epidemiologia e Controle de Infecgéo

COREN 137.164
& Presidente da CCIH/HJB
“ua: Cénego Jerdnimo Pimentel n° 543 — Umarizal — Belém/PA = -
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ANEXO
Ata do Més de Abril de 2019.
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ATA DE REUNIAO - Comisséo de Controle de Infecgéo Hospitalar
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Cédigo: ATA.HJB.CCIH.034 Versdo: 001 Pagina 1 de 2

Tnuprr Reunido: Renata Silva — Enfermeira do SCIH/NHE

HI Data Reunido: 18/04/2019 Local: Sala de reunifio do anexo Hora: 14:00 ATA N°: 034

| Pauta 01: Uso de cateter duplo limen;
- Pauta 02: Consumo de antimicrobianos;
_| Pauta 03: Fluxos de acidente de com material Bioldgico com Médicos Residentes e internos;
Pauta 04: Treinamento de Bundles;
~{ Pauta 05: Novo Membro da Comissdo da CCIH

_| Participantes (*Seguir Lista de Presengas): Brena Mendes de Sousa, Andréia Maria F. da Silva, Jessyca da Silva P.
dos Santos, Rodrigo Frihlich, Denise Bitar V. Villacorta, Renata Karoline Lima da Silva, Franciele P. de Lima, Solange
| Carneiro, Juliana Li Ting Barreto.

—| Ausente(s): Natélia Faria (Licenca Saude); Edilze Pereira da Silva (Demanda de Trabalho).

-| 1-Uso de cateter duplo limen:

~| Desenvolvimento: Relatado pela enfermeira Renata que vem ocorrendo varios casos de solicitagao de cateter duplo
—| limen para apenas um paciente no mesmo dia, @ que em alguns casos os pacientes estdo sendo puncionados por
—~| muitas vezes e sem sucesso na realizacio dos acessos, salicitando que seja avaliado pela diretoria técnica se a equipe
,-! de médicos residentes estd com dificuldades na realizacBo dos procedimentos, para assim, receberem treinamentos
rJWitﬂ::dﬂasmmﬁialmmnmmsm. Foi repassado pela diretora Denise que os médicos residentes estdo em
hJ constante treinamento, porém que levaria os casos aos staff para avaliagdo de melhoria nos processos.

ﬁl Em seguida o diretor Rodrigo solicitou para farmacéutica Jessyca que continue levando para as reunides os relatorios
ﬁil mensais de cateter duplo limen liberados para avaliagio da comiss&o.

~! Agbes Futuras: Avaliagao da distribuigdo dos cateteres duplo lumen da UTI.

f“i 2 - Consumo de Antimicrobianos:

~ Desenvolvimento: Solicitado pelo diretor Rodrigo que seja levado para as reunides mensais da comissdo, o quantitativo
- das ampolas de antimicrobianos mais caros dispensadas no més com o detalhamento em valores para avaliacdo da
| comissdo. Sendo solicitada tambem pela enfermeira Renata que a farmacia envie os consumos e valores semanalmente
*”{ para acompanhamento.

' Agdes Futuras: N&o houve programacgao de acdes futuras para essa aco.

3 - Fluxos de acidente com material Biolégico com Médicos Residentes e internos:

" Desenvolvimento: Foi relatada pela enfermeira Renata os recorrentes casos de acidentes com perfuro cortantes com
médicos residentes e internos da cirurgia, casos ja repassados pela comissdo de perfuro cortante, a mesma repassou,
que a diretoria técnica junto & coordenagdo do laboratdrio devera avaliar a possibilidade de criag@o de kit acidente para
" ser inserido ao sistema salux contendo todas as solicitagdes de exames necessarias para os casos de acidentes,
facﬂrtmdnuﬂmemm&usdeﬁnansl;lnmmasahmdmnmquﬂsumlamﬁoaamaadmnmmnﬁn
", funcionam, haja vista, que o atual fluxo, para ser realizada a solicitagio de exames aos colaboradores, primeiramente o
mmdw&rapassarpahmﬂmh’::mmtulam A coordenadora Andréia relatou que jé foi realizado um kit
acidentes pelo laboratdrio & que devera ser inserido pela Tl ao sistema, diretora Denise também solicitou que o kit possa
ser manipulado também pelos enfermeiros em caso de impossibilidade médica. Sendo definida, a verificag@io de fluxo de
acidentes com o SESMT e a introdugdo do kit acidentes no sistema SALUX.

B4 E KR8 H KK

Acdes Futuras: Avaliagdo: Andamento e resolutividade da agfo.

95
NS
. e

AEEERITS A VIBA



ATA DE REUNIAO - Comisséo de Controle de Infecgdo Hospitalar

ﬁll mn Reunido Ordinéaria ‘m"""n“ "I“
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4 - Treinamento de Bundies:

Desenvolvimento: Repassado pela enfermeira Renata que ja foram iniciados os treinamentos de bundles de sondagem
vesical com as equipes de enfermagem UTI e clinicas integrada. Quanto ao treinamento dos Bundles de ventilagdo
mecénica e cateter venoso central, sera realizado posteriormente apés reunido com a equipe terceirizada de fisioterapia,
na qual, a gerente assistencial Solange reunird com o senhor Reinaldo para definicdo da equipe de fisioterapeutas e
posteriormente agendamento dos treinamentos com os mesmos, € a médica infectologista Juliana reunira com as
equipes médicas para definigao de realizagdo dos treinamentos. Sendo repassado pelo diretor Rodrigo que foi realizado
a solicitagiio de compra para o aparelho de ultrassonografia portétil, o que facilitaré o treinamento da equipe médica
para insercio de cateter venoso central.

Agbes Futuras: Verificagao e avaliagdo da equipe multiprofissional apds os treinamentos de bundles.

5- Novo Membro da Comisséo da CCIH:

Desenvolvimento: A supervisora do SHL senhora Franciele passou a fazer parte da comiss@o da CCIH assumindo o
cargo de secretéria no lugar da coordenadora do SND Nathalia Faria.

Nomes/assinaturas:

* Caso ndo seja feito assinaturas neste documento anexar “Lista de Presenga” com assinaturas dos participantes

]
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FORMULARIO - Nicleo de Educagio Permanente

Lista de Presenca
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Cédigo: FO.HJB.NEP.001

P4gina 1 de 1

Nome do Evento: “i/;

Facilitador: Lo o1 o @‘

Qualificagéo do Facilitador: E’“M

J
1]
n
i

;

Data: §3/0d)20i9q Horério/lnicio: __h __ min. / Término: __h__min | C. Horéria Total:__ h__ min
Setor: HCLM /iune | Diretoria: Adwﬂ Local: 4 e
| Tipo: () Reunido ( ) Treinamento ( ) Curso ( ) Palestra ( ) Outros - Especificar:
N°® | Matricula Nome Assinatura Setor Fungéo
t]dos | _ ALLUIVHE | Eokneresto
2| 445 Widveco, 'ﬂm:mﬁf dstal COHY  Holnobos |Coolliudene,
3. | 480 da\$he £ ao onte 'F Foamdes farmacadica.
1329 |Uperupo FasH Ct L S\ [bduereia | pin._adm
&| - Auwdiby 7 y?.{iaz 7 7
.| R Bl ol o oo | SAH | NHE [Stupeiovapio
1.1 4oY ranuse, PaLhm.,, | SHLJS PR | Seapemne
8| QOA C.ATouli | & A. Ceils |
s. Juliame €. “r—a_tj S 4 « S SCIM /e oddica |
10.
1.
12.
13.
14,
15.
16.
17.
18.
19.
20.
21,
22,
23.
24.
Total de Participantes: _ % 0‘! @;‘?\3\ :
Renata Silva Renata Silva
' Assinatura do Facilitador: e Pt te Responsével Pelo Evento: __© costxos iy
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ATA DE REUNIAQ - Comissdo de Revisdo de Obitos

JEANBITAR Reuniao Ordinaria da Comissso
Cédigo: ATA HJB.CRO.010 Versao: 001 Pagina 1 de 2 goveus 0o
“Responsavel Reuniao: 10308 0s membros
| Data Reunido: 30/04/2019 | Local: Sala do Anexo Hora: 15:00 ATAN® 16

Pauta: Reuni@o Ordinaria
 Participantes: Anne Kelly Alves Gongalves
Rosangela Ledo
Marta Pampiona
Laiane Dias
Leila Rezegue de Moraes Rego
Ausente(s): Giovani Merenda

Pendéncias: Nao se aplica

Desenvolvimento:
Pautas: Analise de 20 (vinte) prontuarios através de aplicagio de check list.

Os membros da Comissdo de Andlise de Obitos: Laiane Dias, Rosangela Ledo, Marta Pamplona, Anne
Kelly Alves e Leila Rezegue, reuniram-se para analisar e discutir os 21 prontuarios de 6bitos ocorridos entre margo/2019
e abri2019 para a atualizagio das revisdes de totalidade de obitos.

Os vinte (20) dbitos analisados foram considerados nfio evitéveis e foram consequéncias de causas diversas
tais como: Pneumonia, Sepse, Septicemia, Peritonite, Doenga Obstrutiva Crénica, Edema pulmonar, Sepse Pulmonar,
Choque Cardiogénico, Choque Séptico Refratario, Broncopneumonia, Acidose Metabdlica, Insuficiéncia Respiratdria
Aguda e Choque Séptico. Logo, ndo houve indicaglo para auditoria clinico cirlirgica.

Foi nos entregue pelo NQSP a lista de ébitos ocorridos em abril e todos os ébitos foram analisados por esta
Comissao.

Realizadas auditorias baseadas no Protocolo de Londres nos prontusrios, (1/16728; 1/354, 1/6758, 1/117282) a
pedido dos membros da CRO.

Os 20 (vinte) prontudrios analisados (na integra) foram:

I

SIGLAS DOS NOMES m{"mcuom DATA INTERNAGAO IDATA DE OBITO) srrum:lomnn

1. |AAB 25543 09/01/2019 31/03/2019 NAO EVITAVEL
2 |AGS 26779 16/02/2019 14/03/2019 NAO EVITAVEL
3 |GELCS 27366 08/03/2018 11/04/2019 NAO EVITAVEL
4 |(DBS 2217 16/04/2019 18/04/2019 NAO EVITAVEL
5. |FBS 28030 31/03/2019 09/04/2019 NAO EVITAVEL
6. |FSL 25602 15/01/2019 22/03/2019 NAO EVITAVEL
7. I|JRSR 27449 12/04/2019 18/04/2018 NAD EVITAVEL
8. |MCSE 36 12/12/2016 04/03/2019 NAO EVITAVEL
| 9 |MDRS 27969 28/03/2019 31/03/2019 NAO EVITAVEL

BEEREITE A ViBA




- ATA DE REUNIAO - Comissdo de Revisio de Obitos o

- m Reunifo Ordinéria da Comissio

» Cédigo: ATA HJB.CRO.010 Versdo: 001 | Pégina 2 de 2 PADA

~| 10. |MEAB 27858 25/03/2019 29/03/2019 NAQ EVITAVEL
~| 1. |MLPM 27288 04/03/2019 19/04/2018 NAQ EVITAVEL
~| 12. |MPLA 13804 11/04/2018 16/04/2019 NAO EVITAVEL
~| 13. |MPR 28549 12/04/2019 17/04/2019 NAO EVITAVEL
~| 14. [NCP 18729 31/03/2018 19/04/2019 NAO EVITAVEL
~| 15. |OHSF 27814 23/03/2019 03/04/2019 | NAO EVITAVEL
~| 18. |RDS 2774 16/04/2019 18/04/2019 NAO EVITAVEL
~| 17 |REF 28380 09/04/2019 11/04/2019 NAO EVITAVEL
~| 18 |RFP 10741 11/03/2019 26/03/2019 NAO EVITAVEL
| 18 |[RMM 26736 15/02/2019 27/03/2019 NAO EVITAVEL
~| 20 |[SBA 27332 07/03/2019 18/04/2019 NAO EVITAVEL
__|Agdes Futuras: Préxima reunido programada para Gltima terga-feira de maio

| NomeslAssinaturas: Lista de presenga em anexo

)
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FORMULARIO - Nucleo de Educagdo Permanente farera

JEANBITAR Lista de Presenga
Cadigo: FO.HJB.NEP.001 Versdo: 001 Pagina 1 de 1
Nome do Evento: Quumzo (Ordirina o CRV
Facilitador: Empresa/Consultoria:
Inicio: h in.
Data: 30/ 04 /2019 Thenta: _h"m Carga Hordria Total: __ h___min.
Setor: Diretoria: Responsavel pelo Evento:
Local: Tipo: Reunido ( ) Treinamento ( ) Curso | ) Palestra( ) Outros| )
Especificar:

N° [Matricula [ Nome pzeqjue Amﬂn Setor Fungao
] ; 3248 e Uryl cooaly
: d ] (| (L T | meondd
: Um Umuu Qercales gmh& M@ﬂ
: ra N i . Brd| A ool
6 bouaund 000 e leAd | Medacq -
T
8 j
9
10.
11.
12.
13,
14.
15.
16.
17.
18.
19.
20.
Assinatura do Facilitador: Total mwm:_oﬁ_

0 e i

o | Diretor da Area Recebimento NEP Data___J_ |
'_'k‘ft:,_";';

100



ATA DE REUNIAD - Comissiio de Revisdo de Prontuarios CECRETARIADE
SAUDE PUBLICA

_| JEANBITAR Reuniao Ordinéria da Comissao n‘

GEOVERND DO

o Cédigo: : ATA.HJB.CRP.016 Verséo: 001 Pagina Pagina 1 de 3

_| Responsavel Reunido: Membros da Comissao
| Data Reuniao: 25/04/19 | Local: Sala de Reuniao 4° andar Hora: 14:00h as 15h30min ATA N° 016
_[Pauta: Analise do Check list de Preenchimento de 20 prontuarios.

‘Ir_Farticipanm (*Seguir Lista de Presengas): Cristiane Monte, Tanise Maia, Virginia Monteiro, Solange Antonelli, Mara
' Maia e Rodolfo Santiago

| Ausente(s): Giovani Merenda

| Pendéncias:
4]

1
' Desenvolvimento:
- Os membros da Comissao de Revisao de Prontuarios avaliaram seus quantitativos de prontudrios (vinte - 20) para analisar

- suas respectivas conformidades e/ou ndo conformidades.

-
Todos os 20 prontuérios foram contemplados e registrados no check list com 0s itens de avaliagio que sdo obrigatorios,

"] referentes aos servicos de clinica médica e cirurgica do Hospital Jean Bitar.

¥
| A comissdo avaliou que a equipe médica, este mes, gerou um pouco menos de nio conformidades. Os problemas mais
" recorrentes continuam sendo a falta de carimbo nas evolucdes (seja Staff efou Residentes Médicos) e falta do carimbo do

“| Staff no Sumério de Alta do paciente.

! Devido as continuas cobrangas e orientagdes a equipe de Enfermagem, este més ocorreram poucas faltas de carimbo e
assinaturas nas evolugbes, ressaltando a importante atencao no recebimento do prontudrio na saida do bloco cirlrgico

| para as clinicas ou uti (conferir check list, assinar e carimbar recebimento).

| A equipe multiprofissional, que continuam gerando ndo conformidades, por nao imprimir, assinarem e carimbarem as
_| evolugdes dos pacientes das clinicas tanto médica, quanto cirdrgica, ao anexar as evolugdes no prontuario.

E recorrente reforgarmos com todas as equipes, mensalmente, que precisamos garantir a qualidade dos nossos
prontuérios e isto so sera possivel se todos seguirem as devidas orientagdes e as colocarem em pratica diariamente.

| Uma das agbes tomadas pela Gerente Assistencial ja esta surtindo efeito. A mesma esta devolvendo os documentos
incompletos (sem carimbos, assinaturas e anexos) para os respectivos responsaveis, até estar devidamente completo e
conforme. Porém, o desgaste & diario, pois apesar de todos saberem o que fazer e o que preencher, ndo o fazem.
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= Assim como a médica Intensivista Cristiane Monte, que esta monitorando os documentos dos pacientes dentro da UTI,
- para que na montagem do prontuério nenhum documento seja extraviado e nada esteja fora da conformidade.
=
s A comissao de prontuérios langou no més de Abril/19, a campanha do prontuario seguro, no gual conta com dez metas de
| seguranga:

| 1- Fazer todo registro de maneira clara e objetiva no prontuério eletronico.
= 2- Fazer somente anotagbes que se referem ao paciente.

| 3- Todas as evolugdes e prescrigdes devem ser didrias, com data, hora, assinatura e carimbo.
- 4- Caso nao tenha carimbo, © nome e a inscrigio do conselho devem estar escrito de maneira legivel.

5. Todas as folhas do prontuario devem constar, nome completo, data de nascimento, nome da mae e fia.

~ 6- Todo o procedimento deve ser registrado pelo profissional que realizou.
= 7- Os espagos em branco devem ser anulados com um traco.
2 8- E proibido usar lapis, fita, liquido corretivo e rasurar as anotagdes.
- 9- E obrigatério checar medicamentos e procedimentos prescritos.
~ 10- E proibido o uso de abreviacfes que nao estejam no siglario do hjb.

‘I Os itens de nfo conformidade mais recorrentes sao:
~! - falta de evolugao, carimbo e assinatura das equipes (Médica/Staff, Assistencial e Multiprofissional e Enfermagem);
!
| Reforgamos que as ndo conformidades refletem também no processo de faturamento do Hospital Jean Bitar, a cada
< prontudrio repleto de ndo conformidades, ocorre 0 desperdicio de tempo e de meta da Unidade hospitalar, culminando em

1

~| impactos juridicos e desgastes para com as instancias superiores.
—.| Sobre os indicadores dos prontuérios avaliados, 0s mesmos geraram a seguinte classificagao:
-| 10 com o indice — Otimo;

| 08 com o indice - Bom e;

-! 02 com o indice - Razoavel.

Acoes Futuras:

Nomes/Assinaturas:

* Caso nao seja feito assinaturas neste documento anexar “|ista de Presenga” com assinaturas dos participantes
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