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HOSPITAL

EANBITAR e DNBRISK

Saude Piblica

\.

Negocio

Assisténcia em média e alta complexidade na &rea ambulatorial e hospitalar para
clinica médica e cirlrgica das doencas metabdlicas e gastrointestinais.

- Missao

= Promover a assisténcia humanizada, com ética e qualidade para o usuério do Sistema
. Unico de Satde (SUS).

~ Visao

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

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

Humaniza¢do: Atuar com dignidade, respeitando os semelhantes como seres Unicos e
- complexos:

Qualidade: Compromisso de exercer suas obriga¢des buscando sobressair-se nos

resultados;
~ Seguranca: Exercer atividades com foco na identificag&o e preveng&o dos riscos,
~ considerando praticas de controle estabelecidas.
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- 1. APRESENTACAO

_ O INDSH assumiu a gestio do contrato de n° 002/SESPA/2016 em 01 de Abril
de 2016, o qual tem por Objeto estabelecer 0 compromisso entre as partes para o
= gerenciamento, Operacionalizacdo e execucdo das acbes e servicos de salde, no
Hospital Jean Bitar, com a pactuacdo de indicadores de qualidade e resultado, em
regime de 24 horas por dia, assegurando assisténcia universal e gratuita, exclusiva,
aos usuarios do Sistema Unico de Satide — SUS.

Em atendimento ao Contrato de Gest3o N° 002/SESPA/2016 entre a Secretaria
~ de Estado de Salde Publica-SESPA e a Organizagdo Social de Satide — 0SS, Instituto
Nacional de Desenvolvimento Social e Humano-INDSH, sero apresentadas as

informages condensadas relativas ao més de maio 2018.

Belém/PA, 08 de junho 2018.
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Producdo Consolidada de Maio de 2018

ALTAS HOSPITALARES

TOTAL DE SAIDAS LEITOS
HOSPITALIZAGAD Ty CONTRATASO OBITOS PACIENTES/DIA OPERACIONAIS
CLINICA CIRURGICA 122 116 1 442 40
CLINICA MEDICA 61 110 2 966 20
cnl z . 13 261 10
TOTAL 183 226 16 1.669 70
TOTAL GERAL DE SAIDOS 199
ATIVIDADE CIRURGICA
MEDIA DE SALAS DE
; ELETIVA URGENTE TOTAL CIRURGIA PARTOS
ATIVIDADE CIRURGICA OPERACIONAIS/DIA
170 13 183 1,18 -
ATENDIMENTO AMBULATORIAL
ATENDIMENTC MENSAL
CONSULTAS TOTAL REALIZADC +
ESPECIALIDADES CONSULTA SUBSEQUENTES TOTAL ABSENTEISMO ABSENTESMO
ANESTESIOLOGIA 62 62 62
CIRURGIA BARIATRICA 129 128 128
CARDIOLOGIA 67 67 67
CIRURGIA DE CABECA E PESCOCO 91 91 81
CIRURGIA GERAL 215 215 215
CIRURGIA PLASTICA 65 65 65
CIRURGIA VASCULAR 23 23 23
CLINICA MEDICA 223 223 223
COLOPROCTOLOGIA 143 143 143
DERMATOLOGIA 45 45 45
ENDOCRINOLOGIA 579 579 579
FIGADO E VIAS BILIARES 122 122 122
GERIATRIA 118 116 116
PNEUMOLOGIA 106 106 106
REUMATOLOGIA 160 160 160
SUBTOTAL 1 (ATENDIMENTOS MEDICOS) 2.146 2.146 - 2.146
ASSISTENCIA SOCIAL 13 13 13
NUTRICAQ 71 71 71
PSICOLOGIA 41 41 41
SUB TOTAL 2 (ATENDIMENTOS NAO MEDICOS) 125 - 125 - 125
TOTAL DE CONSULTAS REALIZADAS 2271
CURATIVOS AMBULATORIAL 207 | 207 | I 207
TOTAL DE CONSULTAS REALIZADAS + 2478
CURATIVOS + ABSENTEISMO
SADT
NUMERO DE EXAMES
PACIENTES DO TOTAL REALIZADO +
EXAMES HOSPITAL EXTERNOS TOTAL REALIZADO ABSENTEISMO ABSENTEISMO
ANALISES CLINICAS 8.533 9.218 17.751 17.751
ELETROCARDIOGRAMA 111 97 208 208
ECOCARDIOGRAMA 30 37 67 67
ENDOSCOPIA 24 400 424 424
RAIOS-X 432 141 573 573
TOMOGRAFIA 54 75 129 129
ULTRASSONCGRAFIA 42 141 183 183
PAAF . 25 25 25
DENSITOMETRIA OSSEA - 7 - <
RESSONANCIA MAGNETICA 11 19 30 30
ANATOMIA PATOLOGICA 136 116 252 252
ERGOMETRIA - 11 11 1
MEDICINA NUCLEAR - 12 12 12
MAPA = 8 g g
IODOTERAPIA - 7 7 7
PULSOTERAPIA - 27 27 27
ESPIROMETRIA - 28 28 28
HEMOTERAPIA 185 . 185 185
HEMCDIALISE 43 - 43 43
HOLTER DE GLICEMIA = - " -
BRONCOSCOPIA 3 2 5 5
TOTAL 9.604 10.364 19.868 - 19.968
TOTAL DE EXAMES REALIZADOS 19.968 . hlich
TOTAL DE EXAMES  REALIZADOS = endd fig \“ance“g
ABSENTEISMO od ¢ Aam- ¥ 069862
owel® cra 29% orear
Belém, 08 de junho de 2018. e ﬁa\ Jea®
RS
Reodrigo Fréhlich

R. Conego Jerénimo Pimentel - Umarizal, Belém - PA
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JEANBITAR - MPAR

MAPA DE PRODUCAO - MAIO/2018
3 oBros .
HOSPITALIZAGAD ADMISSGES | ALTAS Tm;f:::::"‘s e s Tiris e PACENTES DA o;%:;o LE[D?:S T:I%’;:E c'éﬁ’;‘:ggo Pagﬁglnhégzim
HS HS
CLINICA CIRURGICA 119 ) ] [} 1 442 40 520 123 71.28% 3.59
CLINICA MEDICA 55 58 3 0 2 966 20 1.240 83 77,90% 15,33
cn 10 0 0 0 12 281 10 310 13 84,19% 20,08
TOTAL 184 180 3 0 16 1669 70 2170 198 76.91% 8.39
ATIVIDADE CIRURGICA
AR GROERGER C?RATER T MEDIA DE SALAS CIRURGICAS OPERACIONAIS/DIA
13 [ 170 1,18
ATENDIMENTO AMBULATORIAL/IEGRESSOS
ESPECIALIDADES CONSULTA INTERCONSULTA CONSULTA SUBSEQUENTE TOTAL

ANESTESIOLOGIA 62 62
CIRURGIA BARIATRICA 129 123
CARDIOLOGIA &7 67
CIRURGIA DE CABECA E PESCOCO o1 91
CIRURGIA GERAL 215 215
CIRURGIA PLASTICA 65 85
CIRURGIA VASCULAR 23 23

LINICA MEDICA 223 223
COLOPROCTOLOGIA 163 143
DERMATOLOGIA 45 45
ENDOCRINOLOGIA 579 579
FiIGADO E VIAS BILIARES 122 122
GERIATRIA 116 116
PNEUMOLOGIA 1 108
REUMATOLOGIA 1 160
SUBTOTAL 1 {ATENDIMENTOS MEDICOS) 2146 2146
ASSISTENCIA SOCIAL 13 13
NUTRICAQ 71 7
PSICOLOGIA 1 41
SUBTOTAL 2 (ATENDIMENTCS NAQ MEDICOS) 125 125
TOTAL CONSULTAS 2274 2271
CURATIVOS AMBULATORIAIS 207 207
TOTAL GERAL 2478 2478

SERVICO DE APOIO DIAGNOSTICO E TERAPEUTICO-SADT—(EXTERNO)
EXAMES N° EXAMES REALIZADOS

ANALISES CLINICAS 9.218
ELETROCARDIOGRAMA a7
ECOCARDIOGRAMA 37
ENDOSCOPIA 400
RAIOS-X 141
TOMOGRAFIA 75
ULTRASSONOCRAFIA 141
PAAF 25
DENSITOMETRIA OSSEA o
RESSONANCIA MAGNETICA 18
ANATOMIA PATOLOGICA 116
ERGOMETRIA 11
MEDICINA NUCLEAR 2
MAPA
IODOTERAPIA 7
PULSOTERAPIA 27
ESPIROMETRIA 28
HEMOTERAPIA o
HEMODIALISE ¢}
HOLTER DE GUICEMIA 0
BRONCOSCOPIA =
TOTAL 10.364

Rua Cénega Jerdnimo Pimentel - 543 - Umarazal, Belém - PA
CEP €8.055-000. (91) 3235 — 2800 /3845/ 3331.
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™ IVOLUME DE CIRURGIAS POR TIPO TOTAL

~ [ELETIVA 170
URGENCIA 13

— |TOTAL 183
VOLUME DE CIRURGIAS POR PORTE TOTAL

— |PEQUENA 31

. |MEDIA 133
GRANDE 19

~ |TOTAL 183

~ |VOLUME DE CIRURGIAS POR MUNICIPIO TOTAL

—~. |Abaetetuba 2
Ananindeua 22

~ |Barcarena 7
Belém 87

™ |Benevides 5

. |Braganga 5
Breu Branco 1

— |Bujaru 1
Canaé dos Carajas 1

™ {Capanema 3

_ {Castanhal 3
Concordia do Para 1

~.  {Cumaru do Norte 1
Curuca 3

— |Floresta do Araguai 1

_ 1Gurupa 1

" ligarapé — Acu 2

—~. lInhangapi 1
Jacundé 1

~—~. {Marituba 10
Moju 1

— IMuang 1

. |Nova Timboteua 2
Parauapebas 2

—~ {Salvaterra 1
Santarem Novo 1

™ 1Santa Barbara do Para 2

. |Santa Isabel do Para 1
Santa Maria do Paré 1

—~ |S&o Dorningos do Capim 1
S&o Francisco do Paré 1

— S3o Miguel do Guamé 2
Tailéndia 2

™ |Tomé-Acu 1

~.  [Tucurui 1
Uliondpolis 1

~ |Vigia 1
Viseu 1

™ |Vitoria do Xingu 1

~ |Xinguara 1

TOTAL 183

__ [VOLUME DE CIRURGIAS POR ESPECIALIDADES TOTAL
Cirurgia Baridtrica [

~. |Cirurgia de Cabeca e Pescoco 17
Cirurgia Dermatolégica 17

— |Cirurgia Geral 33
Cirurgia do Célon 17

™ [Cirurgia de Hérnia 33

. (Cirurgia do Figado e vias Biliares 50
Cirurgia Vascular 4

—. |Plastica Reparadora 5
QOutros 3

— ITOTAL 133

Rua Cdnego Jerdnimo Pimentel - 543 - Umarizal, Belém - PA = _ @
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VOLUME DE CONSULTAS POR MUNICIPIO

ABAETETUBA

ABEL FIGUEIREDO

ACARA

AGUA AZUL DO NORTE

ALTAMIRA

ANAJAS

ANANINDEUA

ANAPU

AUGUSTO CORREA

AURCRA DO PARA

AVEIRO

BAGRE

BAIAC

BARCARENA

BELEM

1338

BELTERRA

BENEVIDES

BOM JESUS DO TOCANTINS

BONITO

BRAGANCA

o]
[#53

BREVES

2]

BUJARU

ik
L

CACHOEIRA DO ARARI

CACHOEIRA DO PIRIA

CAMETA

CANAA DOS CARAJAS

CAPANEMA

CAPITAC POCO

CASTANHAL

COLARES

CONCEICAO DO ARAGUAIA

CONCORDIA DO PARA

CURIONOPOLIS

o et R B e =] e Py LN [=1 BN N

CURRALINHO

CURUCA

—
ol

DOM ELISEU

FLORESTA DO ARAGUAIA

GARRAFAQ DO NORTE

COIANESIA DO PARA

GURUPA

IGARAPE-ACU

IGARAPE-MIRI

INHANGAPI

IPIXUNA DO PARA

IRITUIA

ITUPIRANGA

JACUNDA

MACAPA

MAE DO RIO

MARABA

MARACANA

MARAPANIM

MARITUBA

MELGACO

MOCAJUBA

MOJU

MUANA

NAQ INFORMADA

NOVA ESPERANCA DO PIRIA

NOVA TIMBOTEUA

NOVC REPARTIMENTO

QEIRAS DO PARA

CUREM

QURILANDIA DO NORTE

PARAGOMINAS

PARAUAPEBAS

PEIXE-BOI

PONTA DE PEDRAS

PORTEL

PRAINHA

PRESIDENTE MEDICI

= [mlg|w|e|Blw|ols|a|o|w | |alE e ]S |o o ]e o] o |w]o|w|o B [a o[- [w]-= [
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PRIMAVERA 5
QUATIPURU 1
REDENCAO 11
RIO DE JANEIRO 1
RIO MARIA 1

{RONDON DO PARA 3
SALINOPOLIS 28
SALVATERRA 15
SANTA BARBARA DO PARA 20
SANTA CRUZ DO ARARI 5
SANTA ISABEL DO PARA 17
SANTA LUZIA DO PARA 5
SANTA MARIA DO PARA 13
SANTAREM 24
SANTAREM NOVO 3
SANTO ANTONIO DO TAUA 8
SAO CAETANO DE ODIVELAS 2
SAO DOMINGOS DO GAPIM S
SAO FRANCISCO DO PARA 11
SAQ JOAO DE PIRABAS 5
SAO MIGUEL DO GUAMA 22
SAO SEBASTIAO DA BOA VISTA 4
SAPUCAIA
SOURE 11
TAILANDIA 2
TERRAALTA 1
TOME-ACU 7
TRACUATEUA 2
TUCURUI 2
ULIANOPOLIS =
VIGIA 7
VISEU =
VITORIA DO XINGU 2
XINGUARA 5
TOTAL 2537
VOLUME DE CONSULTA POR ESPECIALIDADES TOTAL
ANESTESIOLOGIA 62
CIRURGIA BARIATRICA 129
CARDIOLOGIA 67
CIRURGIA DE CABECA E PESCOCO 91
CIRURGIA GERAL 215
CIRURGIA PLASTICA 65
CIRURGIA VASCULAR 23
CLINICA MEDICA 223
COLOPROCTOLOGIA 143
DERMATOLOGIA 45
ENDOCRINOLOGIA 579
FIGADO E VIAS BILIARES 122
GERIATRIA 116
PNEUMOLOGIA 108
REUMATOLOGIA 160
SUBTOTAL 1 (ATENDIMENTOS MEDICOS) 2146
ASSISTENCIA SOCIAL 3
NUTRICAQ 71
PSICOLOGIA a
SUBTOTAL 2 (ATENDIMENTOS NAC MEDICOS) 125
TOTAL GERAL 2271

Rua Cénego Jerdnimo Pimentei - 543 - Umarizal, Belém - PA
CEP 66.055-000. (91) 3239 — 3800 /3845/ 3831.
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— VOLUME DE INTERNACOES POR MUNICIPIO TOTAL
Abaetetuba I

Ananindeua

Barcarena

Belém

Benevides

Braganca

Breu Branco

Bujaru

Canaa dos Carajas

Capanema

—~ Castanhal

Concdrdia do Pard

— Cumaru do Norte

Curuca

— Floresta do Araguai

Gurupa

- llgarapé — Acu

Inhangapi

Jacunda

Marituba

Moju

Muana

Nova Timboteua

Parauapebas

Saivaterrs

™ Santarem Novo

Santa Barbara do Pard

— Santa Isabel do Pard

Santa Maria do Para

—~ Sao Domingos do Capim

Sao Francisco do Pard

— Sdo Miguel do Guama

Tailéndia

— Tomé-Agu

Tucurui

Ulionépolis

Vigia

Viseu

Vitoria do Xingu

o o e e e e 0 o 61 [ X S N I P [ [ N Y 0 R Y ) 1S IO IO ) P (1 R [

Xinguara

TOTAL 184

VOLUME DE INTERNACOES POR ESPECIALIDADES TOTAL

Cirurgia Geral 87

Cirurgia Bariatrica 2

Cirurgia Plastica 8

N Clinica Médica 15

Coloproctologia 10

— Cardiclogia

Cirurgia do Aparelho Digestivo

. Cirurgia de cabeca e pescoco

Dermatologia

Endocrinologia

Geriatria

Medicina Intensiva

2
1
0
1
il
Figado e vias biliares 14
E]
8
Plantonista / Clinica Médica 1

Pneumologia 12

Pulsoterapia Q

s, Reumatologia

TOTAL 184

Redrigo Frohlich
Diregéio Administrativo e Financeiro

||
Rua Cénego Jerbnimo Pimentel - 543 - Umarizal, Belém - PA ENNgsus
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i PLANO ESTATISTICO
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- REFERENCIA: MAIO/2018
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RELATORIO DE ATIVIDADES MENSAL

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

~ Més Referéncia Maio 2018
1 — INTRODUCAO

O servico de Atendimento ao Usudrio — SAU é o setor destinado a avaliar a qualidade dos
~  servigos prestados pelo Hospital Jean Bitar, analisando o indice de satisfacdo dos usuérios.
Estabelecendo um canal de comunicagdo e relacionamento com o usuario; priorizando que o
Hospital Jean Bitar atenda de forma efetiva, garantindo a eficiéncia e COMpromisso com o
servico prestado.
~ O trabalho é desenvolvido através de escuta individual, registrando os elogios, criticas,
duvidas e sugestdes relacionadas aos servicos prestados; as buscas ativas s3o realizadas com
Os pacientes, acompanhantes e visitantes, consolidando um canal de relacionamento direto
. entre 0 HIB e seus assistidos; as pesquisas de satisfacdo sdo realizadas diariamente nos
—~  setores de atendimento do hospital, a partir delas sdo obtidos dados estatisticos referentes ao
grau de satisfagdo, estes que s3o monitorados permanentemente. Outra metodologia utilizada
__ bara a coleta de dados ¢é realizada através das caixinhas de coleta espalhadas pelo hospital,
~  onde os usuarios podem se manifestar através de folder, avaliando o atendimento recebido.

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

Para analise das atividades desenvolvidas por este setor e quanto aos numeros de
~  Pbesquisas realizadas pelo SAU do Hospital Jean Bitar, apresentamos através de relatorio, os
—~  resultados obtidos com referéncia ao periodo de 01 a 31 de Maio de 2018.
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2— ATIVIDADES MENSAIS

No més de maio, assim como nos meses anteriores, nos esforcamos para atender uma

~

—_

~  amostra significativa de usuarios, uma vez que acreditamos que quanto maior o nimero 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 avaliacdo dos usuarios nos permite detectar as falhas e conhecer os acertos. Esse
~  procedimento é extremamente importante para a gestdo hospitalar, uma vez que vem de
quem utiliza os servigos e de quem mais deve se manter sempre satisfeito. As pesquisas de
satisfagao sdo relevantes, visto que nos insere na cultura de atencdo ao usuario, pois
~. precisamos exercer a Politica Nacional de Humanizacdo (PNH), de forma a humanizar as
~  préticas em todas as instancias da satide do Sistema Unico de Satde.

O SAU realiza no s6 o atendimento itinerante para a aplicacdo das pesquisas, como
_ também realiza atendimento em sala fixa, na qual alguns atendimentos se configuram em
~  caréter informativo e de direcionamento a algumas liderangas, nos casos em gque constatamos
possibilidade de resolugdo imediata da problematica apresentada pelo usuario atendido.

As atividades desenvolvidas pelo SAU s3o baseadas na ética profissional, visando
~ Garantir o principio da dignidade das pessoas e de seus direitos como cidad3os, 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 satisfacdo é a chave, o ponto de partida para o sucesso da gestao.

A tabela a seguir, trds o resumo das atividades que o S.A.U realizou ao longo do més e
que se constituiram em material para andlise dos resultados aqui apresentados:

—~

—
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g Tabela 01: Apresentacio das atividades realizadas pelo S.A.U
~ [ ITEM  DESCRICAO DAS ATIVIDADES No
= 1,  AtendimentosGerais = 744
~ | 11 |Aendimentosemsala R R
o 1.2  Atendimentos por telefone 24
- 1.3 Atendimentos exclusivamente por meio de folder 60
e 14 Atendimentos nos leitos (visita as clinicas) 645
5, 2.  Acdes geradas nos atendimentos SR 351
= 2.1  Orientagdo / informagao sobre normas, regras e servicos (consultas, 344
~ exames, internacdo)
R 2.2 Encaminhamento a outros profissionais, servicos e/ou setores do 07
— | Centro Hospitalar Jean Bitar
B 3.  Pesquisas de satisfacdo realizadas 663
~ 3.1  Internas : el
N 3.2  Externas 502
" | 4. Reunidesinternasadministrativas realizadas | 03
~ 5. Participacdo em eventos e treinamentos (internos e 04
7 externos)
 TOTAL GERAL DE ATIVIDADES SRR 1.765
—~ oo S —_— Fonte: HIB - Maio 2018 o
g Em maio realizamos dezoito (18) atendimentos voluntarios em sala, sendo que
" desse quantitativo, cinco usudrios registraram formalmente os seus relatos. Os demais

. usuarios demonstraram contentamento com o atendimento, apds receberem informagdes

~  e/ou orientacBes prestadas pelo SAU e outros ficaram de trazer em outro momento suas

manifestacdes por escrito, contudo n3o o fizeram.
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Mantivemos no més de maio o ritmo intenso na busca pela opiniso dos usudrios
nos diversos setores do HJB, visando & mensuracdo da satisfacdo dos mesmos, totalizando
um quantitativo de 663 pesquisas de satisfacio realizadas.

Tabela 02: Pesquisas de satisfacio realizadas por setor

~ SETOR N° ATENDIMENTOS
~ | BB RIERAG e e

~ PIRBERRAEAG e i s S R e R e

- SAD L ER T

R A Bspltaloey i D 5 e Rl e e
~ ROTAR T e e T

Fonte: S.A.U. HIB — Maio 2018 LS SRESS e

Em todas as abordagens que o SAU realiza, é esclarecido aos usudrios gue eles podem
se manifestar positivamente ou negativamente, assim como também, podem apenas dar a
pontuacdo aos itens citados nos formuldrios.

Através da aplicacdo da pesquisa de satisfagdo, podemos conhecer como o hospital &
visto pelo nosso pulblico; avaliar os resultados gerados por cada setor; saber em quais pontos
O hospital apresenta falhas ou fraqueza e como melhord-las, e também melhorar a
comunicagdo interna do hospital.

Grafico 01: COMPARATIVO ATENDIMENTO TRIMESTRAL POR SETOR

| Fluxo de Atendimento por Setor
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| o
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EAMB. ®INTER. wSADT ®ALTAS E TOTAL DE PESQUISAS

\
|
1

Fonte: S.A.U. Hospital Jean Bitar — Maio 2018
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O grafico acima mostra o comparativo de realizacdo de pesquisas de satisfacdo
~  realizadas durante os meses de marco, abril e maio. Comparando o resultado alcangado no
~ més de margo com o resultado do més de abril, visualizamos que em abril houve uma
elevacdo de 2,56% no nimero de usudrios participantes da pesquisa de satisfacdo.
_ Entretanto no més de maio tivemos uma queda de 2,79% frente & quantidade de
~  pesquisas aplicadas. Contudo, tal resultado n3o comprometeu negativamente o alcance do
NOSsO compromisso em relacdo a meta de atendimento, pois nos empenhamos em sempre
aplicar uma maior quantidade de pesquisas a cada més.

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

- __Ambulatério | Internacio | S.A.D.T. Altas |
& EPéssimo ‘ 0,15% 0,18% 0,52% 0,36% 5
- "Ruim 0,39% 1,28% 113% | 072% |
_ iRegular 2,71% ; 3,62% 625% | 271% |
~ "Bom T 22,98% 20,75% | 30,36% | 17,18% |
R "6timo T 73.78% 7418% | 61,73% | 79,00% |
_ Total Resposta 3.360 2.738 2480 | 553
~ %Satisfacio | 96,76% | 94,92% | 92,10% | 96,20% ;

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

3 - ANALISES DOS DADOS

O resultado do grau de satisfac@o geral dos usudrios atendidos nos quatro canais de
. avaliagdo, feita com base na somatdria dos itens “Bom e Otimo” gerou neste més de maio o
~  valor de 95%. Nos paragrafos a seguir serdo analisados os resultados de cada setor atendido
pelo SAU com base nas manifestacbes registradas, no intuito de evidenciarmos quais as
insatisfagBes que ocasionaram o impedimento da pontuacdo méaxima de NOSSOS USUArios.

. AC realizarmos a somatdria das pontuagdes dos conceitos “BOM e OTIMO”,
Cconstatamos que no més de maio, ocorreu um superavit na satisfacio geral dos usuarios,
equivalente a 0,01%, comparado ao més passado.

R Para ilustrar melhor apresentaremos apds as andlises, o resultado das pontuagdes, em
~  forma de gréfico.

-

—

Rua: Cénego Jerdnimo Pimentel n°® 543 — Umarizal — Belém/PA 46 Q,
~ Fone: (91) 3239-3800- Fax (91) 3239-3833
_ CEP: 66055-000 INDs M

Institute Nacrangl
e Desenvolvimenta
Socal o Humanso

L



Secratana do
Saide Publica

RNBABK

WL pALGoRbr

YT E S — . o
No segmento ambulatério, neste més de maio, obtivemos uma elevacao de 3,11% na

JEANBITAR

~  satisfagdo dos usudrios atendidos no referido setor em comparagao ao resultado alcancado no
~  més passado, atingindo neste més o valor de 96,76% de satisfacdo.

Considerando que tivemos quatro registros formais em carater negativo nesse més de
_ maio, concluimos que as queixas manifestadas no ambulatorio, representam 18,18% do total
~  de queixas formalizadas. Ao analisarmos os manifestos formais dos usuarios, constatamos
como causas das insatisfagdes no ambulatério, as seguintes demandas: consultas com vaga
disponivel para muito distante; desagrado com colaborador da recepcdo do ambulatdrio.

Grafico 02: SATISFACAQ DO AMBULATORIQ
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:
~ As pesquisas realizadas com o0s usudrios no segmento Internacdo apontaram

satisfacdo de 94,92%. Neste setor, foi observada uma queda de 1,20% na avaliacdo positiva
dos usuarios em comparacdo ao resultado do més passado e ao realizarmos o estudo das
~  origens das reclamac8es, observamos que dos 22 registros em cardter reclamatorio, 45,45%

corresponderam as queixas originadas neste setor, o que equivale a 10 registros negativos
nesse setor.

_ Os assuntos que motivaram a realizagdao de registros formais nesse segmento foram
~  concernentes a pia entupida; ao condicionador de ar com defeito ou com vazamento; auséncia
de televisor; televisor com defeito: colchdo fino; mofo no armério da enfermaria; refeicdo fria
€ em pouca quantidade; falta de privacidade na area do box do banheiro; auséncia de limpeza
. do condicionador de ar; infiltragdo; frigobar sujo e com defeito; desagrado com atendimento

de uma Técnica de Enfermagem; longa espera por uma OPM e tentativa de golpe de cobranga
de exame.

—_

—_
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Grafico 03: SATISFAGAO DA INTERNACAO
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No canal SADT também tivemos um aumento equivalente de 0,74% na satisfacdo dos
usuarios atendidos neste més de maio, alcancando o valor de 92,10% de satisfacgo.
_ Recebemos cinco registros negativos formais nesse setor, o que equivale a 22,73% do
~  total de registros em cardter reclamatodrio (22 registros), sendo eles: desagrado com
atendimento da auxiliar administrativo; demora no atendimento na USG; ndo realizacdo do
exame de Densitometria Ossea pela Dimagem; Pés Operatdrio Tardio n3o incluido na lei da
~. prioridade; auséncia de bebedouro na endoscopia; poucos banheiros na endoscopia para

atender a demanda e insensibilidade em relacgio do horario de realizacao da colonoscopia.

~  Grafico 04: SATISFACAO DO SADT
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_ O grau de satisfagdo na alta hospitalar nesse més de maio atingiu 96,20% de
~  satisfagdo, tendo obtido um déficit de 2,62% na avaliagao positiva dos usudrios, em

—

relacdo ao més de abril. Tivemos nesse segmento também trés registros negativos, sendo
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estes direcionados ao condicionador de ar com defeito; limpeza insatisfatéria da
. enfermaria; envio do enxoval sujo pelo acompanhante; lengol sucateado; desagrado com
~  atendimento de uma enfermeira e enfermaria inadequada para receber paciente com
necessidade de oxigénio. Esses manifestos formais representaram 13,64% do total de
queixas formalizadas nos quatro segmentos de avaliacdo.

R Grafico 05: SATISFACAO DA ALTA HOSPITALAR
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~ Grafico 06: ORIGEM DAS MANIFEST, AC@ES POR ESCRITO
: | CLASSIFICACAO DAS MANIFESTAGOES DOS USUARIOS POR SETOR

— 40 Sk 35

'35 —

Ambulatério Internacdo SADT Alta Hospitalar

2ELOGIOS ®ERECLAMAGAO wSUGESTAQ

Fonte: S.A.U. HIB — Maio 2018

Ao analisarmos as 663 pesquisas que o S.A.U realizou neste més de maio,
concluimos que 19% dos usudrios - que equivale ao quantitativo de 126 registros - se
~ manifestaram formalmente, sendo que ao realizarmos a triagem desses 126 manifestos
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chegamos a seguinte conclusdo: 77,77% referiam-se a registros em carater de elogio;
~ 17,46% condiziam as manifestagGes de natureza reclamatéria e 4,76% relacionaram-se 3s
sugestdes. A seguir, tabela com o quantitativo geral das manifestacdes.

TABELA 04: Quantitativo geral das Manifestacdes Realizados pelos Usuarios

~ TIPO DE COMENTARIO TOTAL MES
~ Elogios 98

- Sugestoes 06

: Reclamagdes 22

: Reclamacdes Solucionadas 22

~ Meta Contratual 80%

:_ Meta Realizada 100%

Fonte: S.A.U. HIB — Maio 2018

Grafico 07: META

_ Mensalmente enfatizamos em nossos relatérios que o nimero de reclamacbes
discriminadas na tabela abaixo é maior que o nimero de queixas formalizadas em
memorando, visto que em um Unico manifesto h4 por vezes, duas ou mais reclamacdes,
_ Que apés a triagem do SAU sdo desmembradas e encaminhadas para as liderancas

—_
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responsaveis, para posterior acompanhamento de resolutividade pelo SAU. Vejamos os

motivos das reclamacdes:

TABELA 05: Motivos das Reclamacdes

MOTIVOS DAS RECLAMACOES | Quantidade |

| | de |

; ]‘ Reclamacdes

; Consultas para muito distante f 03

; Condicionador de ar com defeito/vazamento j 03
Refeicdo fria, sem sabor e em pouca quantidade g 02
Auséncia de alimentac&o para acompanhante i 01

E Limpeza ineficaz na enfermaria (309) i 01
Mofo no armério : 01 :
Auséncia de limpeza do condicionador de ar das enfermarias | 01 |
Pia entupida 01
Demora na realizacdo de USG 01

| Desagrado com atendimento de auxiliar administrativo da Endoscopia 01 E

| Desagrado com atendimento de enfermeira do 4° andar 01

:[ Auséncia de televisor : 01

0 Colchao fino ; 01
Auséncia de bebedouro na endoscopia 5 01

' Qtd. de banheiros insuficientes na endoscopia s 01 i

\L Ndo inclusdo de pés-operatério tardio na lei da prioridade ]; 01

E Falta de privacidade na area do box do banheiro nas enfermarias | 01

l Desagrado com atendimento de um colaborador do ambulatério 01

f Televisor com defeito 01

=
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- T Envio de lengol sujo pelo acompanhante 01 :
: L Lengol sucateado | 01 ?
e ; Trote golpe telefénico { 01 E
i [ Desagrado com atendimento de uma Técnica de Enfermagem i 01 5
~ \ Exame de Densitometria Ossea n3o realizado pela DIMAGEM E 01 l
: Longa espera por OPM ; 01 ’;
: E Enfermaria inadequada para receber usudrio com necessidade de oxigénio 01 1
~ } Insensibilidade na escolha do horario da colonoscopia ‘ 01 ;
- R 3

Fonte: S.A.U. HIB — Maio 2018

Todas as reclamagGes, sugestdes e elogios, foram encaminhados 3s respectivas
. Coordenagdes, liderancas ou Diretorias responsaveis, para avaliacdo, conhecimento e
~  parecer de providéncias, nos casos das reclamagdes e sugestdes.

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

_ 4- INDICADORES DOS SERVICOS PRESTADOS

= O numero de pesquisas aplicadas nesse més de maio ficou 2,79% inferior ao
resultado alcangado no més passado. Apesar da continua dedicacdo nas abordagens
itinerantes e no reforgo do nosso discurso voltado para esclarecer aos usudrios, sobre a
. importancia da avaliagio dos mesmos sobre os nossos atendimentos e servicos, nem
sempre obtemos éxito na aceitacdo do usudrio em participar da pesquisa. Os segmentos de
atendimento externo estdo cada vez mais se expandindo em nlmero e atingir a
__ proporcionalidade no atendimento do SAU se torna bastante laborioso. Nos segmentos de
~  atendimentos internos, a dificuldade é um pouco menor, pois Id se encontram usudrios que
estdo hospitalizados, o que nos proporciona atendé-los a qualquer momento. Mesmo com

todos os percalgos do més, logramos e até suplantamos a meta de Atendimento Setor/Més
X Atendimento S.A.U/Més.

p—

—_—
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A Tabela 06: Quantitativo dos servicos hospitalares e pesquisas realizadas pelo S.A.U.

, Setor No | N° Pesquisas | Porcentagem
a ﬂ Atendimentos | S.A.U. Alcancada %
. | Prestados HIB 5
B | SADT (Endoscopia, colonoscopia, 1.477 258 17,47%
_ 5 retossigmoidoscopia, ECG, MAPA, l i
~ | USG, RX, PAAF, Ecocardiografia e | |
~ | Laboratério) 4
~ | Ambulatorio 2.271 244 E 10,74%
| Internacdo 184 105 |  57,07%
| Alta Médica 183 56 30,60%
— L |
~ | MEDIA MES 4.115 663 | 16,11%

Fonte: HJB— Referéncia: Maio 2018,

" 5- PROPOSTAS PARA O PROXIMO MES:

e melhoria das mesmas;

~ Quem? Supervisora e Auxiliar Administrativo do SAU

~ Quando? Més de junho.

v Continuar desenvolvendo as atividades condizentes ao SAU, buscando a ampliacdo

Como? Dividindo as pesquisas por hora, visualizando com os setores os maiores

~ V Continuar realizando o acolhimento aos visitantes da UTI;

& Quem? Auxiliar Administrativo do SAU.

horarios de visitantes e outros, ampliando a busca ativa no ambulatdrio.

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

. Como? Abordando os visitantes que se encontram aguardando a liberag3o da visita do

~ lado externo da UTI, se apresentando cordialmente e informando

SAU e qual 0 nosso propésito.
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V Avaliar a aplicabilidade do manual do usudrio;

— Quem? Supervisora e Auxiliar Administrativo do SAU.

3 Quando? Més de junho.

Como? Durante as visitas aos usudrios internados.

V Participar das comissdes do GTH.

kY Quem? SAU e demais departamentos.

Quando? Nas reunides ordindrias e extraordindrias do més de junho.

Como? Planejando e efetivando a agdo: aniversariantes do més do HIB (colaboradores
= e profissfes).

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

_ Ao final de cada registro de atendimento (reclamacao/sugestdo), onde
= detalhamos todo o fluxo do processo, consta o plano de agdo referente a manifestacdo
registrada. Os 98 elogios foram encaminhados as liderangas, para que as mesmas
divulgassem a seus colaboradores a satisfacdo dos nossos usudrios e posteriormente
_ encaminhados a Diretoria Executiva para ciéndia.

- 7 — SINTESES DO MES

Neste més de maio ndo tivemos nenhuma inclusdo efou alteracdo no rol de
= €xames 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
quantitativo (usudrios externos): 97 exames de E.C.G, 37 Ecocardiogramas, 141 Raio X
_ (diversos), 141 USG, 304 Endoscopias, 83 Colonoscopias, 13 Retossigmdidoscopia, 25
~  PAAF’s, 8 MAPA’s e 628 exames de sangue.

Com relacdo as dificuldades encontradas nesse més de maio, além da recorrente
objecdo de alguns usudrios do ambulatéric em participar da pesquisa de satisfacdo,
. tivemos o ndo cumprimento com o prazo da devolutiva dos memorandos, por parte de
algumas liderangas, bem como alguns casos de respostas evasivas aos memorandos de
teor negativo.

R Salientamos que em relagdo & negativa de participacdo de alguns usudrios na
~ avaliagdo da pesquisa de satisfagiio, o SAU desenvolve um trabalho individualizado e

esclarecedor, de forma que os usudrios percebam que os servicos e atendimentos sdo

—
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dinamicos e que podem sofrer alteracOes diariamente em vdrios aspectos, sejam eles
estruturais, comportamentais, éticos, de competéncias, de atendimento, seguranga, e 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 relutancia de um usuario.

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

como também iremos intensificar as abordagens, conforme plano de ac3o j& comentado
acima.

Atenciosamente,

Andrezzada Silva Souza
Supervisora do S.A.U
Hospital Jean Bitar — HIB
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REGISTRO DOS ELOGIOS

1- ELOGIOS PROVENIENTES DA INTERNACAO:
1.1 Clinica cirdrgica
N© 01 »313 Maria Madalena (em 02/05/2018), telefone 99812-2282.

Elogio: Agradego a toda equipe, fomos muito bem tratados por todos. Excelentes
profissionais.

N© 02 »311-A Benedito Teixeira Sousa da Paix3o (em 07/05/2018), telefone 98262-2614.
Elogio: Recepgdo abencoada por Deus, continuem com esse carinho pelas pessoas, parabéns!
N©° 03 »308 Daniele Cristina do N. Monteiro (em 07/05/2018), telefone 98318-9815.

Elogio: O atendimento no hospital com o paciente estd sendo excelente, nenhuma
reclamagao, pois o atendimento estid em ordem.

N° 04 »306-A Solange Tokuhashi (em 07/05/2018), telefone 99205-3009.

Elogio: O atendimento é é6timo, tanto dos médicos, quanto dos enfermeiros e outros
profissionais.

N° 05 »310-A Nilza Prazeres (em 09/05/2018), telefone 99260-3727.
Elogio: Fui muito bem atendida por todos e s6 tenho agradecer.
N© 06 »310-B José Rodrigues Junior (em 10/05/2018), telefone 99616-8610.

Elogio: O Hospital é a coisa mais linda de Belém, tem uma administracio excelente, bem

organizado € melhor do que um particular. N3o temos reclamacdo. Temos elogio. Parabéns.
N©® 07 »313-B Sénia Maria Ribeiro (em 16/05/2018), telefone 3038-1578.

Elogio: Somente a agradecer pela forma que fui atendida pelas funciondrias, profissionais e
médicos, foi simplesmente muito eficiente.,

N° 08 »311-B Rodrigo A. Santos (em 17/05/218), telefone 98054-9924.

Elogio: Fiquei muito satisfeita com o atendimento, de um modo geral sé tenho a agradecer a
toda equipe. Obrigada!

N© 09 »310-B Hailton Soares Brand3o (em 17/05/2018), telefone 99152-8264.
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Elogio: S6 tenho que agradecer desde o momento que cheguei para a minha internacdo,
- desde o atendente, até o momento que fui levado para a sala de cirurgia, pois tudo correu
com muito sucesso, pois tanto os enfermeiros, maqueiros e médicos foram muito pacientes e
me passaram muita confianga. Obrigado a todos! Sem reclamagdes, nem solucdes, tudo é
otimo!

N© 10 »311-A Andreza de Castro Silva (em 22/05/2018), telefone 98350-6156.

~  Elogio: Atendimento excelente, nota 1000.
N© 11 »309-B Gisele Nascimento Carvalho (em 23/05/2018), telefone 98283-3050.

Elogio: Quero agradecer a equipe cirtrgica que operou a minha irmd, Dr. Pedro Bisi, seus
residentes, a anestesista Dra. Ana Paula e todos da equipe do bloco cirtrgico. Quero
. agradecer a equipe de Enfermagem que tiveram toda atencdo desde a hora que a minha irma
internou. Também agradecer os maqueiros, as cozinheiras, as pessoas da limpeza, as pessoas
da portaria, as meninas da recepgdo e por fim, agradecer ao hospital por colocar pessoas
_ Capacitadas. Fico muito grata pela atencdo de todos, pois fomos muito bem atendidas.

N© 12 »314-B Heradito dos Santos Machado (em 28/05/2018), telefone 99809-5970.

—. Elogio: Somos muito gratos e parabenizamos o Dr. Nazareno e sua equipe pelo
profissionalismo, competéncia e agilidade, quando salvaram a vida do paciente. A equipe de

enfermagem também, porque sem essa equipe ndo teria dado certo. E um hospital muito bem
_ estruturado, limpo, organizado. Parabéns mesmo.

N©O 13 »313-A Maria Barros Sodré (em 25/05/2018), telefone 98102-2988.

~ Elogio: Na verdade eu n3o tenho o que falar. Fui muito bem recebida, tanto o
acompanhante, como o paciente. Jean Bitar é excelente, gostei muito, estd de parabéns.

Reclamacdo, até agora foi tudo bem, por enquanto n3o tenho nenhuma reclamacao. Tudo
estd 6timo. Ok!

N© 14 »310-A Patricia Souza Maia (em 28/05/2018), telefone 99383-5423.

Elogio: Ndo temos do que reclamar, pois o atendimento aqui € muito bom. Os médicos s3o
atenciosos, os enfermeiros também e que possam permanecer sempre assim, cuidando dos

pacientes com atenc3o, pois eles precisam de atencdo, enfermeiros pacientes, pois eles estdo
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longe da familia e precisdo de atencdo, mas pude ver que aqui tém médicos e enfermeiros
~  competentes para tratar dos pacientes e que t&m amor a sua profiss3o.

N© 15 »311-B Kase Emanuelle Machado (em 28/05/2018), telefone 99838-9695.

Elogio: Gostaria também de parabenizar alguns profissionais de enfermagem do 3° andar em
especial Simone, Rosa Valéria e Cléo, merecem todo meu respeito e admiracdo pela sua
__ competéncia, profissionalismo e dedicagdo, nota mil para elas.

N© 16 »304-A Luciane dos Santos Rodrigues (em 29/05/2018), telefone (94) 99107-8902.

~  Elogio: O centro Hospitalar Jean Bitar estd de parabéns, pois tem um 6étimo atendimento.
Todos muito atenciosos e 6timo atendimento, ndo temos do que reclamar.

. N© 17 »310-B Maria de Nazaré Conceicdo (em 29/05/2018), telefone 99173-3239.

Elogio: No periodo de internacdo (26/05 a 29/05/2018), fomos bem atendidas, sdo todos
__ muito educados, atenciosos e profissionais, parabéns a todos em geral.

1.2 Clinica médica
_ N© 18 »514 Maria de Lurdes M. Furtado (em 02/05/2018), telefone 99980-7626.

Elogio: Ressalta-se que o acolhimento neste hospital, observo que é de forma humanizada,
_ uma vez que a humanizag&o ¢ a condicdio melhor e mais humana no processo de tratamento
~ em um hospital, entre a equipe multiprofissional e paciente. Neste sentido, parabenizo a
equipe (médicos, enfermeiros, técnicos em enfermagem, recepgdo e equipe de limpeza) por
serem comunicativos e acolhedores, pois a comunicacdo € uma das ferramentas mais
__ importantes para o processo de cuidar do ser humano, em uma instituic3o hospitalar.

N© 19 »508-B Mateus Ribeiro de Oliveira (em 07/05/2018), telefone 98908-5982.

~  Elogio: Agradeco a todos, fomos muito bem atendidos.
_ N°20»504 Maura da costa Martins (em 07/05/2018), telefone 98140-0828.

Elogio: Estou profundamente grata, até agora pelo excelente tratamento de todos os
médicos, enfermeiras, enfim todos. S& tenho que agradecer e torcer para que a saude publica
. Seja igual a do hospital J.B. Muito obrigada. Gostaria de agradecer a equipe médica,

enfermeiros, enfim a todos, Dra. Laiane, Dr. Julio. Dr. Salvio e a todos, 0 nosso muitissimo
obrigada.
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N© 21 »5 _ Ana Cristina da Costa Martins (em 10/05/2018), 98749-0767.

Elogio: Gostaria de agradecer o excelente atendimento que minha mde, Maura Costa Martins
tem recebido nesse hospital. Todos os profissionais estdo de parabéns, do zelador, ao

. servente, os técnicos, os médicos, os enfermeiros. Todos estdo de parabéns! Hospital de
~  altissimo gabarito! (FOLDER).

N N© 22 »5___ Waldecy Natalina N. Monteiro (em 10/05/2018), telefone 98840-7947.

Elogio: Agradeco a todos os médicos, enfermeiros, pessoal da limpeza, pela dedicac&o. Quero

fazer um elogio ao enfermeiro Castelo, que sempre com seu alto astral, nunca deixava eu ficar
~  para baixo. Que Deus abencoe a todos (FOLDER).

NC©23»4  Samia Maria L. Silva (em 03/05/2018), telefone 99617-3278.
~  Elogio: Fomos muito bem atendidos pelo casal da limpeza Mércia e Rodrigo (FOLDER).
.. N°24»5 Maria Paula Lopes (em 04/05/2018), telefone 98273-1258.

Elogio: Dos enfermeiros que mais gostava do 5° andar, o enfermeiro Castelo, foi muito amigo

_ € por amor de Jesus, ajuda-lhe sempre. Esta tudo bem comigo, sua amiga M.P.T.O.Lopes
~  (FOLDER).

N©? 25»5 _ Pedro Oliveira da Silva (em 07/05/2018), telefone 99217-6636.

~ Elogio: Gostaria de elogiar a postura da Técnica de Enfermagem Adriana, do plantdo da

tarde. Profissional muito atenciosa e responsavel. Sempre procurando o bem estar do paciente
(FOLDER).

N© 26 »409-A Nélia Seabra Coelho (em 07/05/2018), telefone 98281-0556.

~ Elogio: Quero agradecer o carinho prestado a minha m&e, enfermeiros e técnicos de
enfermagem educados e compromissados com o servico, ndo posso deixar de citar alguns
_homes, pois sdo pessoas as quais a familia S€mpre seremos muito gratos. Enfermeira Lana
. Mmuito atenciosa e cuidadosa com minha mde. Enfermeira Jacqueline e Rosiane sempre
ofimistas e com palavra ou conforto além da resolutividade. Enfermeira Juliana um amor de

pessoa, € atenciosa, técnica de enfermagem Katiscia baixinha, muito legal e assim aos
demais 0 meu e 0 nosso muito obrigada.

N© 27 »511-A Flora (em 07/05/20 18), telefone 98050-7151.

Rua: Cénego Jerdnime Pimentel n° 543 — Umarizal — Belém/PA

60 [®)
—Fone: (91) 3239-3800- Fax (91) 3239-3833
__CEP: 66055-000

INDsM
Institoto Nocionol
Ce Desenvaivimenta
Social o Humann




—_—

—_

Socratana de

JEANBITAR NBABE
Elogio: Eu estou gostando de tudo e de todos os profissionais de todas as areas daqui do
hospital. Estou um pouco triste por ndo ter ainda um diagndstico exato sobre o problema da
minha irma querida, essa & a 22 internacdo nesse hospital, mas tenho muita & em Deus e nos
médicos que dessa vez vamos sair sabendo 0 que realmente a minha irma tem (qual a causa
da ascite). Tenho muita fé e confianga em vocés.

N© 28 »5 Valdenira do N. Monteiro (em 10/05/2018), telefone 98840-7947.

Elogio: Agradecimento pelo atendimento e receptividade e elogiar os técnicos de

enfermagem muito atenciosos e profissionais, principalmente o técnico Fabricio Castelo.
Obrigada a todos desse hospital nota 1000 (FOLDER).

N© 29 »4 Orlando Vasco (em 12/05/20 18), telefone 98080-3932.

Elogio: Equipe de parabéns! Enfa. Juliana, Candida, Adriana, Del, pessoal da limpeza, Ana
Francisca, Rodrigo, que hoje foram super amaveis na hora da transferéncia, um momento
dificil. Aqui fica registrada minha gratiddo a este hospital e sua equipe (FOLDER).

N© 30 »414-A Maria de Nazaré O. dos Santos (em 15/05/2018), telefone 98708-1995,

Elogio: Percebi que em relacdo as outras internagdes de minha m3e o servico oferecido era
muito bom, mas houve uma melhora bem perceptivel na qualidade do servico prestado. SO
tenho a agradecer a todos os profissionais deste estabelecimento, pelo servigo prestado a nds

que com carinho e aten¢do nos proporcionaram uma estadia tranquila e em especial 3
enfermeira Jaqueline (noturno) e a toda equipe médica.

N© 31 »514-A Maria Eunice de O. Reis (em 22/05/2018), telefone 99134-7762.

Elogio: Bom, 0 atendimento nesse estabelecimento é hospitalar é muito bom, os profissionais
sdo otimas pessoas, tratam os pacientes e acompanhantes com muito carinho. Os médicos

sao otimos profissionais, principalmente o Dr. Paulo Henrigue que estd cuidando da dona
Maria Eunice de Oliveira Reis, Enfim, est&o todos de parabéns.

N©° 32 »514-B Deuzarina S. Conceigdo (em 22/05/20 18), telefone 98367-4650.

Elogio: Eu j& fui em outros, mas nunca fui bem atendida como no hospital Jean Bitar, os
profissionais est3o todos de parabéns, estdo sempre atentos e s3o gentis com o0s pacientes.

N© 33 »509 Isao Fujihashi (em 22/05/2018), telefone 99143-7326.
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' Elogio: Fiquei surpreendido com atendimento aqui no hospital Jean Bitar. Tratamento médico
~ € interesse pelo paciente é nota 10. Este hospital tem atendimento melhor do que certos
hospitais particulares, n3o tenho nada a reclamar, espero que continuem sempre assim.
Primeira vez que vi um hospital publico, atendendo paciente com todo carinho.

~ N© 34 »409-A Maria das Dores Pereira (em 29/05/2018), telefone 99897-9559.

N Elogio: Desde o momento em que cheguei no hospital, fui bem atendida por todos.
N© 35 »514-A Niulza Lhovizarda Aviz (em 29/05/2018), telefone 98892-0237.

~  Elogio: E um hospital muito bom, fui bem atendido. No tenho reclamac3o.

_ N© 36 »514-B Maria Iracema Martins (em 25/05/2018), telefone 99806-1780.

~  Elogio: Eu e a minha acompanhante podemos dizer que o atendimento em todas as dreas,
sdo de exceléncia, claro que com suas regras. Mas eu louvo a Deus por ter me trazido para
- este hospital, por cada um de vocés, dos maiores aos menores funcionarios. Muito obrigada a

~  todos vocés. Néo tenho reclamacso.
_ 2- ELOGIOS PROVENIENTES DO SADT:
N© 37 » Ana Patricia (em 07/05/2018), telefone 08283-0317.

~  Elogio: Esse hospital é de ponta, eu ndo pensei que tivesse um tdo maravilhoso aqui em
Belém, vocés estdo de parabéns (FOLDER).

N©° 38 » Maria do Socorro de F. Gongalves (em 07/05/2018), telefone 99812-0770.

Elogio: Ndo tenho muito a dizer, pois é a primeira vez que venho a este hospital, mas
atendimento até agora foi muito bom.

_ N©° 39 » Edinilza de O. Simplicio (em 07/05/2018), telefone 3248-6852.

Elogio: Gostei muito da forma que fui conduzida ao exame e a espera.
_ N©40» Reyvisson Pimentel (em 08/05/2018), telefone 98832-3867.

Elogio: Eu Alan Goncalves acompanhante do paciente Reyvisson Pimentel, gostaria de
_ parabenizar a toda equipe do hospital Jean Bitar, em especial a equipe de Endoscopia pelo
. excelente atendimento com os seus pacientes e com sua paciéncia e educacdo e gentileza ao
receber e acolher a todos para o procedimento. Parabéns a toda geréncia deste hospital
maravilhoso e que vocés continuem tratando a todos com respeito e amor.
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B N© 41 » Marcos Adriano (em 08/05/2018), telefone (98) 98514-2068.

- Elogio: Bom dia, ja andei por diversas Cidades do Brasil vivenciando o (inico sistema de salde
existente no pais, ndo posso deixar de ressaltar o atendimento excelente que recebemos. E

N lindo, confortante e maravilhoso. Parabéns a todos os colaboradores. Lembre-se: Tudo que
- fizeres a um desses pequenos é a mim que fazeis. Disse Jesus (FOLDER).
N©® 42 » Alan Jofre Tenério Gongalves (em 08/05/2018), telefone 98832-3867.

~  Elogio: Bem, eu gostaria de parabenizar a toda equipe de enfermagem do hospital Jean Bitar

pelo excelente atendimento, desde a recepcao até a hora do exame. Também ressaltar a

limpeza do ambiente. Nota 10 e também pela comodidade e conforto que o hospital oferece
~ 80s seus pacientes. Foi a primeira vez que vim aqui e

confesso que adorei o hospital.
~  Parabéns!!!

N° 43 » Rita Trindade de Oliveira (em 08/05/2018), telefone 98389-2565.

~  Elogio: Esperamos que o atendimento continue bom e os funciondrios sempre educados,

porque sempre vimos que no comeco s3o todos educados, depois de algum tempo muda tudo
isso. Que continue assim sempre, bem dispostos para nos atender.

—. N° 44 » Pamela Cristina da Luz Farias (em 10/05/2018), telefone 98954-5978.
Elogio: Este hospital é étimo.

_ N©45» Maria Joana Viana Gongalves (em 08/05/20 18), telefone 98121-2013.
Elogio: Bom atendimento, do comeco ao fim.

N© 46 » Maria Lidiane de Souza Martins (em 11/05/2018), telefone 98145-0818.

Elogio: E muito bom, sdo excelentes os médicos e funcionarios.

N©° 47 » Maria Wilely da Silva Oliveira Santos (em 11/05/2018), telefone 98251-7203.

~ Elogio: Venho parabenizar a equipe de trabalho referente ao atendimento Stimo.
N©® 48 » Ana Cristina Barros Pantoja Pinheiro (em 11/05/2018), telefone 98020-6347.

Elogio: Parabenizo este hospital pela atencdo dada aos pacientes em especial a minha mde,

que foi super bem tratada por todos. O que mostra que todos os profissionais envolvidos
foram muito bem capacitados. Desde j4, agradego pela atencso.

—. N©49 > |lian Souza Ribeiro (em 14/05/2018), telefone 99171-1742.

Elogio: Sei que cada melhoria e mudangas que o hospital tem feito ou realizado foi e sempre
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sera pensando no bem estar do paciente e eu como usudria assidua, sé tenho a agradecer,
pois reconheco cada melhoria e desempenho e profissionalismo de cada servidor. S fiquei um
pouquinho triste e chateada em ter visto algumas pessoas reclamando devido a demora no
atendimento do laboratdrio, 0 que também achei injusto ao adentrar a sala e ser atendida, era
apenas uma profissional para mais de 30 pacientes e olhe eu era a 18, cheguei as 05:15 da
manha no transporte do TFD. Talvez 2 profissionais seria uma boa opgao. O atendimento delas
€ 6timo, nunca estdo de mau humor, estio sempre dispostas a nos tirar as dividas e mesmo
quando o paciente parece aborrecido com elas, elas sabem distorcer e explicar o0 motivo da

situacdo e demora, porque testemunhei isso e com muita calma. Parabéns meninas do
laboratério, Elane e Regiane.

N© 50 > José de Souza Oliveira (em 14/05/2018), telefone 99986-4155.

Elogio: Nada a reclamar, pois fomos bem atendidos, bem orientados pelos funciondrios.
N© 51 » Osmarina Gomes de Sousa (em 15/05/2018), telefone 98201-8068.

Elogio: Esta tudo bem, é a primeira vez que minha mae esta fazendo endoscopia aqui. Muito
bom mesmo, tudo organizado e tudo limpo. Gostei muito.

N© 52 » Luzia Trindade Barroso da Silva (em 15/05/2018), telefone 98222-5556.

Elogio: Parabéns a toda equipe. Obrigada.

N© 53 » Francisco Coelho Pinheiro (em 15/05/2018), telefone 99642-6765.

Elogio: Pelo tempo que frequentamos, esse hospital sempre foi muito bom, tanto pelos
enfermeiros, médicos e ambulatdrio. Esse hospital é referéncia muito bem.

N© 54 » Leila do Socorro Silva Leite (em 16/05/2018), telefone 98520-4228.

Elogio: O hospital tem uma boa recepcao com pessoas educadas. Gostamos do atendimento,
tem uma boa estrutura.

N© 55 » Marcos Antdnio Pamplona Beltrso (em 16/05/2018), telefone 98415-3672.

Elogio: Fomos muito bem atendidos, recepcionistas educadas, inclusive faltou xérox de

documentos para o procedimento do exame, ela deu oportunidade de irmos tirar e retornar, o

que faltou, disponibilizou-se a imprimir. Foi a primeira vez que viemos neste hospital.
Elogiamos o atendimento, foi excelente.

N© 56 » Raimundo Leal de Castro (em 17/05/2018), telefone 98889-3842.

Elogio: Atendimento bom, continuem assim sempre atendendo as pessoas com carinho e
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educacdo. Vocés estdo de parabéns.
N© 57 » Wilson Silva de Souza (em 18/05/2018), telefone 99604-1351.

Elogio: Funciondrios excelentes, capacitados, educados e atenciosos, principalmente a
funcionaria Jéssica.

N© 58 » Cléia Maria Goncalves de Melo (em 18/05/2018), telefone 98887-92669.

Elogio: Atendimento excelente, Srta. Mabelle, Daniel e Rogério Abreu sdo 6timos atendentes.
Boa tarde.

N© 59 » Joacy Andrade Abreu (em 18/05/20 18), telefone 99294-0918.

Elogio: Desde o primeiro momento que tive acesso ao hospital, tive uma boa impressao e

apés o atendimento, mais me surpreendi, pois 0 mesmo foi 6timo. N3o tenho queixas até o
presente momento.

N® 60 » Mauricio Santos (em 21/05/2018), telefone 98183-0787.

Elogio: Os atendentes foram bastante gentis e solicitos. Foi a primeira vez que vim ao
hospital e vou levar uma boa impress3o.

N© 61 » Jodo Rodrigues da Trindade (em 23/05/2018), telefone 99306-1135.

Elogio: O atendimento é excelente, organizagdo e boa presteza dos funcionarios.
N© 62 » Lucimara Portal da Paix3o Alves (em 24/05/2018), telefone 98481-7942.

Elogio: Primeiramente quero dizer que fico muito feliz quando as pessoas tratam bem as
outras, procuram saber se j& foram atendidos, se estdo bem, etc. E assim foi aqui no hospital
Jean Bitar, e eu agradeco por tudo, que continuem sempre assim, pois mais tarde valer3 a
pena, obrigada.

N© 63 » Gerson Barbosa da Silva (em 25/05/2018), telefone 3244-9647.

Elogio: Apesar do longo periodo entre a marcacdo e a data do exame, ¢ indiscutivel que no
dia do exame tive um bom atendimento.

N? 64 » Edilson Mancio Moreira (em 28/05/2018), telefone 98894-3495.

Elogio: O atendimento é muito bom, pela 12 vez fui bem atendida, espero que continue
assim.

~ Fone: (91) 3239-3800- Fax (91) 3239-3833
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Francisco de Assis N. Machado (em 28/05/2018), telefone 98248-4857: Bem, o atendimento

foi 6timo, que continue assim, pois assim sendo contribui para que a saude plblica melhore
cada vez mais.

N© 65 » Luziane Miranda (em 28/05/2018), telefone 99173-6632.

Elogio: Gostaria de parabenizar a enfermeira Maria Clara, pois o seu atendimento foi
excelente, principalmente para mim que sou paciente de CA e de dificil acesso para a
medicacdo injetdvel. E seu atendimento teve toda a diferenga e fiz 0 exame com SuCesso, pois

a mesma é comprometida com a sua profissao.
N© 66 » Maria Izete Alves Paix3o (em 29/05/2018), telefone 99216-9010.

Elogio: Bom atendimento.

N© 67 » Jamaina Gleyds Lima de Santana (em 29/05/2018), telefone 98324-1172.

Elogio: Fomos muito bem atendidos, ndo tivemos problemas com as explicacbes do exame,
ficaram muito bem esclarecidas. Atendentes super atenciosos e educados. Ambiente limpo que
Nos proporciona bem-estar, clima agradavel, nem quente e nem frio.

N©° 68 » José Luiz Braz Chagas (em 29/05/2018), telefone 98726-6895.

Elogio: Sou acompanhante, ¢ a primeira vez que venho nesse hospital acompanhar meu
€Sposo em uma colonoscopia e ndo poderia deixar de registrar minha satisfagdo de elogiar o

Centro Hospitalar Jean Bitar, fomos bem recebidos, € um lugar limpo, de pessoas educadas e
com 6timo atendimento.

N© 69 » Tatyane Cardoso Guimardes (em 30/05/2018), telefone 98214-2932.

Elogio: Vocés do hospital Jean Bitar estdo de parabéns, pois é um hospital bastante limpo,
organizado, pessoas educadas para dar informagBes, um ambiente limpo, calmo, sem
aglomeragdes, estou muito satisfeita do que vi. OBS: bem mais organizado que hospitais de
nome, como Porto Dias, meu marido fez o MESMOo exame e quando entramos no hospital
ficamos perdidos, n&o tem funcionérios para orientar. Meus parabéns ao Hospital Jean Bitar.

N© 70 » Ana Carla Ferreira Lima (em 30/05/2018), telefone 98919-9146.

Elogio: O hospital Jean Bitar est3 de parabéns pela sua equipe de funcionarios e atendentes,
devido ao respeito pelos pacientes e organizacdo do local e limpeza do préprio. Sendo a
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primeira vez que entro nesse ambiente, fiquei satisfeita com o bom trabalho que esta sendo
. feito no hospital e a boa vontade e disposigdo de receber cada um de nds pacientes, estando

- assim grata pelo bom atendimento. OBS: “Fica claro aqui o que ouvi falar de ser um bom
2 hospital”.

5, N© 71 » Rute Elena Mendes Pereira (em 30/05/2018), telefone 98911-4046.
Elogio: Gostei do atendimento, sem queixas.

s 3- ELOGIOS PROVENIENTES DO AMBULATORIO:

. N° 72 » José Silvestre Rocha (em 08/05/2018), telefone (94) 98165-8556.

Elogio: O nosso atendimento t4 bom. N3o tenho do que reclamar, estou satisfeito. Que toda
__ equipe tenha um bom dia. Amém (FOLDER).

N© 73 » Flavia Silva (em 09/05/2018), telefone 98047-8925,.

Elogio: O hospital é muito bom, o atendimento, as sinalizacdes e os atendentes também, por
isso estdo de parabéns (FOLDER).

~  N©74»Ruth Consuelo N. Lages (em 10/05/2018), telefone 3222-6567.

Elogio: Sempre me atenderam muito bem, ndo tenho do que reclamar, os banheiros bem
. limpos, os profissionais s3o muito atenciosos, educados, todos excelentes.
N° 75 » Carmen L. de A. B. da Silva (em 16/05/2018), telefone 99915-8603,
~  Elogio: Desde a primeira vez que fui atendida, s6 posso elogiar, pois vejo que o atendimento
€ estendido a todos os pacientes. Obrigada Rogério, Daniel e Danilo, vocés s3o do bem. Deus
os abengoe. Dione também (FOLDER).

N©° 76 » Cleidiane Moura da Silva (em 24/05/2018), telefone (54) 99376-3498.

~  Elogio: Todos os funciondrios estio de parabéns.

N© 77 » Viviane do Socorro Costa Moraes (em 29/05/2018), telefone 98243-3965.

Elogio: Excelentes profissionais, Dione, Paulo Rogério, Danilo e Daniel.

_ N© 78 » Ramily Vitdria Quaresma (em 30/05/2018), telefone 98291-8683.

Elogio: Gostei do atendimento do Rogério, Danilo, Daniel, da Dra.Raquel e Dra. Fernanda

Laredo dos Santos.
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N© 79 » Euldzia Sales da Silva (em 30/05/2018), telefone 99128-6343.

Elogio: Gostaria de agradecer pelo atendimento Dr. Hamilton Cardoso, excelente ao meu pai
e hoje trazendo minha mae, foi extremamente atencioso e de um profissionalismo excelente,
N parabéns e muito obrigada. Dos nossos meninos do ambulatorio, étimo atendimento, especial
~ ao Rogeério, super atencioso, obrigada.

~ 4- ELOGIOS PROVENIENTES DA ALTA HOSPITALAR:

N© 80 »311-A Benedito Teixeira Sousa da Paix3o (em 07/05/2018), telefone 98262-2614.

. Elogio: Agradeco a Deus e aos profissionais deste hospital que me receberam bem, fomos
bem recebidos e tratados. Foi feito cirurgia em mim, que o senhor continue abengoando os
cirurgides, aqueles que como eu, precisam. Parabéns para vocés!

~ N© 81 »407-A Rafaela dos Reis (em 09/05/2018), telefone 98866-4519.
Elogio: Eu gostei muito desse hospital.

N© 82 »310-A Nilza Prazeres (em 09/05/2018), telefone 99260-3727.

— Elogio: Fui muito bem atendida por todos e agradeco.

NO© 83 »306-B Maria Rodrigues Silva (em 09/05/2018), telefone 98914-4007.

Elogio: S3o 6timos médicos, forma bons académicos, pois tratam as pessoas com dignidade,
0 empenho dos profissionais foi excelente e o hospital dispde aos pacientes de um &timo
. Conforto e uma equipe multidisciplinar muito eficiente.

N° 84 »308-B Iolanda Regina Rodrigues Ribeiro (em 09/05/2018), telefone 98284-3657.

~  Elogio: Apesar de ser a primeira vez nesse hospital, estou muito grata por tudo. O
atendimento entre médicos e funciondrios & 6timo. Eu sou o acompanhante, eu nunca me

senti t8o bem em nenhum hospital, como estou me sentindo bem nesse. E um hospital
. excelente. N&do tenho nada o que reclamar.

N© 85 »306-A Marizete dos Santos Sousa (em 10/05/2018), telefone 98468-6645.

Elogio: Deixamos o hospital com a sensacdo de satisfacdo, pois o hospital visa cuidados com
pacientes de forma muito gentil e humanizada.

~  N©° 86 »309 Iracy Maia de Brito (em 14/05/2018), telefone 98191-1666.
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Elogio: A limpeza feita pela funciondria Darci é excelente, nota 1000. Todos as enfermeiras e
enfermeiros nota 10, para o enfermeiro Edinelson nota 1000. Todos os médicos nota 10, todos
os funciondrios estdo de parabéns e a enfermeira Cléo, nota 1000, a Emanuela 1000.
Parabéns a todos, continuem sempre excelentes, vocés vio longe, sucesso a todos.

N© 87 »406-A Valéria Silva e Silva (em 16/05/2018), telefone 99813-2547.

Elogio: O hospital Jean Bitar pode se dizer que é referéncia em cuidados, estrutura e
organizacao, pois o estado cadtico é visivel em vérios hospitais pliblicos e o Jean Bitar se torna
exemplo a ser seguido, por ele posso afirmar que ha conserto para o SUS, apés analisar sua
forma de funcionamento e administracSo. Parabéns aos envolvidos que trabalham para o
desenvolvimento desse hospital.

N© 88 »311-B Rodrigo Azevedo dos Santos (em 17/05/2018), telefone 98054-9924.

Elogio: Fiquei muito satisfeita com o atendimento, de um modo geral ndo tenho porque
criticar. Obrigada!

N© 89 »310-B Hailton Soares Brand&o (em 17/05/2018), telefone 99152-8264.

Elogio: Muito obrigado a todo o corpo docente do Jean Bitar, pelo 6timo atendimento que me
concederam desde a minha internacdo, até a minha alta. Desejo sucesso a todos, de modo
geral. Um abrago e muito obrigado! Sem reclamagdes, s6 elogios. Obrigado!

N° 90 »409-A Maria das Gragas Rodrigues da Silva (em 22/05/20 18), telefone 3274-6331.

Elogio: Sobre o hospital é muito bom, os médicos, os técnicos, a estrutura que ofereceram a
minha mae, foi bom, a alimentac&o é de boa qualidade, conforto total que o paciente precisa.
Minha nota total para o hospital é 10.

N° 91 »309 Gisele Nascimento Carvalho (em 24/05/ 2018), telefone 98283-3050.

Elogio: Quero agradecer a equipe cirlrgica que me operou, Dr. Pedro Bisi, seus residentes e

toda anestesia, Dra. Ana Paula e toda equipe do bloco cirlrgico, fico muito grata pela atencgo,
até da equipe de Técnico de Enfermagem.

N© 92 »314-B Heradito dos Santos Machado (em 28/05/2018), telefone 99809-5970.

Elogio: Parabenizar pela estrutura, pelo atendimento, o respeito pelo usuario,
profissionalismo da equipe médica e de Enfermagem. Sao muito gentis e dedicados.

Fone: (91) 3239-3800- Fax (91) 3239-3833
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N© 96 »311 Roseane Maria Pereira da Silva (em 29/05/2018), telefone 99194-3245.

Elogio: Parabenizo toda a equipe do hospital, fomos muito bem tratados, especialmente pelo
médico Jodo Xavier e sua equipe e a Técnica em Enfermagem, Simone Fernandes.

N© 97 »304-A Luciane Santos Rodrigues (em 30/05/2018), telefone 99107-8902.
. Elogio: Estamos recebendo timo atendimento e sendo bem orientada.
N© 98 »306-B Sabina Tereza O. da Silva (em 30/05/2018), telefone 98436-5353.

~  Elogio: Eu indicaria para qualquer pessoa, ele é um hospital de muito sucesso.

)
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REGISTRO DAS RECLAMACOES

~  PENDENCIA DO MES DE ABRIL -2018:

~  RECLAMACAO N°: 15/080

SETOR DE ORIGEM: Ambulatdrio

DATA: 26/04/2018

~  NOME USUARIO: Adeide dos Santos Silva - Memo. N° 080/2018

—  TELEFONE: 98947-1808

RECLAMAGAO: Estou esperando uma (CPRE) e estou muito debilitada passei 27 dias

~ internada no hospital regional de Paragominas. Minha irm3 veio aqui no Jean Bitar e a

Gerusa pediu pra esperar que sexta ela ligava, mas n3o ligou. No dia que minha irm3 ligou

ela disse que estaria para 1° de abril e agora no final de abril nds estamos aqui de novo e

_ ¢€la ndo nos atendeu e mandou o recado que estava para a 12 semana de maio. Nos

~ queremos uma posicdo certa, porque se ela desse uma posigdo certa, nds vamos procurar

outro meio de tratamento, mandou ligarmos, mas quando a gente liga & outra histéria que
ela fala. Nesse periodo que fiquei internada meu quadro evoluiu. Eu quero uma data certa,

i pois estou desesperada, quase morri esses dias, fui para o baldo de oxigénio, tive infecc3o,

perdi 10 kg em 20 dias, ent3o quero uma posicdo, pois os médicos j& estio mandando eu

procurar outros meios, mas ndo tenho condigdes financeiras, tive que tomar medicagdo

_ pelo pescogo e intracat, pois minhas veias ndo aparecem mais e outras estdo endurecidas

~ de tanta medicacdo. Eu quero ser chamada antes de minha situagdo piorar. Por favor, me

~ dé uma data certa ou me despacha logo.

PROVIDENCIAS: Encaminhado memorando 3 Coordenagdo do Centro Cirargico,

_ solicitando conhecer e adotar as providéncias cabiveis,

~ RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: Em resposta a reclamacdo vinculada 3 CME,

informo que s3o realizados somente 04 procedimentos desse tipo por més e assim como as

demais cirurgias, obedecemos a ordem cronolégica de espera, de acordo com a data

~. gerada da AIH. Quanto a esta paciente especificamente, comunico que sua CPRE foi

agendada para o dia 24/05, com internacdo no dia 23/05, as 14h. Além do contato prévio

ja realizado com tal usuadria, as vésperas internacdo faremos novo contato. A disposicdo
para maiores esclarecimentos.
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RETORNO AO USUARIO: No dia 04/05/2018 estabelecemos contato telefdnico com a
- usudria e comunicamos que a coordenadora do centro cirirgico, em resposta a sua
~ manifestacdo, informou que mensalmente o hospital realiza diversas cirurgias e 04
procedimentos de CPRE. Informou também que seguem a ordem cronoldgica de emissio
_ das AIH'S, para as chamadas para internacdo. Comunicou que jé realizou contato prévio
—~ com a usudria, informando que no dia 23/05/2018, as 14h, estd agendada a sua
internacdo. No dia 23/05/2018, a usudria internou. No dia 24/05/2018 realizamos visita &
usudria no leito 309-A. Usudria elogiou o atendimento do hospital e finalizamos
~  agradecendo a sua participacio.

~ PLANO DE ACAO: Em virtude dessa demanda apontar dificuldade de comunicacdo com a
profissional que atende e posiciona os usuarios acerca da espera pela cirurgia eletiva, foi
_ desenvolvido treinamento com o tema Comunicacdo Eficaz no final do més deste més,

— voltado para todos os colaboradores do HIB, visando & melhoria do atendimento aos
~  usuarios.

REGISTRO DAS RECLAMACOES — MES DE MAIO -2018

RECLAMACAO N°: 01/084

SETOR DE ORIGEM: Ambulatdrio

~  DATA: 03/05/2018

NOME USUARIO: Edilene Maria Borges de Oliveira - Memo. N°© 084/2018

TELEFONE: 98267-7214

_. RECLAMACAO: Venho através deste, pedir encarecidamente a antecipacao de uma
consulta com o médico cabega e pescoco, pois na regulacdo marcaram para o
endocrinologista e o medico 13 (Endo.) disse que n3o era com ele e me encaminhou para o
__ médico de cabeca e Pescoco. Estou desde 2010 esperando pra fazer essa cirurgia de um
~ nddulo no lado esquerdo da face e eles nunca me chamaram pra fazer. Em setembro de
— 2017 estourou dentro da minha boca, desde dai, fica saindo uma secrecdo salgada
constante na minha boca, precisando com urgente ser resolvido esta situacdo, estou desde
_. setembro 2017 tentando fazer com que isso acontega, mas ainda n3o deu certo porque foi
~  marcado para o0 médico errado. Quando estourou voltei ao Ophir Loyola, mas disseram gque
nao fazem mais esse tipo de Cirurgia Ia e me encaminharam pra ca. Aqui s6 tem vaga pra
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setembro e eu preciso que vocds me encaixem na préxima consulta (ou mais rapido
. Ppossivel). Obs: A consulta aqui neste hospital foi agendada para o dia 03.09.18, estd muito
~ longe. E muito ruim estd com esta secregado saindo o tempo todo na boca, é muito salgado,
doe muito a cabega, queima na garganta, sabe-se 13 o que mais pode acontecer. Conto
com a ajuda de vocés.

—~ Desde ja agradeco. Aguardando resposta.

~ Edilene Maria Borges de Oliveira.

PROVIDENCIAS: Encaminhado memorando 3 Diretoria Técnica, solicitando conhecer e
adotar as providéncias cabiveis.

~  RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: Infelizmente o encaminhamento foi realizado
errado e o hospital tem uma fila de pacientes para especialidade solicitada e ndo podemos
mudar e retirar a vaga de outra pessoa que est3 aguardando. Sugiro que busque o mesmo
. médico que a encaminhou e solicite alteragao no encaminhamento.

~  RETORNO AO USUARIO: No dia 03/05/2018 realizamos contato telefdnico com a usudria
€ comunicamos a resposta da Diretora Técnica. Em conversa informamos que o hospital
tem uma fila de usudrios aguardando ansiosamente o dia da sua consulta (cabeca e
~  pescogo). Informamos também que para encaixarmos outro usudrio na agenda fechada,
precisariamos mudar ou retirar a vaga de outra pessoa que ja estd aguardando a consulta.
Sentimos pelo erro ocorrido onde houve o agendamento e sugerimos que a mesma fosse
. ao local onde realizaram a marcaggo, para verificarem a possibilidade da correcdo da falha.
- Usudria agradeceu o nosso retorno e finalizamos a conversa agradecendo a sua
participacdo.

PLANO DE AGAO: Devido a demanda ser superior a oferta de consultas, ha esse entrave,

~ Oocasionando as longas filas de espera, contudo, o hospital se preocupa com essa realidade
~ e esta trabalhando para melhorar os processos.

RECLAMACAO N°: 02/085
~  SETOR DE ORIGEM: Ambulatdrio
~  DATA: 03/05/2018

NOME USUARIO: Alex Fonseca do Nascimento - Memo. N°© 085/2018
TELEFONE: 98306-5335

—_

—_
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RECLAMACAO: Minha reclamacdo € em relacdo & falta de educagdo do funciondrio
- Rogério da recepciio do ambulatério. Ele foi ignorante é estlipido ao responder uma
~ pergunta que fiz a0 mesmo. N3o é a primeira vez que presencio sua falta de educacdo ao
tratar com os pacientes. Se isso ndo fosse suficiente, ele ainda fica rindo da paciente apds
_ sua grosseria. Eu perguntei para ele quantas pessoas faltavam para eu ser atendido, ele
s me disse que nimero estava na frente do meu nome? Eu respondi, ele essa ndo era a
pergunta que eu tinha feito. O mesmo respondeu, que o nimero que vinha antes do
ndmero 15, era o ndmero de pessoas que estavam na minha frente, isso tudo na maior
. ignoréncia e rindo de mim. Eu o chamei de mal educado. E ele continuou rindo da situacdo.
- PROVIDENCIAS: Encaminhado memorando 3 Supervisdo de Atendimento, solicitando
conhecer e adotar as providéncias cabiveis.

_ RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: Esclarecemos que na data 04/05/2018 o referido
~  Colaborador recebeu a reclamagio e realizado reflexdo visando a melhorar o atendimento,
acolher de forma neutra e cortés, Ressaltamos que foi ponderado pelo mesmo a crescente
demanda e 0 cansago dos pacientes pelo tempo de €spera, que pode ter havido um mal
. entendido por parte do paciente, contudo farg 0 possivel para que queixas com o mesmo
~  teor ndo voltem a acontecer. A disposicdo.

RETORNO AO USUARIO: No dia 14/05/2018 estabelecemos contato telefdnico com o
usuario e comunicamos que a supervisora de atendimento em resposta a sua
—. manifestacdo, esclareceu que no dia 04/05/2018 reuniu com o referido colaborador,
—~  realizando reflexdo sobre o ocorrido, no intuito de alcancar a melhoria do atendimento. O
colaborador obteve também orientacdo de acolher os usudrios sempre de forma neutra,
_ cortés e humanizada. A supervisora frisou que foi exposto pelo colaborador a crescente
~  demanda e o cansaco dos pacientes pelo tempo de €Spera para as consultas. Entretanto, o
colaborador fard o possivel para que queixas com o mesmo teor ndo voltem a existir.
Finalizamos a conversa pedindo desculpas pelo ocorrido e agradecendo a sua participacao.
. PLANO DE AGAO: Acerca de queixas comportamentais no atendimento ao publico, foi

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

~ RECLAMAGAO N°: 03/086
~ SETOR DE ORIGEM: Internacdo

—_

Rua: Cénego Jerdnimo Pimentel n° 543 — Umarizal — Beléem/PA 76 (,
— Fone: (91) 3239-3800- Fax (91 ) 3239-3833
__ CEP: 66055-000

INDsSM
lnstituto Nocional
Crrmiat e bl




~  JEANBITAR -

GOVERNC DO

~ A YBARA

wawpaguvbr
—_

- DATA: 14/05/2018

. NOME USUARIO: Alan dos Anjos Rodrigues - Memo. N°© 086/2018
- TELEFONE: 98183-1286

RECLAMACAO: A pia esta entupida, a central de ar ests escangalhada e ndo tem TV!
(Leito: 410-B)

= PROVIDENCIAS: Encaminhado memorando 3 Coordenacgdo de Apoio, solicitando
~  conhecer e adotar as providéncias cabiveis.
RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: J4 repassamos para manutencao sobre a pia;
_ bara refrigeracdo a questdo do AR e para o Patriménio, sobre a TV, que informou que esta
~  aguardando finalizar cotacBes.
RETORNO AO USUARIO: No dia 30/05/18 realizamos contato telefdnico com o usudrio e
comunicamos que a coordenadora de apoio, em resposta a sua manifestacdo, esclareceu
: que ja repassou as queixas aos seus respectivos setores, para que assim sejam resolvidas.
Informamos também que em visita diéria feita pelo S.A.U, fomos comunicados pelos novos
usuarios da referida enfermaria, que a mesma n3o est3 mais apresentando problema na
__ Pia e na central. Quanto ao televisor, esclarecemos que alguns aparelhos apresentaram

~  problema e precisaram ser retirados para conserto. No momento os consertos est3o sendo

~ Cotados pelo setor responsavel. Usuario agradeceu o nosso retorno e finalizamos a

conversa agradecendo a sua participacdo na pesquisa.

_ PLANO DE ACAO: FEssas demandas continuar3o sendo acompanhadas periodicamente
~ pelo SAU, a fim de alcangarmos o conserto da totalidade.

RECLAMACAO N°: 04/087
_. SETOR DE ORIGEM: Internacso
~ DATA: 14/05/2018

NOME USUARIO: Duany Karla Nunes Falcio - Memo. N° 087/2018
TELEFONE: 98242-1983

~ RECLAMACAO: Em questdo aos colchdes, deveriam dar mais conforto aos pacientes

7

passei uma noite sem dormir devido as dores nas costas e gl(teos. (L: 304-A)

PROVIDENCIAS: Encaminhado memorando 3 Coordenacdo de Apoio, solicitando
. conhecer e adotar as providéncias cabiveis.
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= RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: Informamos que foram comprados em 29/03, 20
: colchdes (15 comuns e 05 para obesos). Neste més serd solicitada novamente a compra de
~  colchdes para clinicas, CTI, macas ¢ RPA (bloco).
- RETORNO AO USUARIO: No dia 29/05/2018 realizamos contato telefénico com a usuaria
: € informamos que a coordenagio de apoio, esclareceu que no dia 29/03/2018 foram feitas
~  compras de 20 colchdes, sendo 15 comuns e 05 para obesos, e que no corrente més, serdo
~  solicitados novos pedidos de compras de colchdes para as clinicas, UTI, assim como a
B compra de macas e RPA para o centro cirdrgico. Usudria agradeceu o nosso retorno e
: finalizamos a conversa agradecendo a sua participacao.
~ PLANO DE ACAO: o SAU fard o monitoramento do cumprimento do que foi respondido
~  pelo setor competente.
z RECLAMACAO N°: 05/088
—~  SETOR DE ORIGEM: SADT
" DATA: 14/05/2018
~ NOME USUARIO: Wellington Oliveira dos Reis - Memo. N° 088/2018
~  TELEFONE: 99241-9693
~ RECLAMACAO: Falta de bebedouro na sala de recepcdo. Banheiros sdo poucos para a
"~ demanda.
: PROVIDENCIAS: Encaminhado memorando 3 Coordenacdo do SADT, solicitando
—~  conhecer e adotar as providéncias cabiveis.
~  RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: 1. Coordenagdo do SADT - Sugiro repassar para
i supervisora, Lauriane responder. Todo este processo é visto por ela.
~ 2. Supervisdo de Atendimento — Esclarecemos que foi solicitado compra de bebedouro e
~  eslamos aguardamos a finalizacso da cotacdo.
~  RETORNO AO USUARIO: No dia 04/06/2018 realizamos contato telefénico com o usuario
: e informamos que a supervisora de atendimento em resposta a sua manifestagdo,
~  esclareceu que ja realizou solicitagdo de compra de um bebedouro e que no momento o
~ setor de compras estd finalizando o processo de cotacdo para que a demanda seja
: solucionada. Finalizamos a conversa agradecendo a sua participacao.
~ PLANO DE ACAO: Faremos o acompanhamento do fluxo do processo de compras.
a4 Ut ekriPA 7 ©
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RECLAMAGCAO N°: 06/089

~  SETOR DE ORIGEM: SADT

~  DATA: 14/05/2018

NOME USUARIO: Luciana Conceigdo Pessoa Maia - Memo. N° 089/2018

_ TELEFONE: 98285-6838

~ RECLAMACAO: Rever as questdes sobre prioridade, pois tém pacientes com cirurgias e

que ndo podem ser prioridade (cirurgia cerebral — fev.2018). E a questdo do tempo de

espera para realizar 0 exame que demorou.

- PROVIDENCIAS: Encaminhado memorando a Coordenagdo do SADT, solicitando

~ conhecer e adotar as providéncias cabiveis.

RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: 1. Coordenacdo do SADT — Com relagdo a

prioridade, todos os casos sdo repassados ao médico do setor. Seguimos as prioridades por

-~ lei e cada caso é avaliado. E com base na demora do exame, atendemos 25 pacientes na

terca (20 amb + 5 internados) e 25 na sexta (20 amb e 5 internados). Dependendo de

cada caso, o exame pode ser rapido ou n3o. Sugiro passar documento para Dr. Edney

_ responder quanto ao questionamento da demora do exame. Terd maiores fundamentos

~ para responder.

2. Dr. Edney — Com relagdo as prioridades, fazemos o possivel para respeita-la, porém uma

porcentagem consideravel sdo prioridades, ndo conseguindo assim, atende-los todos ao

—~ mesmo tempo. Com relacdo aos atrasos, sugerimos marcar um paciente a cada 5 minutos

para reduzirmos isso, porém, mesmo assim ha grande possibilidade de recorréncia, assim

como, em qualquer servico de ultrassonografia. Outro fator para que isso ocorra, Ss3o

_ pacientes graves e acamados internados, além de deslocamento para o CTI com o

~ aparelho.

RETORNO AO USUARIO: No dia 30/05/2018 estabelecemos contato telefénico com a

usudria e informamos que a coordenadora do SADT em resposta a sua manifestacdo,

_ esclareceu que o setor atende as prioridades por lei e que os demais casos s30 repassados

~ para 0 médico avaliar. Quanto ao tempo de espera para o exame, comunicamos que nas
tercas-feiras e sextas-feiras sio realizados 25 exames de ultrassonografia. O tempo de

_ realizagdo de cada exame varia de usudrio para usuario, podendo as vezes ser rapido ou

= ndo. O médico que realiza os exames esclareceu também que o publico prioritario é maior,

ficando impossivel atender a todos ao mesmo tempo. Acrescentou que o setor de

Rua: Conego Jerénimo Pimentel n® 543 — Umarizal — Belém/PA 79 <
Fone: (91) 3239-3800- Fax (91) 3239-3833

_ CEP: 66055-000 IMD= -

Institvto Naconal
Ge Desenvoivimenta
- Socual & Humano



Socretara do
Sadde Publica

JEANSBITAR RVBABEK

ultrassonografia atende também os internados como prioridade e que muitas vezes estio
~  acamados e graves, além da locomocgo do aparelho para o setor de UTI. Finalizamos a
~ conversa agradecendo a sua participacio.

PLANO DE AGAO: Ha planejado através de LNT treinamento sobre a Lei n©10.048/2000,
_ Voltado para os colaboradores que lidam diretamente com o atendimento ao publico.

™  RECLAMACAO N°: 07/091

SETOR DE ORIGEM: Internacio
. DATA: 15/05/2018
~ NOME USUARIO: Ruth R. Oliveira - Memo. N© 091/2018
TELEFONE: 98840-7948
RECLAMACAO: O meu nome é Ruth R. Oliveira, sou amiga da paciente Waldecy Natalina
- Nascimento Monteiro, da enf.511B, venho na hora da visita e fico como acompanhante,
relatei na ficha anterior todos os elogios, precisei complementar as outras reclamagles que
as portas do armario perto do ar condicionado, t&m muito mofo.
_ PROVIDENCIAS: Encaminhado memorando a Manutencdo, solicitando conhecer e adotar
~  as providéncias cabiveis.
RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: Estamos esperando chegar nosso material, pois
estamos com muitas pendéncias, assim que chegar o periodo da compra, iremos montar
—~  Uma programagao e incluiremos na nossa programacao. Pego sua compreensdo e faremos
~  tudo para resolver o mais rapido possivel.
RETORNO AO USUARIO: No dia 29/05/18 estabelecemos contato telefdnico com a
_ usuaria e informamos que segundo o responsavel pela manutencdo do hospital, a referida
~  enfermaria entrard em seu cronograma de reformas. Acrescentou que j@ solicitou os
materiais para o servico e que no momento aguarda a chegada do mesmo para que se
iniciem os reparos. Usudria agradeceu o nosso retorno e finalizamos a conversa
. agradecendo a sua participacdo na pesquisa.

~  PLANO DE ACAO: Sobre queixas de fluxo de servico, serd monitorada melhoria proposta
pelo responsavel da manuteng3o.

~  RECLAMACAO N°: 08/092
~  SETOR DE ORIGEM: Ambulatério
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~  DATA: 16/05/2018

_ NOME USUARIO: Yverton Jhon de Oliveira Monteiro - Memo. N° 092/2018
~  TELEFONE: 99822-2190

—

RECLAMACAO: Boa tarde, aqui é uma m3e que esta tentando conseguir uma cirurgia
B Para o meu filho que estd com um problema no pescoco ha 3 anos, ele jé fez todos os
~  ©Xames necessdrios, sé que est3 faltando passar pelo anestesista, sé que consegui uma
~  consulta para o dia 25 de julho, estou com medo dos exames que estdo todos prontos
~  perderem a validade (feitos em dezembro/2017), vou ficar muito feliz se eu conseguir esta

consulta com o anestesista mais rapido, agradego se caso conseguir, muito obrigada desde
~  j&. Meu filho é novo, eu acho até que ele ests entrando em depress&o, ndo quer mais usar
camisas que apareca o problema que ele tem no PEsCOCo, SO usa camisas de gola, gente é

—~

muito complicado, se eu tivesse condicBes financeiras eu ja teria feito, mas eu n3o tenho,
: de novo eu agradeco muito, ficarei feliz se for atendida. Boa tarde e muito obrigada.
~  PROVIDENCIAS: Encaminhado memorando a Diretoria Técnica, solicitando conhecer e
adotar as providéncias cabiveis.
RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: Caro usudrio, venho através desta, informar que
~  8s consultas ambulatoriais s30 disponibilizadas para usuarios egressos do préprio hospital e
~  pacientes encaminhados pela Central de Regulacgo Estadual, ou outro processo regulador
definido pela SESPA. Temos duas situagdes que colaboram para a demora, uma grande

demanda de pacientes marcados e além deles, alguns retornos obrigatdrios que deixam os

~ RETORNO AQ USUARIO: No dia 18/05/2018 estabelecemos contato telefénico com 3

—_

ndo temos como antecipar a consulta, uma vez que para isto, teriamos que retirar a vaga

—_

_de outro usudrio ja agendado. Pedimos S€u entendimento e comunicamos que o hospital

—_—
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esta trabalhando para agilizar os processos e melhorar a0 méximo a velocidade no
- atendimento.

PLANO DE ACAO: Devido a demanda ser superior a oferta de consultas, ha esse entrave,
ocasionando as longas filas de espera, contudo, o hospital se preocupa com essa realidade
_ e esta trabalhando para melhorar os processos.

RECLAMAGAO N°: 09/094
SETOR DE ORIGEM: Internacdo
— DATA: 15/05/2018
s NOME USUARIO: Karolina da Costa da Silva - Memo. N° 094/2018

TELEFONE: 99274-9862
_ RECLAMACAO: A minha reclamagdo é a respeito da comida que vem fria, além de que
~ nos lanches o acompanhante n3o recebe o mesmo. A quantidade do lanche também é
muito pequena, penso que o mingau, por exemplo, poderia vir acompanhado de aiguma
fruta também. Percebi que no café da manhd ora vinha fruta, ora ndo, penso que é
_ possivel incrementar mais as refeigBes com frutas, pois é algo essencial na recuperacao do
- paciente. Na minha opinido todas as refeicies deveriam ser servidas a0 acompanhante
também, pois 0 mesmo se desgasta muito no que diz respeito 3 observagdo do paciente,
aos cuidados, enfim, do jeito que estd, é como se tratassem uns (pacientes) e
= adoentassem outros (acompanhantes) por falta da alimentagdo, visto que nem todos t&m
condigbes financeiras para sair do hospital e comprar lanches e etc. Espero ter colaborado
para a melhora do atendimento! (L: 414-B)
_ PROVIDENCIAS: Encaminhado memorando a R.T do SND, solicitando conhecer e adotar
~ as providéncias cabiveis.
RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: Considerando a reclamac8o relatada no Memo.
n®094, sobre a queixa de refeicdes servidas frias, pedimos desculpas e informamos que o
& setor esta com o balco térmico danificado, aguardando manutenc3o, por esse motivo
& algumas preparagdes estio perdendo calor mais rapidamente. De qualquer forma, o SND
esta fazendo o possivel para amenizar a situagdo. Em relacdo & quantidade de alimentos
_ por refeicdo para os pacientes, as copeiras sdo orientadas a realizarem porgoes padrdes,
- porém sempre que necessario, conforme avaliagao da nutricionista clinica ou até mesmo

recomendacao médica, as porgdes sio aumentadas ou reduzidas, variando diante as
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especificidades de cada paciente. Em nosso cardapio os pacientes recebem 6 refeicbes/dia,
_ € no minimo 3 porgdes de frutas in natura ao dia, além de outras preparacles que levam
também a fruta, como sucos, vitaminas e saladas de frutas. Quanto ao fornecimento de
refeicdes aos acompanhantes, temos a politica do hospital, que é informada a todos os
_ pacientes no momento de sua internacdo, através do Manual do Usudrio e sempre
—~ reforcada pela equipe de nutricionistas durante as visitas. E conforme este Manual, para os
acompanhantes que possuem direito as refeicdes (acompanhantes de menores de 14 anos
e idosos), tém direito a receber 3 refeigbes/dia, sendo elas café da manha, almogo e
~  Jantar. O SND est3 a disposicio para maiores esclarecimentos. Atenciosamente.

RETORNO AO USUARIO: Realizamos diversas tentativas de contato telefénico com o
numero fornecido pela usuaria, mas n3o obtivemos &xito. Na ocasido comunicariamos que
2 responsavel da Nutricio, esclareceu que infelizmente o balcdo térmico apresentou
~  problemas e consequentemente algumas preparacdes estio perdendo o aquecimento mais
rapido. A mesma registrou desculpas pelo ocorrido e informou que solicitou o conserto e
que em breve o problema serd resolvido. Esclareceu também que o setor fornece seis
. refeicdes por dia aos usudrios internados, contendo trés frutas, além de outras preparacdes
~  que também levam frutas como sucos, vitaminas e saladas de frutas, Acrescentou que a
quantidade servida de alimentos por refeicao é padronizada, contudo conforme a
_ peculiaridade de cada paciente, apds a avaliacdo da equipe médica, essa quantidade pode
~ Sér aumentada ou reduzida. Quanto as refeicbes fornecidas aos acompanhantes,
comunicariamos que as normas ditas por esta instituicdo, sdo baseadas na legislagdo do
MS e isso estad exposto no Manual do Usuério, o qual é entregue na ocasio da admissdo
__ do mesmo. Finalizariamos agradecendo a sua participacao.

~  PLANO DE ACAO: Iremos fazer o acompanhamento das medidas de melhoria, informadas
= pelas liderancas.

— RECLAMACAO N°: 10/096
~ SETOR DE ORIGEM: Internacdo
~—  DATA: 15/05/2018

NOME USUARIO: Samia Maria L. Silva - Memo. N° 096/2018
~  TELEFONE: 99617-3278

—
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RECLAMACAO: S6 n3o gostei da janela do banheiro ficar de frente para o quarto. E s
~ colocar uma pelicula escura e estd resolvido (L: 403).

- PROVIDENCIAS: Encaminhado memorando a Manutenc&o, solicitando conhecer e adotar
as providéncias cabiveis.

_ RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: ja foi verificado o problema no banheiro do leito

- 403 e estamos esperando o periodo de compras para solicitar a compra da pelicula, para

que seja resolvido o caso.

RETORNO AO USUARIO: No dia 29/05/2018 estabelecemos diversas tentativas de

~  contato telefénico com o nimero fornecido pela usudria, mas ndo obtivemos &xito. Na

~  ocasido comunicariamos que o responsavel pela manutengdo, informou que esté ciente do
problema e que no momento aguarda o periodo de solicitar compras, para que em breve a

_ demanda seja resolvida. Finalizariamos agradecendo a sua participaco.

- PLANO DE ACAO: Faremos o acompanhamento do fluxo de compra do material,

solicitado pelo responsavel da Manutencdo.

—. RECLAMACAO N°: 11/097

~  SETOR DE ORIGEM: Internacgo

~  DATA: 16/05/2018

NOME USUARIO: Izabella Bastos de Magalh3es - Memo. NO 097/2018

~  TELEFONE: 98291-6270

~  RECLAMACAOQ: Acredito que pode melhorar na limpeza do ar condicionado e
principalmente na melhoria da alimentacdo (sem sabor e fria). Leito: 309-B.

_ PROVIDENCIAS: Encaminhado memorando & Manutengdo e a R.T do SND, solicitando

~  conhecer e adotar as providéncias cabiveis.

RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: 1. Manutencdo — Diante do exposto, ja foi

colocado o técnico da refrigeragdo a par do ocorrido e ja se dirigiu para o local, a fim de

. resolver o problema. Peco desculpas pelo ocorrido, estamos trabalhando ara melhor

~  atende-lo.

2. R.T do SND - Considerando a reclamacdo relatada no Mem. N°097, sobre a queixa de

_ refeigBes servidas frias e sem sabor, informamos que o setor estd com o balcio térmico

~  danificado, aguardando manutengdo, por esse motivo algumas preparacdes estdo

perdendo calor mais rapidamente, pedimos desculpas e informamos que o0 SND esta
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fazendo o possivel para amenizar a situacdo. Quanto 3 refeicdo sem sabor, esclareco que
” nosso cardapio é especialmente elaborado para melhor atender aos nossos usuarios,
% lembrando que em especial para os pacientes, temos o padrdo de tempero mais suave e
sal reduzido, utilizamos diversos tipos de temperos todos naturais, buscando dessa forma
ﬁ oferecer refeicGes saudaveis e que ajudardo no processo de recuperacao. Todas as nossas
- refeicbes sdo degustadas pela equipe de nutricao, esta realiza adequagdes sempre que
necessario. Acreditamos que o fato da refeicdo ndo estar dentro da temperatura adequada,
possa estar de alguma forma, alterando o paladar da refeicdo. O SND estd & disposicio
- para maiores esclarecimentos. Atenciosamente.
-~ RETORNO AO USUARIO: No dia 25/05/2018 estabelecemos contato telefénico com a
usuaria e informamos que o responsavel pela manutengdo esclareceu que o técnico da
_ refrigeracdo ja foi até a enfermaria para resolver o problema. Em visitas didrias do SAU,
~ nas clinicas, observamos a resolucio do problema. Quanto & alimentaco fria,
comunicamos que a nutricionista responsavel esclareceu que o setor estd com o balcdo
térmico danificado, que ja foi sinalizado & manutencdo, no entanto estSo aguardando o
_ conserto e em breve o problema serd resolvido. A nutricionista pediu desculpas pelo
~ ocorrido e informou que o setor estd fazendo o possivel para amenizar as ocorréncias
negativas. Esclareceu também que todas as refeicbes sdo degustadas pela equipe de
nutricionistas e que utilizam diversos tipos de temperos no preparo das comidas, todos
~ naturais, contendo uma quantidade de sal reduzida, ofertando dessa forma, alimentacdes
saudaveis, que ajudardo no seu processo de recuperacdo. Usudria agradeceu o nosso
retorno e finalizamos a conversa agradecendo a sua participacao.

_ PLANO DE ACAO: Iremos fazer o acompanhamento das medidas de melhoria, informadas
~ pelas liderancas.

RECLAMAGCAO N°: 12/100
. SETOR DE ORIGEM: Internacdo
~  DATA: 16/05/2018

NOME USUARIO: Lourdes Silva - Memo. N® 100/2018
TELEFONE: 98122-8620
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RECLAMAGAO: Gostaria de relatar que o apt 406 precisa de manutengao, é muito quente
~ e a flacdo estd exposta, com infiltracdo. O quadro de funciondrios ests étimo, todos
~ educados, parabéns. A TV n3o funciona, nem o frigobar.

PROVIDENCIAS: Encaminhado memorando a Manutenc8o, solicitando conhecer e adotar
as providéncias cabiveis.

- RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: 1. Manutengdo — Venho esclarecer o relato pelo
usuario referente 3 manutengdo, entendo que estd realmente sem o ar condicionado, foi
retirado para manutencdo e ainda n3o foi colocado de volta, porque esta com vazamento
_ na tubulagdo do mesmo, ocasionando a perda do gas, a fiacdo que estd aparecendo é da
prépria central de ar, onde n3o tenho como tirar do local, pois vamos precisar para fazer as
instalacdes da mesma. As Pecas para fazer a substituicdo, encontram-se sobre cotacdo no
_ setor de compras. Sobre a TV e o frigobar, € de responsabilidade do Patrimbnio, se ndo
~  estiver funcionando, realmente tem que ser retirado pelo Sr. Kleber, com ajuda da
manutengdo, no entanto, s ele pode autorizar a retirada.

2. Patrimbnio — Ciente. Estarei solicitando a retirada dos equipamentos supracitados.
_. Reforco que estou no aguardo da realizacSo dos servicos consabidos pelo setor de
~  logistica.

RETORNO AO USUARIO: Realizamos diversas tentativas de contato telefénico com o
numero fornecido pela usudria, mas n&o obtivemos &xito. Na ocasido informariamos que
~  segundo o responsével pela manutengdo, o aparelho de condicionador de ar foi retirado
para conserto, por apresentar problemas na tubulacdo, acarretando perda de gas.

Informariamos também que a fiacdo que estd exposta é da central de ar € que ndo tem

_. tomo ser retirada, pois irdo utiliza-la quando forem colocar o condicionador de ar
~ hovamente na enfermaria. No momento estio aguardando as pecas que estio sendo

cotadas pelo setor de compras, para que assim seja resolvido o problema. Quanto as

queixas referentes a TV e ao frigobar, comunicarfamos que segundo o responsavel pelo

. Setor de Patriménio, serd realizada a retirada dos equipamentos citados, mas que o reparo

dos mesmos, esta na dependéncia do setor de logistica. Finalizariamos agradecendo a sua

participagso.

_ PLANO DE ACAO: Iremos fazer 0 acompanhamento das medidas de melhoria, informadas
~  pelas liderancas.

—_—

—

Rua: Cénego Jerénimo Pimentel n® 543 — Umarizal — Belém/PA 26
~Fone: (81) 3239-3800- Fax (91) 3239-3833

@
_ CEP: 66055-000 Ty



Secrotara do
Sauds Pablica

JEANBITAR ST

www.pagevbr

RECLAMACAO N°: 13/101

—_—

~  SETOR DE ORIGEM: Ambulatdrio
& DATA: 17/05/2018
NOME USUARIO: Irene Barroso de Moraes - Memo. N© 101/2018
TELEFONE: 98320-0151
~  RECLAMACAO: Minha mae vem sentindo muitas dores e com dificuldade de evacuar, n3o
consegue se alimentar direito, pois tudo que come ela coloca para fora e com isso estd
ficando cada vez mais debilitada, n3o consegue dormir a noite por ndo suportar as dores
~  Qque atormentam e infelizmente sua consulta s6 é dia 27 de junho e minha m3e n3o
~  aguentara. Ela ja é idosa, tem 72 anos estd debilitada e gostarfamos que adiantasse a
consulta com o médico para saber o que ela tem e acabar com esse sofrimento, j& temos
todos os exames em m3os esperando a avaliagdo do médico Dr. Allan Fonseca. Desde j3,
~  muitissimo obrigado.
PROVIDENCIAS: Encaminhado memorando 3 Diretoria Técnica, solicitando conhecer e
adotar as providéncias cabiveis.
~  RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: Venho através desta, informar que as consultas
~  ambulatoriais s3o disponibilizadas para usudrios egressos do préprio hospital e pacientes
encaminhados pela Central de Regulacéo Estadual, ou outro processo regulador definido
pela SESPA. Temos duas situagdes que colaboram para a demora, uma grande demanda
~ de pacientes marcados e além deles, alguns retornos obrigatérios que deixam os
consultdrios lotados. Gostariamos de solicitar a sua compreens&o, visto que para adiantar
Sua consulta, precisariamos retirar outra pessoa agendada da vaga e ndo podemos fazer
__ Isso. Estamos trabalhando para agilizar os processos e melhorar ao maximo a velocidade
~  de atendimento. Atenciosamente.
~ RETORNO AO USUARIO: No dia 18/05/2018 estabelecemos contato telefénico com o
genro da usudria, Sr. Roberto e informamos que segundo a Diretoria Técnica existe uma
~ grande demanda de usudrios com consultas j& agendadas, e, além disto, atendemos
~ alguns retornos obrigatdrios que deixam os consultdrios completos. Frisamos que a nossa
demanda é crescente, que infelizmente ndo temos como antecipar consulta, uma vez que
para antecipar uma consulta, precisarfamos retirar a vaga de outro usudrio jé agendado.
~  Pedimos seu entendimento e comunicamos que o hospital est3 trabalhando para agilizar os
~  brocessos e melhorar ao méximo a velocidade no atendimento.

—
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PLANO DE ACAO: Devido a demanda ser superior 3 oferta de consultas, ha esse entrave,

~ ocasionando as longas filas de €spera, contudo, o hospital se preocupa com essa realidade
~ e esta trabalhando para melhorar os processos.

RECLAMACAOQ N°: 14/102

ix SETOR DE ORIGEM: Alta Hospitalar

- DATA: 21/05/2018

NOME USUARIO: Adriana Cristina da S Marques - Memo. N°© 102/2018

— TELEFONE: 98732-8686

RECLAMACAO: Apos troca de lencol do leito, 0 acompanhante tem que levar a um local
para lavar. Ndo concordo isso é servico do hospital, pois 0 mesmo pode estar infectado.
N Disponibilizar um funciondrio para fazer este servico. Leito: 314.

—~ PROVIDENCIAS: Encaminhado memorando 3 Supervisdo do SHL, solicitando conhecer e
adotar as providéncias cabiveis,

RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: Referente a reclamacso feita pelo usuario, j&
_. estamos em processo de mudanca do fluxo de troca de lengol, para melhorar a
~  comodidade do mesmo.

RETORNO AO USUARIO: No dia 30/05/18 estabelecemos contato telefénico com a
_ Uusuaria e comunicamos que a supervisora do servico de higienizagdo e limpeza e servigo de
~  Processamento de rouparia esclareceu que o setor ja esta em sistema de mudanga do fluxo
de troca de lencol, para que melhor possamos atend&-los. Usudria agradeceu o nosso
retorno e finalizamos a conversa agradecendo a sua participacdo.

_ PLANO DE ACAO: Iremos acompanhar a mudanca de fluxo proposto pela lideranca.

~  RECLAMACAO N°: 15/103

SETOR DE ORIGEM: Alta Hospitalar

_ DATA: 21/05/2018

~ NOME USUARIO: Isomar Andrade e Silva - Memo. N© 103/2018

TELEFONE: 98184-6105

_ RECLAMACAO: Hospital bem confortavel, espagoso, alimentagdo étima, pessoas do corpo
~  do hospital educadas e acolhedoras. Minha reclamacdo é quanto & limpeza na enfermaria

~ em que ficamos. Parabéns pelas refeicOes apresentadas, nutritivas e saborosas. Limpeza
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No apartamento passar dlcool nas poltronas e colchdes. Encontramos o apartamento com
- uma limpeza artificial, frigobar sujo dentro e fora, gaveta suja, banheiro mal limpo, pia do
banheiro com lodo, lengdis sucateados, aparelho de ar condicionado com vazamento e ndo
tinha um balde para conter a agua, oferecendo ao usuério o risco de queda. Falta um box
_ no banheiro, mesmo assim, parabéns pelo esforgo empenhado, pois sabemos que o nosso
~ Para tém pessoas que priorizam fornecer um tratamento digno aos seus contribuintes.
= Leito: 309.

PROVIDENCIAS: Encaminhado memorando 3 Supervisdo do SHL e Manutencdo,
_ solicitando conhecer e adotar as providéncias cabiveis.

~ RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: 1. Supervisdo do SHL - Sobre a queixa dos
lengois sucateados, j estdo sendo substituidos, conforme recebimento de enxoval novo
_ este més. Referente § limpeza, ontem iniciamos treinamento com a SCIH e SHL, onde serd
~ abordado todas estas solicitagdes (queixas) que precisam melhorar, seja a rotina, como a
~  técnica.

2. Manutencdo — A manutengdo ja foi até o local informado, sobre o ar condicionado que
_ apresentava vazamento. O técnico de refrigeracdo atendeu o chamado, porém n3o
~  detectou nada de vazamento, inclusive o paciente informou que ndo estava apresentando
nenhum tipo de molhado referente 3 central de ar. Possa que tenha sido feito por outro
paciente anterior essa reclamac&o. Fico no aguardo para qualquer esclarecimento.

~ RETORNO AO USUARIO: No dia 30/05/18 estabelecemos contato telefénico com o
~  usudrio e informamos que a supervisora de higienizacdo, limpeza e processamento de
rouparia esclareceu que os lengéis ja estdo sendo substituidos, conforme o recebimento de
_ enxoval novo este més de maio. Quanto a limpeza a supervisora esclareceu que esse més
~  também iniciou treinamento com a responsavel técnica do servico de controle de infeccdo
hospitalar, onde estio sendo abordadas todas essas solicitagbes que precisam ser
melhoradas, tanto na rotina, quanto na técnica. Usudria agradeceu 0 nosso retorno e
_ finalizamos a conversa agradecendo a sua participacao.

PLANO DE ACAO: Iremos fazer 0 acompanhamento das medidas de melhoria, informadas
pelas liderancas.

~  RECLAMACAO N°: 16/106
—~ SETOR DE ORIGEM: Internacdo

—_—
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DATA: 24/05/2018
—. NOME USUARIO: Maria Benedita dos Santos Neves - Memo. NO 106/2018
-~ TELEFONE: 99296-3322
RECLAMAGAO: Vou fazer um pequeno relatdrio do que estd acontecendo, Minha irma
Heremita dos Santos Neves estd internada na UTI deste hospital, no Ultimo dia 13 do
- corrente més, ela foi para o isolamento com uma bactéria no pulma&o, j& no dia dezessete,
= as 13 horas, ligou um homem dizendo ser Dr. Alexandre-Infectologista deste hospital, e

que a paciente Heremita estava com uma bactéria mortal no pulmao e que deveria fazer
~  uma cirurgia de emergéncia e essa cirurgia era particular e com o valor bem alto, sé que
- quando ia passar o n° da conta, minha irm3 passou para outra pessoa e ele desligou, mas
falou que todos os pacientes da UTI deste hospital est3o contaminados com essa bactéria
mortal, chamada de cancer. O niimero do celular dele é esse: (91) 99260-7223.
= PROVIDENCIAS: Encaminhado memorando 3 Diretoria Técnica, solicitando conhecer e
~ adotar as providéncias cabiveis.
RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: Informar 3 paciente para sempre que receber
esse tipo de ligacdo, ndo fazer nada antes de confirmar as informacBes com o hospital,
~  Visto que estd evidente que foi uma tentativa de golpe. N3o existe em nosso corpo clinico,
médico infectologista com esse nome e cancer ndo é uma bactéria. Seguimos a disposicgo
para esclarecimentos.
_ RETORNO AO USUARIO: No dia do ocorrido orientamos que todos os procedimentos do
~ Hospital Jean Bitar sdo 100% cobertos pelo Sistema Unico de Salide (SUS) e que nada aqui
dentro € cobrado, pois isso se constitui em crime. Instruimos que fizessem um B.O em uma
delegacia e comunicamos que o caso sera encaminhado para nossa diretoria, a fim de que
- medidas sejam tomadas para investigar o vazamento de informacdes pertinentes ao
~  quadro clinico dos pacientes.
PLANO DE AGAO: O SAU intensificara as orientagdes em caréter de alerta aos usudrios,
_ sobre essa tentativa de golpe e o Niicleo de Comunicacdo fard essa parceria, divulgando
~  com mais frequéncia nas redes sociais, a informacio que o HIB é 100% publico.

RECLAMACAO N°: 17/107
. SETOR DE ORIGEM: Internacdo
~  DATA: 22/05/2018

—_—
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NOME USUARIO: Solange Tokabashi - Memo. N° 107/2018
. TELEFONE: 99205-3009
~  RECLAMACAO: Gostaria de fazer reclamacdes em relacdo ao atendimento da Técnica de
Enfermagem Rosilda. Ela ndo me passa seguranga, pois faz algumas coisas erradas em
relacdo aos medicamentos. E grossa, ndo liga para o que reclamo, ela ndo me passa
- nenhum pouco de seguranga como profissional. Eu tenho medo de ser atendida por elg,
& gostaria de pedir, por favor, que ndo mandem ela para o quarto que estou. N3o gostaria
de estar fazendo essa reclamagdo, pois amei o hospital, amei os médicos, enfermeiros e
técnicos de enfermagem, todos estdo cuidando muito bem de mim, porém tem a excecado
~  dessa téc. Rosilda, que infelizmente ndo me sinto segura com ela. Que fique claro que ndo
tenho nada contra a pessoa dela em si, mas como profissional, ndo me passa seguranca.
Gostaria de elogiar os outros profissionais que s3o atenciosos, carinhosos, cuidadosos
—~ comigo, os médicos que se mostram sempre muito preocupados e sempre gquerem me
& passar 0 maximo de seguranca. Leito: 305.
PROVIDENCIAS: Encaminhado memorando a Coordenacdo de Clinicas Integradas,
solicitando conhecer e adotar as providéncias cabiveis.
- RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: J& chamamos a técnica para orienta-la quanto ao
atendimento humanizado. Realizamos visita 3 paciente para ouvi-la e garantir que a
mesma ndo sera atendida pela técnica em questio até o dia da alta. Atenciosamente.
_ RETORNO AO USUARIO: No dia 24/05/18 realizamos visita & usudria e informamos que
~ a coordenadora das clinicas integradas ja realizou orientagdo quanto a importancia do
atendimento humanizado a referida técnica. Comunicou também que realizou visita a
usuaria para ouvi-la pessoalmente e garantiu que a técnica em questdo nado a atenderd até
~ 0 dia da sua alta médica. Quanto aos medicamentos esclareceu que jé estd trabalhando
a com as equipes para que erros ndo ocorram mais. Usudria agradeceu o nosso retorno e
finalizamos a visita desejando uma étima recuperacdo e agradecemos a sua participagdo.
_ PLANO DE ACAO: Acerca das queixas de conduta e postura profissional o0 SAU reunird
= com o NQSP, para que juntos sejam definidas acdes visando o cumprimento da missao do
HJB pelos colaboradores citados negativamente no SAU.

_. RECLAMACAO N°: 18/109
~  SETOR DE ORIGEM: SADT
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DATA: 22/05/2018

NOME USUARIO: Fernando Alves Rodrigues - Memo. N° 109/2018

TELEFONE: 98137-7725

RECLAMACAO: O exame estava marcado para o dia 4 de maio de 2018. O exame é
densitometria éssea, fui no dia marcado, ao chegar I&, me disseram que o aparelho estava
quebrado. Pediram para eu ficar ligando. Ok. Liguei 8 vezes. Hoje liguei pela manhd e
perguntei se estava fazendo, disseram que sim (particular). Ao chegar 1&, o aparelho
estava quebrado, mandaram eu procurar o hospital, para indicarem outra clinica. OBS: O
contato feito pela manhd, fingi que seria particular, o preco é 300,00.

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

RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: A reclamacio do usuario é bastante séria. Nio
consegui informagdes precisas pela Dimagem sobre o caso, me afirmaram que ndo estd
acontecendo isto. Estamos em processo de mudanca, com a terceirizada em questdo. J&
esta sendo avaliado pela diretoria outros locais de realizacdo para nossos exames. Hoje, 25
de maio, liguei para a Dimagem, ndo me identifiquei e solicitei marcacdo de densitometria
e a informagao que tive é que o aparelho estd com defeito.

RETORNO AO USUARIO: No dia 28/05/18 estabelecemos contato telefonico com o
usudrio e comunicamos que a coordenadora do SADT em resposta a sua manifestacao
informou que entrou em contato com a Dimagem, expondo a situagdo e obteve a noticia
de que ndo estd acontecendo isso. Em outro momento a coordenadora ligou novamente,
ndo se identificou, solicitou a marcacio do exame em questdo e obteve a informacdo de
que 0 mesmo encontra-se suspenso, devido o aparelho estar com defeito.

A coordenadora esclareceu que no momento estamos em fase de mudanga da terceirizada
para a realizacdo dos exames externos. Disse também que o hospital jé estd avaliado
outros locais para atender nossa demanda. Usuério entendeu, agradeceu o0 nosso retorno e
finalizamos agradecendo a sua participacao.

PLANO DE ACAO: Faremos o acompanhamento da definicdo do novo local para
encaminhar os usuarios com necessidade de exames a nivel ambulatorial.

RECLAMACAO N°: 19/110
SETOR DE ORIGEM: Internacdo
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~  DATA: 28/05/2018

NOME USUARIO: José Julieto Figueiredo Silva - Memo. N° 110/2018

- TELEFONE: 98892-9481

RECLAMACAO: Bem em relacdo ao meu pai (seu José lulieto), estamos muito
insatisfeitos em relacdo & cirurgia dele, pois o problema dele se agrava a cada dia. Estamos
" ha duas semanas esperando um aparelho (prétese) para ser feita a cirurgia e todos os dias
—~  perguntamos pelo aparelho e sempre a mesma resposta: “dessa semana ndo passa” e até
agora nada, pois meu pai sente muitas dores e sabemos que essa dor s6 vai ceder depois
do procedimento feito. Ontem, dia 24/05, 0 médico que passou pela manh3 disse que ja
~  estavam providenciando o aparelho, que ja tinha ido na direcdo do hospital cobrar o
mesmo. Quando foi a tarde, veio outro médico e disse que o problema dele é grave, que
possivelmente ndo iam esperar mais pelo aparelho (prétese) para realizar a cirurgia. Entdo
— pego encarecidamente que alguém tome uma providéncia em relacdo 3 situagio do meu
~  pai (José Julieto). Nossa preocupagdo é que essa doenca se agrave mais e mais (Leito:
- 412-A).

PROVIDENCIAS: Encaminhado memorando 2 Diretoria Técnica, solicitando conhecer e
. adotar as providéncias cabiveis.

—~ RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: Informo que a prétese estd no hospital e o
paciente sera operado amanh3.

RETORNO AO USUARIO: No dia 28/05/2018 realizamos visita ao usuario e em resposta
~ a sua manifestagdo, comunicamos que a diretora técnica informou que a protese que
aguarda para o seu procedimento cirlirgico ja estd no hospital. Informou também que o
procedimento sera realizado na data 29/05/18. Usudrio agradeceu o nosso retormo e
_ finalizamos a conversa agradecendo a sua participacao.

~  PLANO DE ACAO: Alguns processos demandam um tempo especifico para finalizacdo do
fluxo, portanto, ndo hé plano de acfio para esta demanda.

. RECLAMAGAO N°: 20/114
~ SETOR DE ORIGEM: Alta Hospitalar
DATA: 28/05/2018
_ NOME USUARIO: Maria das Gragas Rodrigues da Silva - Memo. N© 114/2018
s TELEFONE: 3274-6331
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RECLAMACAO: Minha reclamacdo foi s6 no dia que minha rainha teve alta da UTI e

colocaram ela sobre um leito e quarto inadequado para o estado que ela se encontrava no

~  Mmomento, precisava de oxigénio e n3o tinha instalagdes e o quarto estava com odor e

~ quente, sobre a enfermeira que se encontrava de plantdo, ndo € adepta para exercer essa
profissao, mal humorada, ndo tem carinho para com o paciente, € a Enfa. Lana.

. PROVIDENCIAS: Encaminhado memorando a Coordenacdo de Clinicas Integradas,

~  solicitando conhecer e adotar as providéncias cabiveis.

RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: Foi realizada a orientacdo a enfermeira Lana,

sobre a humanizag&o aos pacientes no dia que recebemos a primeira reclamacgo.

~  RETORNO AO USUARIO: No dia 29/05/18 estabelecemos contato telefénico com a filha

—  da usuaria, Sra. Socorro e comunicamos que a coordenadora das clinicas integradas,
orientou a referida enfermeira quanto 3 importancia de sempre atendermos a todos de

_ forma humanizada. Usuéria agradeceu o nosso retorno e finalizamos a conversa

- agradecendo a sua participacao.

PLANO DE ACAO: Acerca das queixas de conduta e postura profissional o SAU reunird

com o NQSP, para que juntos sejam definidas acdes visando o cumprimento da miss3o do

—~  HIB pelos colaboradores citados negativamente no SAU.

~ RECLAMACAO N°: 21/116

SETOR DE ORIGEM: SADT
~  DATA: 30/05/2018
& NOME USUARIO: Cleiton Freitas da Silva - Memo. N© 116/2018

TELEFONE: 98529-3173
_ RECLAMACAO: Chega a ser desumano impedir que um idoso fique quase 18 horas sem
~  dgua e comida, o atendimento demorou demais. OBS: minha m3e desmaiou e caiu ferindo
0 nariz e a boca, pouco antes de chegar no hospital. Sé existe um banheiro para todos.
(colonoscopia)
~  PROVIDENCIAS: Encaminhado memorando a Coordenagdo do SADT, solicitando
~  conhecer e adotar as providéncias cabiveis.

RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: Esclareco novamente que o exame de
. colonoscopia é realizado pelo hordrio da tarde, devido ao grande nimero de endoscopias
~ pela manhd e também pelo exame de colono ser contaminado. O setor atende as
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prioridades, mas atendemos muitos idosos, o que torna dificil priorizar. Informo também
que temos dois banheiros no setor de uso do usudrio.

~  RETORNO AOQ USUARIO: No dia 04/05/18 realizamos contato telefénico com o filho da
usudria, Sr. Cleiton Freitas e comunicamos que a coordenadora do SADT em resposta a sua
manifestacdo, esclareceu que o exame de colonoscopia é realizado no periodo da tarde,
. devido ao grande niimero de exames de endoscopias que sdo realizados no horario da
~  manha e também, por se tratar de um procedimento contaminado. Informamos também
que cumprimos a lei da prioridade, contudo o setor recebe uma demanda consideravel de
idosos, ficando impossivel priorizar todos ao mesmo tempo. Quanto ao banheiro
- comunicamos que segundo a coordenadora, o setor possui dois banheiros para os usuarios.
Sentimos pelo ocorrido. Finalizamos a conversa agradecendo a sua participacgo.

PLANO DE ACAO: Serd proposto junto a coordenacdo do setor e ao NQSP, o
_ agendamento intercalado do exame de colonoscopia, de forma que em um dia sejam
~ realizadas somente endoscopias e no outro dia, somente colonoscopias, dessa forma
poderiam ser atendidos no hordrio da manh3 também, os usudrios de colonoscopia.

~ RECLAMACAO N°; 22/117

—~  SETOR DE ORIGEM: SADT

DATA: 30/05/2018

NOME USUARIO: Rosa Maria Rodrigues Cravo - Memo. N°© 117/2018

~  TELEFONE: 98414-5121

RECLAMACAO: Atendente da recepcao de entrada, 6tima. Atendente da endoscopia

precisa ser mais atenciosa e calma, Ambiente muito confortavel. Hospital que faco

. questdo de indicar para amigos.

~ PROVIDENCIAS: Encaminhado memorando 3 Coordenacdo do SADT, solicitando

conhecer e adotar as providéncias cabiveis.

RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: A auxiliar administrativo do setor, Elen, tem

~ muitas atribuicbes, mas sempre observei o0 seu atendimento ao usudrio, um atendimento

~  de qualidade. Como coordenadora sempre estou no setor pela manhd e tarde. Mas
comunico que conversarei com a colaboradora sobre o caso.

_ RETORNO AO USUARIO: No dia 04/06/18 realizamos diversas tentativas de contato

~  telef6nico para o nimero fornecido pela usuaria, mas ndo obtivemos &xito. Na ocasido
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informariamos que a coordenadora do SADT, em resposta a sua manifestacdo, afirmou que
ira conversar com a colaboradora em questdo sobre o ocorrido, mas que desde ja
-~ esclareceu que nos hordrios da manh3 e da tarde encontra-se no setor e observa o
atendimento da colaboradora, a qual tem vérias atribuicdes e as desenvolve com
qualidade. Finalizariamos agradecendo a sua participac3o.

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

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

—_

—_
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REGISTRO DAS SUGESTOES

SUGESTAO N°: 01 /090
~  SETOR DE ORIGEM: Internacdo
- DATA: 14/05/2018
NOME USUARIO: Cilene Nunes Mussu - Memo. N° 090/2018
TELEFONE: 98497-1331
~  SUGESTAO: Penso como sugestdo que os colchdes deveriam ser mais confortaveis. Ouvi
alguns pacientes reclamarem sobre essa questio (L: 306-B).
PROVIDENCIAS: Encaminhado memorando & Coordenacdo de Apoio, solicitando
— conhecer e adotar as providéncias cabiveis.
~ RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: Informamos que foi comprado em 29/03, 20
colchdes (15 D33 e 05 D45) para atender clinicas. Neste més serd solicitado novamente 3
compra de colchdes para clinicas, CTI, macas e RPA (bloco).
- RETORNO AO USUARIO: No dia 30/05/2018 realizamos diversas tentativas de contato
~  telefbnico com o nimero fornecido pela usuaria, mas ndo obtivemos éxito. Na ocasido,

informariamos que a coordenadora de apoio em resposta a sua manifestacdo, esclareceu
— que no dia 29/03/2018 foram comprados 20 colchdes, sendo 15 unidades de D33 e 05
~  unidades de D45 para atender as clinicas. Comunicariamos também que nesse més a
coordenadora solicitara nova compra de colchdes para as clinicas, para a UTI, compra de
macas e RPA (centro cirlirgico). Finalizariamos agradecendo a sua participacdo.
_ PLANO DE ACAO: Iremos acompanhar todo o processo, junto ao setor de compras.

SUGESTAO N°: 02 /093
SETOR DE ORIGEM: SADT
- DATA: 15/05/2018
& NOME USUARIO: Léo Antdnio Figueiredo de Oliveira - Memo. N° 093/2018

TELEFONE: 99822-2190
_ SUGESTAO: Acho que deveria ser revisto o horario da colonoscopia, ficamos 24hs sem
~  comer, a diabetes sobe, sede imensa, precisa mudar horario pela manha.
PROVIDENCIAS: Encaminhado memorando & Coordenacdo do SADT, solicitando
conhecer e adotar as providéncias cabiveis.
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RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: Se faz necessdrio mantermos pelo horério da
_ tarde devido ao grande niimero de endoscopias pela manhd, em média 25 no momento e
~ devido o exame de colonoscopia ser um procedimento mais contaminado. Tanto que no
periodo da tarde, s6 estamos agendando no maximo 15 exames, com duas salas
funcionado, em respeito ao paciente, para ndo ficar aguardando muito tempo a realizacao
~  do exame.
- RETORNO AO USUARIO: No dia 25/05/2018 estabelecemos contato telefdnico com o
usuario e comunicamos que a coordenadora do SADT em resposta a sua manifestacgo,
esclareceu que o horério do exame de colonoscopia, é necessario ser no periodo da tarde
~  devido a quantidade de exames que realizamos no hordrio da manh3 (endoscopia) e
também por ser um procedimento mais contaminado. A coordenadora informou que no
maximo sdo agendados 15 exames no horario da tarde, em razdo do tempo de realizagso
_ do mesmo. Usudrio agradeceu o nosso retorno e finalizamos a conversa agradecendo a sua
~  participacdo.
PLANO DE ACAO: Serd proposto junto & coordenacdo do setor e ao NQSP, o
agendamento intercalado do exame de colonoscopia, de forma que em um dia sejam
~ realizadas somente endoscopias e no outro dia, somente colonoscopias, dessa forma

poderiam ser atendidos no hordrio da manh3 também, os usuarios de colonoscopia.

SUGESTAO N°: 03 /095
~  SETOR DE ORIGEM: SADT
~  DATA: 15/05/2018

NOME USUARIO: Lilian Souza Ribeiro - Memo. NO 095/2018
~ TELEFONE: 99171-1742
7y SUGESTAO: Seci que cada melhoria e mudancas que o hospital tem feito ou realizado foi e
sempre sera pensando no bem estar do paciente e eu como usudria assidua, sé tenho a
agradecer, pois reconheco cada melhoria e desempenho e profissionalismo de cada
~ servidor. S6 fiquei um pouquinho triste e chateada em ter visto algumas pessoas
reclamando devido a demora no atendimento do laboratério, o que também achei injusto
ao adentrar a sala e ser atendida, era apenas uma profissional para mais de 30 pacientes e
_ olhe eu era a 13, cheguei s 05:15 da manh3 no transporte do TFD. Talvez 2 profissionais
-~ seria uma boa opgdo. O atendimento delas é 6timo, nunca estdo de mau humor, estdo

—_
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sempre dispostas a nos tirar as dividas e mesmo quando o paciente parece aborrecido
com elas, elas sabem distorcer e explicar o motivo da situagdo e demora, porque
~ testemunhei isso e com muita calma. Parabéns meninas do laboratério, Elane e Regiane.
PROVIDENCIAS: Encaminhado memorando & Coordenagdo do Laboratério, solicitando
conhecer e adotar as providéncias cabiveis.
_ RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: O atendimento no ambulatdério como é de
~ conhecimento de todos, é feito diariamente por 3 profissionais, duas (2) técnicas de
laboratério, na coleta e uma administrativa no cadastro, esse més de maio em prol de
adequagdo na escala devido problemas com falta e uma colaboradora estar de atestado, foi
- necessario remanejar uma técnica para os internos, o que causou esse transtorno. O setor
~  ja solicitou uma nova contrataco, a fim de suprir e ndo mais deixar que esse tipo de falta
aconteca, ndo sd para com a demora no atendimento, mas qualquer outra necessidade.
_ RETORNO AO USUARIO: No dia 30/05/2018 estabelecemos contato telefénico com a
~  Usudria e comunicamos que a coordenadora do Laboratdrio em resposta a sua
manifestacdo esclareceu que o atendimento do setor & composto por dois técnicos e uma
auxiliar administrativo, que infelizmente por motivo de salde, teve uma das técnicas
_ afastada no dia do relato, mas que no dia seguinte foi normalizado. Entretanto para evitar
~  que aja recorréncia desse fato negativo, a coordenacdo ja solicitou a contratacdo de uma
colaboradora. Pedimos desculpas pelo ocorrido e finalizamos a conversa agradecendo a sua
manifestacao. _
-~ PLANO DE ACAO: Devido essa demanda negativa tratar-se de algo transitério, ndo ha
necessidade para um plano de acso.

. SUGESTAO N°: 04 /098
~  SETOR DE ORIGEM: SADT
—  DATA: 16/05/2018
NOME USUARIO: Edilene dos Reis Pereira - Memo. N© 098/2018
~ TELEFONE: 99831-3737
~  SUGESTAO: Que seja facilitado o atendimento de pacientes vindo do interior do estado.
Na 12 recepgdo, & embaixo existe uma TV ligada SEM som. Fica a divida, para que? Sé
_ para fazer os acompanhantes e pacientes de besta, porque fica aquele povo todo tentando
~  adivinhar o gue esta acontecendo.
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PROVIDENCIAS: Encaminhado memorando 3 Supervisdo de Atendimento, solicitando
conhecer e adotar as providéncias cabiveis.
= RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: Esclarecemos que a televisdo é ligada em volume
baixo para manter um ambiente mais tranquilo. Informamos que sua sugestao foi
considerada pertinente e, assim sendo, foi ativada a legenda da TV, para facilitar o
. entendimento. Agradecemos sua colaboracao.
5 RETORNO AO USUARIO: No dia 30/05/2018 estabelecemos contato telefdnico com 3
usuaria e comunicamos que a supervisora de atendimento em resposta a sua manifestacdo
esclareceu que a televisdo é ligada em volume baixo para proporcionar um ambiente mais
-~ calmo, respeitando o siléncio hospitalar. A supervisora agradeceu sua sugestdo e viabilizou
~ @ ativagdo do sistema de legenda no televisor, visando facilitar o entendimento.
Finalizamos o didlogo agradecendo a sua participacao.
_ PLANO DE ACAO: A demanda questionada foi atendida de forma condizente ao permitido
-~ no ambiente. Acerca da facilitagdo aos usudrios do interior, o HIB cumpre o que determina
" alein®10.048/2000.

~  SUGESTAO N°: 05 /111

—~  SETOR DE ORIGEM: Ambulatdrio

DATA: 28/05/2018

NOME USUARIO: Silvia Regina Costa Lobo - Memo. N°© 111/2018

~  TELEFONE: 98138-0915

SUGESTAO: O atendimento & bom, sé que as médicas falam (conversam) a situacdo do

paciente entre si com linguagem cientifica, que deixa o paciente de lado, nos deixando um

h pouco constrangidos, seria muito bom se falassem mais claro para podermos entender o

~ que realmente se passa. Isso n3o é uma reclamac@o, é meu ponto de vista apenas, pois a

Dra. Thayana tem tido muita paciéncia e dedicacdo comigo. |

PROVIDENCIAS: Encaminhado memorando & Diretoria Técnica, solicitando conhecer e

— adotar as providéncias cabiveis,

~ RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: Sua queixa sera repassada para a equipe médica,
a fim de terem mais cuidado. Lembrando que por ser hospital que possui alunos em

_ formacdo, discussBes em termos técnicos sempre irdo ocorrer, € importante, no entanto,

~ que ao final passem a informacdo de maneira clara ao usuério.
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RETORNO AO USUARIO: No dia 28/05/18 realizamos contato telefdnico com a usudria e
informamos que a diretoria téchica esclareceu, que a queixa serd transmitida & equipe
- meédica com a finalidade de reforcar os cuidados. Expusemos também que por possuirmos
médicos em formac3o, sempre irdo acontecer discussdes com termos técnicos no momento
do atendimento, contanto que no final do atendimento sejam repassadas as informages
_ de forma bem clara aos usudrios. Finalizamos a conversa agradecendo a sua participacao.

~ PLANO DE ACAO: Serj monitorada a melhoria dessa insatisfacdo.

SUGESTAO N°: 06 /115
~  SETOR DE ORIGEM: Internacdo
s DATA: 28/05/2018
NOME USUARIO: Jideo Farias Aimeida - Memo, NO 115/2018
TELEFONE: 98910-2107
~ SUGESTAO: A sugestdo que dou ao hospital & a implantacdo de suportes nos banheiros,
para pendurar roupas e toalhas, tivemos que levar o suporte do soro para esse fim.
Sobre a alimentaco, o frango veio carregado de dleo e muito duro.
~  Sobre a 4gua dos bebedouros, estdo com a cor amarelada. Fora isso, tudo estd excelente.
~ PROVIDENCIAS: Encaminhado memorando 3 R.T do SND e 3 Manutencdo, solicitando
conhecer e adotar as providéncias cabiveis.
RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: 1. R.T do SND — Considerando a reclamacdo
~  recebida, informamos que as preparacbes sao todas balanceadas e reduzidas em dleo,
mesmo cardapios diferentes entre pacientes e acompanhantes, zelamos da mesma forma
por uma alimentacdo saudavel. Pedimos desculpas desde j3, e iremos investigar o ocorrido
~ afimde que n&o se repita. A disposicio.
- 2. Coordenagdo de Apoio — J4 ests em cotacdo a solicitacdo de limpeza das caixas d’agua e
os filtros foram trocados recentemente (bebedouros). Quanto a suportes para estender
roupas, ndo é permitido pela SCIH.
~ RETORNO AO USUARIO: No dia 06/06/2018 realizamos diversas tentativas de contato
~  telefonico para o nimero fornecido pelo usudrio, mas n3o obtivemos &xito. Na ocasido
informariamos que a nutricionista responsave| técnica pelo setor, esclareceu que todas as
_ preparagOes sdo balanceadas e & reduzida a quantidade de dleo. Os cardapios oferecidos

- aos pacientes e acompanhantes s3o diferenciados, porém se preocupam em ofertar uma

—_
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alimentagao sadia também aos acompanhantes. Pedirfamos desculpas e falariamos que a
responsavel do setor irda averiguar o caso, no intuito de que episddios como esse, ndo
ocorram mais. Quanto a sugestdo dos ganchos, comunicariamos que a coordenadora de
apoio informou que ndo é permitida a colocacio dos mesmos no banheiro, conforme
orientagéo do SCIH. Notificariamos também que os filtros dos bebedouros foram trocados
recentemente, assim como ja foi solicitada a limpeza das caixas d’agua, que no momento
encontra-se em cotagdo. Finalizariamos agradecendo a sua participaco.

PLANO DE ACAO: Iremos acompanhar o processo de solicitagdo do servico de limpeza
das caixas d’agua, junto ao setor de compras, bem como serd monitorada a qualidade da
alimentacdo, junto aos usudrios.
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Y RELATORIO DE TABULAGAO MENSAL DE PESQUISA DO SADT
— Data: 30/05/2018
x NUMERO DE RESPOSTAS Total 7/8
ITEM 0/2 3/4 518 718 8/10 Totai1 [ NR Total2 | 910
PESSIMO RUIM | REGULAR| BOM OTIMO
Limpeza e conforto da recepgdo, banheiro, 4 =
1 corredores, salas de espera? : 7 €8 177 253 o 253 245
Vocé teve informagbes & esclarecimentos sobre o
A 2 loameaser realizado? 1 2 18 70 160 249 8 258 230
| O hospital & bem sinalizado para vocé encontrar o
3 local onde precisa ir? ( placas e cartazes) 6 12 e 192 252 8 2 234
~ 4 |0 tempo que demorou para o paciente ser atendido? 8 7 34 87 114 248 10 258 201
| .
A boa vontade e disposicio das pessoas em ajudar a
,d resolver seus problemas? 13 80 15 246 12 258 231
Sua sensagac de confianca em relacdo aos
-~ 8 |atendimentos oferecidos por este Servigo de Apoio 1 2 18 76 151 249 9 238 227
N Diagnéstico?
o =
7 |Aeducacio e o respeito com que vocé foi tratado? 1 1 8 63 183 254 4 258 248
|
A realizagdo de exames atendeu a sua expectativa
| 8 em tempo habil? 1 5 1% 87 137 245 13 258 224
O siléncio no ambiente do Servico de Apcio
A e Diagnéstico e Terapéutico? 2 3 12 79 17 244 e 258 226
1 10 :) Iocal) para reclamacées / sugestbes & de facil > 18 71 149 240 18 258 220
cesso?
~ TOTAIS 13 28 155 753 1531 2480 100 2580 2234
a 0,52% 1.13% | 6,25% | 30,36% | 61,73% | 100% 3,88% $2,10%

Total respondido 2480
Totalde 7/8 e 910 2284
indice de Satisfagiio de 7/8 e 910 ©2,10%

ram realizadas 258 entrevistas nesta data
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= TABULAGAC DIARIA DE PESQUISA DO AMBULATORIO
—~ DATA: 30/mai
NUMERO DE RESPOSTAS Total 7/8
= ITEM 072 314 516 7/8 910 Total1 [ NR Total2 | e9rio
oy PESSIMO | RUIM |REGULAR| Bom OTIMO
N e N R M N R el
2 :;)t:z:zv:s:zc;gagoes e esclarecimentos sobre seu 4 51 188 243 1 244 239
2 [t s s Pk et 2 | o | o | [ | « || ws
™| 4 [Otempo que demorou para o paciente ser atendido?
i 4.1 |Pelos médicos 2 5 29 80 128 242 2 244 208
) 4.2 |Pelos enfermeiros 0 0 0
- 4.3 |Pelos funcionérios da Administracac 4 79 154 237 7 244 233
~| 5 A boa vontade e disposicéo das pessoas em ajudar a
reselver seus problemas?
- 5.1 |Para os médicos 1 3 39 199 242 2 244 238
& 5.2 |Para os enfermeiros 4] 0 0
~ 5.3 |Para os funcionarios da Administraggo 1 3 43 186 242 2 244 238
— 8 fwtﬁdi:‘zﬁigéo?’er:g dcgopzf:'a:si a;r;ulaizlr?:?éo . 2 40 180 e 1 244 e
- I: A educagdo e o respeito com que voceé foi tratado?
8 7.1 |Pelos médicos 1 1 35 205 | 242 2 244 240
—~|| 7.2 |Pelos enfermeiros 0 0 0
'“1|_ 7.3 |Pelos funcionarios da Administragéo 1 2 37 198 238 ] 244 235
ﬁ: 8 p?acji:triezs: e::m;ﬁ sgiic(:g qS::n fo??:;:éz:ZogUEixas w = 38 241 s & S =
| e s ol adom e t 2w e 2 | om ]| m
ﬁl 10 |O siléncio no ambiente do ambulatério? 1 1 10 66 159 237 7 244 225
ﬁf 11 Sceiso::; para reclamacdes / sugestdes é de facil 4 5 52 181 239 5 244 233
=5 TOTAIS 5 13 91 772 2479 3360 56 3416 3251
- 0,15% | 039% | 2,71% | 22,08% 73,78% | 100% 1,64% 96,76%
- Total respondide 3360
. Totalde 7/8 e 9/10 3251
. indice de Satisfag3o de 7/8 € 9110 96,76%

~Eoram realizadas 244 entrevistas nesta data.
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TABULACAQC DIARIA DE PESQUISA DE AL TA HOSPITALAR
DATA: 30/mai
NUMERG DE RESPOSTAS Total 7/8
ITEM 0/2 3/4 56 718 8/10 Total1 | NR Total2 | e 90
PESSIMO | RUIM |REGULAR| BOM &TIMO
1 Limpeza e conforto da recepgao, banheiro, corredores 1 1 12 49 58 56 54
e salas de espera?
O hospital € bem sinalizade para vocé encontrar o
2 tocal onde precisa ir? ( placas e cartazes) 8 e 43 50 8 i
3 |O siléncio no ambiente hospitalar 1 3 12 40 56 56 52
4 |Aeducagdo e o respeito com que vocé foi tratado? 9 47 56 56 56
A boa vontade e disposigac das pesseas em ajudar a
5 resolver seus problemas? L b = 5 e = 53
As explicactes do médico sobre 2 doenca do paciente i - o
& € o tratamento que foi realizado? 1 ! ° g Ps -} e “E
Suz sensagic de confianca em relagdo aos
¥ atendimentos oferecidos por este hospital? 1 0 & 55 1 o9 54
8 |Cuidados médicos de que vocé recebeu no hospital? 1 6 48 56 55 55
Orientagbes da equipe de enfermagem sobre os
4 cuidados na alta hospitalar? L 2 ¥ B G 3 96 20
10 O local para reclamagdes / sugestdes é de facil 5 10 P 54 2 56 52
acesso?
TOTAIS 2 4 15 95 437 553 7 560 532
C,36% | 0,72% | 2,71% | 17,18% 72,02% | 160% 1,25% $6,20%
Total respondido 553
Totalde 7/82 9/10 532
indice de Satisfagsio de 7/8 e 9/10  96,20%
~oram realizadas 56 entrevistas nesta data.
Andrezra Sdyza
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- TABULAGAO DIARIA DE PESQUISA DA INTERNACAO
DATA: 30/mai
i NUMERC DE RESPOSTAS [ Total 7/8
— ITEM 012 314 516 7/8 8M0 | Totali | NR | Total2 | e9/10
PESSIMO | RUM | REGULAR] BomM OTiMO
—_ Limpeza e conforto do quarto, banheire, corredores,
1 recepo, salas de espera? 1 2 7 28 65 103 2 105 93
= 2 Quanto as inforrp_ag&es que foram dades ao paciente 3 23 74 100 5 105 g7
ou aos seus familiares?
= As indicacfes de localizagdo dos Servigos existentes .
= 2 no hospital? ( placas e cartazes) 1 11 - &0 % 9 S i
4 |0 tempo que demorou para o paciente ser atendido:;
i 4.1 |Pelos médicos 1 5 25 71 102 3 105 98
—~ 4.2 |Pelos enfermeircs 1 2 21 76 100 5 165 g7
. 4.3 |Pelos Outros Profissionais 2 5 22 65 94 11 105 87
5 A boa vontade e disposic3o das pessoas em ajudar g
-~ resolver seus problemas?
5.1 |Pelos médicos 2 21 76 99 8 105 a7
- 5.2 |Peios enfermeiros 1 2 21 74 98 7 105 95
~— 5.3 |Pelos Outros Profissionzis 2 4 21 70 a7 3 1065 81
Sua sensago de seguranca em relagéo aos servicos
—~| 6 deste hospital? 2 2 13 60 77 28 105 73
—~.| 7 |Aeducagéo e o respeitc com que vocé foi tratado?
_ 7.1 |Pelocs médicos 1 11 87 99 g 105 98
7.2 |Pelos enfermeiros 1 12 85 98 7 105 97
- 7.3 |Pelos Outros Profissionais 2 14 81 S7 8 165 85
s O interesse do médico em ouvir as queixas do .
8 paciente e o exame fisico que foi realizado? ! d 18 76 2 10 s %8
— As explicacdes do médico sobre a doenca do paciente
9 € 0 tratamente que foi realizado? & 18 78 %9 6 L %
™l 10 |A limpeza das roupas de cama e banho? 1 2 e 21 70 100 5 105 91
—_ As refeicdes que foram servidas, em relagéo 2 - a
11 temperatura e o sabor? 4 g 28 83 102 3 105 83
| 12 |Osiléncio no ambiente do hospital? 1 2 6 22 68 99 5] 105 S0
—| 13 |O horéario em que s&o servidas as refeicdes? 1 3 6 28 64 102 3 105 92
~—.| 14 |O horzric em que & feita 2 limpeza do quarto? 5 29 68 102 3 105 97
15 | O horério das visitas? 2 2 32 64 100 5 105 86
16 [Quanto aos medicamentos?
= Informagdes recebidas sobre medicamentos
= 19 prescriios e horarios? 2 3 20 72 & 8 Ll =
Fornecimento dos medicamentos em tempo
= B2 habil para o tratamento durante a internaco? 1 1 20 70 5 10 i i
O local para reclamacdes / sugestbes é de facil
| 17 S 4 16 60 80 25 105 76
.| 18 |Frequencia de visitas reglizadas?
18.1 | Pelos médicos 1 17 84 102 3 105 101
ik 18.2|Pelos enfermeiros 1 16 85 102 3 105 101
— 18.3 | Pelos Qutros Profissionais 1 4 15 81 101 4 105 96
’l 18.4{PelosSA U 1 2 17 82 102 3 105 99
TOTAIS 5 35 99 568 2031 2738 202 2940 2598
S 0,18% 1.28% 3,62% | 20,75% | 74,18% 100% 6,87% 94,92%
' Total respondido 2738
- Totalde 7/8e 9110 2589

—_—

~Foram realizadas 105 entrevistas nesta data.

—

—_

Indice de Satisfagio de 7/8  9/10 94,92%
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" Anexo 01: Fluxograma da Pesquisa de Satisfacdo
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" Anexo 02: Fluxograma de Registro de Reclamaciio e Sugestio - Atendimento em Sala.
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™ L. INTRODUGAO

Por esta razgo, o HOSPITAL JEAN BITAR realizou no periodo de 06/11 g 17/11/2017 a 12 PESQUISA DE
CLIMA ORGANIZACIONAL — PCO, tendo como objetivos:

a) Identificar e analisar a percepcido dos colaboradores, identificando os pontos positivos e negativos que
configuram o momento motivacional;

~ b) Identificar e analisar o nivel de satisfac&o dos colaboradores frente ao ambiente de trabalho e as condicdes
~ Oferecidas: e

¢) Propor agdes de melhoria a partir dos resultados obtidos Na pesquisa de clima.

— II. RESULTADOS DA PESQuUIsSA

-~ RESULTADO GERAL POR CLASSIFICACAQ

. 4.26%

= i / % NUNCA - (NKQ)

5 B POUCAS VEZES

- * QUASE SEMPRE

i B SEMPRE - (51M)
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{NDICE GERAL DE SATISFACAQ

- 4
. 100% / f_'_".--—-r B
95% P
N 90% . J - ot e
— 85% -[ i - o E— g
_ 80% - o
75% PR e e |
_ f Meta | PCO2027 ;
| . Nivelde Satisfaciio Geral |
= |Bindices 80% | 84,62% |
"7 Hll. ANALISE DOS RESULTADOS
- A PESQUISA DE CLIMA ORGANIZACIONAL 2017 propiciou o detalhamento dos resultados, permitindo

~. identificar 14 itens, que avaliados individuaimente, obtiveram resultados abaixo da meta estipulada (+ que 80% de
~ satisfago), considerando a ESCALA DE AVALIACAOQ, apresentada anteriormente.

& 11 12 13 14 15 21 22 23 31 32 41 42 43 44 45 46 47 48 49

- 100% -~ TS 919 01% g
ol S~ it
80% - .

60% -
N 50% al i =,
-~ 51 52 53 54

55 56 61 62 63 64 65 66 71 72 73 74 75 76

~ ===Meta e===Resultado

-~
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Com base nos resultados e analise apresentados acima, surgem oportunidades de melhoria afravés do

. desenvolvimento de agdes, as guais cumprirdo uma programac&o, sendo subdivididas em etapas, conforme

—. Necessidade e grau de complexidade. Abaixo segue algumas agdes programadas e realizadas no mas de Mai/18.

—

—

—

—_—

O QUE COMO QUEM QUANDO PORQUE
Implantar e | - Estruturar, mensurar e RH - Estruturado, mensurade e Intrumentalizar o RH e
implementar a | analisar os indicadores de analisado em mai/18 os 3 gestores gquanto g
Politica de Gest3o | processo de Gestdo de indicadores de processo voltados | ferramentas praticas,
de Pessoas. Pessoas - Turnover, a area de gestio de pessoas. consistentes, objetivas

Absenteismo e Indice de Resultados inclusos no sistema | e mensuraveis para
Efetivaco pés-periodo de da Qualidade — Interact para | realizar a Gestdo de
experiéncia — 90 dias com o apresentacdo em reunido de Desenvolvimento, com
intuito analisar os resultados gestores agendada para jun/18. foco critério e clareza
de agdes e processos visando qualificacdo e
propostos voliadas a gestdo o] crescimento
de desenvolvimento, profissional dos
retencdo de talentos e funcionarios do HJB.
qualidade de vida no
trabalho.
Programa de | - Desenvolver as RH -Treinamento reprogramado. | Promover encontros
Desenvolvimento de competéncias essenciais do Justificativa: Conteldo | programados para
Lideres — PDL. gestor, visande a atuacdo programatico  alterade, sendo apresentacdo de
assertiva para a melhoria inclusos itens identificado com a temas, técnicas e
dos processos de trabalho e andlise dos resuliados dos | ferramentas
nos resultados. Abaixo, indicadores de processo de estruturadas e efetivas,
segue os temas a serem Gestdo de Pessoas e as | voltados ao
tratados. observagdes do RH realizadas de | desenvolvimento de
1° Modulo: “Lideranca — mar/18 a mai/18. compe?éftcias_ )
Papel e responsabilidades” gennct Yednda o
) formacdo de gestores
através um  espago
reflexivo, de escuta e
de troca de vivéncias,
baseados na realidade
do grupo.
Reestruturago de | - Revisio do manual do NEP | - Ag3o iniciada e n&o concluida. | Promover treinamentos
praticas de | NEP/DEP e apresentacdo Justificativa: Aguardando | necessarios e
desenvolvimento aos gestores. consultoria para revisdo e adequados para o bom
para incentivo a padronizagdo do material. desempenho,
realizacdo de aprimoramento e
treinamentos qualificacdo dos
técnicos e profissionais do HJB
comportamentais. em suas atividades.
Fomentar linhas de | - Ao colaborador em geral: INEP, RH,| - Treinamento realizado em Adquirir canais formais
comunicacgo interna | Desenvolver  treinamentos GTH, DP,| abr/18 & mai/18, contemplando os | e eficazes de
direta para | voltados 3 Cultura | SCIH, |3 tumos distribuidos em 12 comunicagdo  interna
divuigagdo macica organizacional, normas |SESMT e| turmas. Atingido 62% do publico | visando manter os
da politica, | internas e processos e Qualidade| alvo. Treinamento reprogramado | profissionais bem
processos, missdo, | fluxos de trabalho, para 0 més de jun/18, visando | informados sobre
visdo, principios e | resgatando informacdes e concluir os 100% do publico alve. | assuntos pertinentes,
informagdes gerais orientagbes pertinentes em oficiais e periddicos,
do HJB. uma Integracdo adaptada oportunizando
R. Cdnego Jerdnimo Pimentel, n® 543 — Umanizal <
~Belém-PA. CEP: 66.055-000 117 U
~(91) 3238-3800 - rh.hjp@indsh.org.br INDsH
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~ voltado aos funcionarios interacdo e integracdo
ﬂ__{ ativos e admitidos em 2016 entre setores e diretoria
e 2017. para conhecimento de
- praticas e agdes do
N HJB.
N Gestao de | - Estruturar e por em pratica | RH e [ - Estruturado em mai/1 8 arelagdo | Acompanhar a valor
Remuneragio. o fluxo e os procedimentos Direcgo | de cargos e salérios do HJB. O | ofertado pelo mercado
=t quanto a Pesquisa Salarial mesmo sera padronizado em por carge, com o intuito
A na regidqo e no Estado, manual em jun/18 para consulta e de manter-se afrativo
visando auxiliar o RH e auxiio do RH e dz Direc3o, | em questdes salariais.
~ Diretoria gquanto a conforme objetivos propostos.
| informagdes confiaveis 2
1 manutencio de uma
administragio de cargos e
- saldrios bem definida e
1 equilibrada frente ao
o mercado de trabalho.

~ VI. CONSIDERACOES FINAIS

—_

A presente pesquisa visou apresentar uma ferramenta organizacional em gestio de pessoas que buscasse
" alinhar e ofimizar estratégias efetivas da eémpresa a cultura organizacional. Portanto, a PCO 2017, principal

~

instrumento de identificacdo e analise da cultura e clima organizacional, viabilizou a busca de uma base de

—_

“"que o0 desmembramentc dos dados, o qual esta pesquisa permite, apura de forma detalhada os indices avaliativos,
" possibilitando a identificacdo nesta PCO de 14 itens avaliados com resultados abaixo da meta, os quais merecem a
““nossa atencdo e foco no desenvolvimento de pessoas.

~ satisfatdrios, os quais acompanharemos e reavaliaremos as pontuagdes na proxima PESQUISA DE CLIMA
. ORGANIZACIONAL - PCO, prevista para novembro de 2018.

_ Belém-PA, 05 de maio de 2018.

- kq&%gna

s Coordenadora de RH

= Psicdloga Organizacional
" Cénego Jerdnimo Pimentel, n° 543 — Umanizal . ™) ;
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HOSPITAL JEAN BITAR—-HJB

NUCLEO DE EDUCACAO PERMANENTE
— NEP —

RELATORIO MENSAL DE TREINAMENTOS
COMPETENCIA MAIO / 2018
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A RELATORIO DE TREINAMENTOS REALIZADOS EM MAIO / 2018
- HOSPITAL JEAN BITAR - HIB
_ SUMARIO
~ 1. INTRODUGCAD ...ccocsssssesnnssensonsancanans e SR S A
A 2. PARAMETROS PARA REGISTRO DAS ATIVIDADES...coccuscecssmenessssasmsasmemsmssrassemsesaes
& 2.1. Vis3o geral do resultado dos treinamentos realizados em Maio/2018.....coue
a 3. ANALISE DE DADOS .........
S 3.1. Descricio das Atividades o
— 3.2. Meta Mensal de Carga Horaria em Treinamentos
3.3. Vis3o Geral de TreiNamMEeNTOS ..cccocomssesensasssnsassnseasmsssssssssnsensmsssnessansssassssnsssns
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~ 3.5. Treinamentos EXEEIMIOS ..cccuummeomessanssssmsssssssscssesosssasnmsssssosssssasans =
. 3.6. Total de Horas em Treinamentos .....ccsecsssssess R ——— SsEuRRAR EER
3.7. Horas/Homens por Colaborador e assememmsssasaasssssssanas A — ssenasszsazs -
~ 3.8. Total de ParticipaChes ...cummmsmesscsssenassssssannanss RR——— v
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1. INTRODUCAO

- A Educacdo Permanente em Saiide (EPS) é uma estratégia politico-pedagégica
~ reconhecida mundialmente para consolidar os sistemas plblicos de salide, uma vez gue a
formagdo dos profissionais estd voltada para as demandas do mercado capitalista e n3o
atende as necessidades de satde da populacdo. A difusdo da EPS pela OrganizacSo Pan-
~  Americana de Salide e Organizagdo Mundial de Salde tem como base o processo de
trabalho e a valorizagdo das vivéncias e das experiéncias dos sujeitos sociais.

Pensar em salde de forma ampliada com vistas a prestar um atendimento
. integral ao usuario, aposta na formagdo coletiva dos multiprofissionais, que através do
~ desenvolvimento de um novo modo de pensar/fazer critico/reflexivo promovendo
mudancas nos processos e relagdes de trabalho, além de fomentar parcerias gque venham
fortalecer e potencializar as agbes de atengdo e gestdo na salide é os propdsitos da
~  Educacgo Permanente em Satde.
- A Educacdo Permanente em Salide tem como objeto de transformagdo o
processo de trabalho, orientada para a melhoria da qualidade dos servicos e para a
equidade no cuidado e no acesso aos servicos de salde. Parte, portanto, da reflexdo
~  sobre 0 que esta acontecendo no servigo e sobre 0 que precisa ser aperfeicoado para o
pleno exercicio da sua missdo dentro do HIB e imprescindivel ao Nlcleo de Educacdo
Permanente.
o O NEP do HIB propGe desenvolver e potencializar a aprendizagem em gestdo
~ da salde, incentivando a cultura da integragéo entre ensino, aprendizagem, servico e
controle social nos processos de qualificagdo e formacdo profissional, fortalecendo,
portanto, o campo da gestio do Sistema Unico de Satide (SUS) no ambito Institucional.

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

—

—_
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JEANBITAR e D VPARA

Dentro dessa perspectiva, o Nicleo de Educagdo Permanente — NEP vem
~ aprimorando suas atividades junto aos diversos setores do HIB criando mecanismos para
=~ realizacdo de treinamentos nos diversos espagos do hospital com a (nica finalidade:
capacitar.

Os profissionais para promocdo de um atendimento de exceléncia aos usudrios
~ fundamentados em qualidade e humanizacgo.

_ ACOES DESENVOLVIDAS

-  Identificacdo das demandas e ofertas de formacdo/qualificacio profissional, com
& vistas a melhoria do processo de trabalho e fortalecimento da integracdio ensino-
h servico no HiB;

: e Apoio e elaboracdo de processos de qualificacdo profissional e formacdo em salde,
-~ favorecendo a construgdo de metodologias que propiciem a integracSo entre ensino e
= Servico;

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

O Niicleo de Educagdo Permanente do HIB tem como atribuicBes:
_ e Manter o Nicleo de Educagdo Permanente Atuante;
~ e Envolver gestores, trabalhadores, usuarios e instituigdes de ensino nas discussdes:
o Refletir sobre a pratica e construir propostas de capacitacio, sensibilizacso,
treinamentos e outras intervengdes visando a formacdo dos gestores e
- trabalhadores;
2 o Realizar diagnéstico e planejar as acBes de saiide de acordo com as necessidades
locais, ou seja, da instituicdo;
 Promover e desenvolver, em articulagdo com os setores do hospital, acdes coletivas
~ que permitam a partir da problematizagdo do processo e da qualidade do trabalho;
» Identificar as necessidades de qualificagdo dos profissionais;
e Organizar e sistematizar a pratica de treinamentos;

Ru=< Cdnego Jerdnimo Pimentel, n° 543 — Umarizal — Beléem/PA
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e Acompanhar e avaliar 0 desenvolvimento de cursos, programas e eventos;

- e Promogdo de Educacdo Permanente para todos os trabalhadores do hospital,

& administrativos e profissionais de salde;

o Colaborar com as iniciativas de Educacdo em Saiide realizadas pelos diversos
setores e profissionais;

~ e Elaborar programacdo anual de educagdo/capacitacdo/treinamento permanente e

de desenvolvimento de competéncias individuais e organizacionais, bem como

respectivo cronograma, e submeté-los a aprovacdo da Diretoria.

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

_ A Educagdo Permanente em Salde trabalha com foco na transformacdo do
~  processo de trabalho, orientado para a melhoria da qualidade dos servigos prestados pelo
HJB aos usuarios e comunidade e para a equidade no cuidado e no acesso aos servigos de
salde. Parte, portanto, da reflexdio sobre o que estd acontecendo no servigo e sobre o
~  Que precisa ser aperfeicoado.

- Durante o més de Maio, foram registradas e arquivadas junto ao NEP, todos os
treinamentos, orientacdes e atividades ocorridas no periodo de 02 a 31/05/2018.

~ 2. PARAMETROS PARA REGISTRO DAS ATIVIDADES
Setor do hospital que o treinamento foi realizado;
Nimero de participantes do treinamento;

Carga horaria do treinamento;

Quantitativo das horas;

Quantitativo das participagdes em treinamentos;

)
B oW N

Quantitativo de treinamentos externos e internos.

—_
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_2.1. Visao geral do resultado dos treinamentos realizados em Maio:

— Tabela 1: Painel Geral dos Treinamentos realizados em Maio

~ ] TOTAL DE HORAS GERAIS
-, | | o TOTAL DE HORAS POR
_ LEGENDA | TREINAMENTOS | PARTICIPACOES | DIRETORIA

~ |pir.BEXEC. 15 i 223 '

~ | Dir. FINANC. | 08 | 195

~ | 05 ' 131

R | I i 0 B -

3. ANALISE DOS DADOS

~3.1. DESCRICAO DAS ATIVIDADES

No decorrer do més de Maio foram realizados 28 treinamentos, sendo 27 internos
~ € 01 externo, com 549 participactes, totalizando 1023h30min de treinamentos,
~  acumulando um total de 03h08min22seg de treinamento por colaborador.

. Dentro dos registros de treinamentos tivemos: Integracdo Institucional,
ambientacdes setoriais, orientagdes de rotina, orientacbes de cunho pedagdgico e

~.  treinamentos que estdo contemplados e ndo contemplados no LNT e acdes de diversas

~  demandas, além das:

e OrientagBes de cunho pedagdgico;

» Orientagbes de rotinas nos mais diversos setores;

—~ e Treinamentos de rotinas internas.

3.2, META MENSAL DE CARGA HORARIA EM TREINAMENTOS

A No més de Maio, obtivemos um quantitativo de 03h08min de treinamento por
colaborador.

—
—_

—
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_3.3.  VISAO GERAL DE TREINAMENTOS

Ocorreram 28 registros de treinamentos, orientagbes e reunides realizados no més
de Maio, como também, atividades como orientacBes de cunho pedagdgico individuais,
~  orientacdes de rotina individual ou em grupo, ambientagbes setoriais, dentre outros
registros que tiveram necessidade de serem aplicadas no decorrer do més.

ﬁTabe]a 2: Total de Treinamentos Realizados em Maio.

" | sanemo 521:40-00 19 1 a6 01:38:07
- FEVEREIRO | 840:12:00 32 2 333 02:39:02
~ | marco 754:30:00 19 2 346 02:21:02
- ABRIL 959:30:00 a1 2 | ae2 02:56:03 |
- MAIO 1023:30:00 27 1 549 s |

—~ Foni=: Niideo de SduczcEo Permaneniz
~ 3.4. TREINAMENTOS INTERNOS

Foi observado que no més de Maio, apesar do quantitativo de treinamentos ter

—_—

__ diminuido, em relacdo ao més anterior, superou a h/h do més passado, fechado em

~ 03h08min.
~ Gréfico 1: Totzl de Treinamentos Internos

i Fonte: Dados do Niicleo de Educacdio Permanente

~
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_3.5. TREINAMENTOS EXTERNOS
- No més de Maio tivemos 01 treinamento externo, sendo ele:

~ e Oficina de Captacao Hospitalar - HEMOPA.

O treinamentos externo contou com a participacdo de 09 colaboradores do HIB,
como também de 3 integrantes da Agéncia Transfusional do HIB (terceirizados).

. Grdfico 02: Total de Treinamentos Externos

—- Fonte: Nideo de Educagdio Permanente

_3.6. TOTAL DE HORAS EM TREINAMENTOS

No més de Maio alcancamos um quantitativo de 1023:30:00 total de horas em
treinamentos realizados no HIB, um quantitativo superior a0 més de Abril, como pode ser
~  visualizado no grafico abaixo.

Grafico 03: Total de Horas em Treinamentos

Fonte: Niideo de Educacio Permanente

—
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Tivemos varios treinamentos que envolveram diversos setores do HIB, tendo uma
~ razoavel quantidade de participagbes, mesmo sendo realizados /7 Joco, houve pouca

~  ades3o por parte dos colaboradores.

_3.7. HORAS HOMENS / POR COLABORADOR

No decorrer do més de Maio alcancamos um total de 03h08min22seg de
treinamento por colaborador, fechamos o més com um saldo de 01h08min22seg de
~  horas/homens em treinamento, uma vez o indicador atual do NEP é de 02 h/h més.

Gréfico 04: Total de Horas Homem por Colaborador

Fonte: Niicleo de Educac3o Permanente

& O més de Maio foi fechado com 326 colaboradores ativos.

_. 3.8. TOTAL DE PARTICIPACOES

No decorrer do més de Maio tivemos um total de 549 participacdes, superando o
~  quantitativo de participagdes em relacdo a Abril, porém, poderiamos ter obtido um niimero
S bem mais significativo de horas/homem por treinamento, como pactuado no PAT/2018.

Gréfico 05:Total de Participantes

Fonte: Nicleo de Educacio Permanente

—

Ru=: Cénego Jerénimo Pimentel, n® 543 — Umarizal — Belém/PA
Fu..a: (91) 3239-3800- Fax (91) 3239-3833 <
CF™: 66055-000 v

e e S NSt

—_

—



JEANSBITAR <= D PARA

Reiteramos que ja estamos realizando agBes efetivas, com o intuito de intensificar

~ as agles de educagdo e as estratégias com foco para a exceléncia, seguranga e
~ humanizacdo na prestagdo de servicos aos usudrios, através da qualificacdo de seus
colaboradores, em especial para os colaboradores do noturno.

~3.9. QUANTITATIVO DE TREINAMENTOS POR SETORES

O NEP elaborou uma Planilha de Treinamentos geral e por setores, dessa forma,

B almeja incentivar os Coordenadores e Lideres a promoverem treinamentos e criar nos
~  colaboradores a cultura de sempre e participar dos treinamentos disponibilizados pelo HIB,
~ com a finalidade de integrar todos para desenvolvimento profissional e pessoal, pois,

segundo Paulo Freire: "E fundamental diminuir 3 distincia entre 0 gue se diz e o gue se

faz, de tal maneira que num dado momento a tua fala seja a tua pratica™.

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

~  Gréfico 06: Representativo do quantitative de Treinamentos por Setores

& SND D 1

& SHL I 1

& sesMT N 2

~ SAU R 2

& e e ——————————————— R
- NOSP |

~ LABORATORIO

~ FARMACIA | 0

T ENFERMAGEM | S

~ mmﬁ1

-~ COMUNICACAO | 0

~  ATENDIMENTO |

&= APCIO | O

—

Fonte: Nddeo de Educaciio Permanente

—
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Como anteriormente citado, ainda hd um grande descompasso,

pelos

~  treinamentos ndo ocorridos e os que estavam acordados no Planejamento Anual de
~  Treinamentos/PAT-2018-LNT.
A tabela abaixo evidencia os setores que n3o cumpriram seus respectivos

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

~ SEIOR COLAB. PREVISTOS | COLAB. JUSTIFICARAM JUNTO
| PARTICIPARAM AQ NEPHJB
= - Restante reprogramado
- SAU Autoestima 293 colaboradores 21 para Junho
|~ SND Hotelaria 20 colaboradones o0 | Reprogramado para Junho
e SHL MTs-SHL 38 colabhoistonss 00 Reprogramado para Junho
|~ SRP Conircle de emoval 08 colaboradores co -
DP/RH Trabzlho em equips 100% dos colzboradores G0 Reprogramado para Junho
N Gasometria arterial 12 colaboradores 00 -
LABORATORIO Urinalises 12 colat ; o0 -
is FuncZo renal e hepética | 12 coiat ; oo -
e 100% dos colaboradores
do SHL, MANUTENCAO, |
a Prgztl?zraa edeg:?:raéfr;a Maqueiro e enfermagem 35 Restante reprogramado
i | assistencial — para Junho
— SESMT 154 colzboradorss
~ Prevencdo conira guedas 100% dos colaboradores 00 Reprogramado para junho
| SIPAT | 100% des colzberadores 0D Reprogramado para Junho
™ Fhwo de acidenies de irabalho | 100% dos colaboradores 00 Reprogramado para Junho
ALBOXARIFADO | Lideranca e mofivacio 05 colzhoradores | 00 -
Selegio e aquisicio de _
. medicamentos 13 colaboradores 00
- . Portaria 344/98 e suas
FARMACIA resolucbes: conhecimento 13 colaboradores 00 -
- l m’ 5 :'
NutricZo Parenteral:
|~ o 13 colaboradores 00 -
I = Sistema de gestao
informatizada — SALUX: 13 colaboradores 00 -
L~ revisSo e ;e:@gn’ i
“NFERMAGEM Protocolo de LPP 64 colaboradores 00 -
~ ; 100% dos colaboradores |
Manuseio de aparelho de - . i
_ anesiesia da eqmpeﬁzs!stencnal. 00 -
; 2 100% dos colaboradores
3 - Cardioversor, Desfibrilador e : - =i
—\_NG. CLINICA Esfigmomonometro da eqmpeﬁssmstenmal. 00 -
. 100% dos colaboradores |
Manuseio Esfigmomanometro | da equipe assistencial: 00 -
| ~ 113
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~ O intuito desta tabela é alertar, sensibilizar os responsaveis/setores que o ndo
~ cumprimento de seus respectivos treinamentos (e/ou replanejamento dos mesmos)
~  contemplados em LNT/PAT, junto ao NEP/HIB, os quais foram firmados/assinados no PAT,
pode determinar o ndo alcance das metas propostas pelo Instituto, e ainda evidenciar que
precisamos realizar em primeiro plano, os treinamentos propostos no PAT, para podermos

~  validar e alcangar a qualidade nos servicos propostos.

= E de responsabilidade de cada setor realizar seus treinamentos contemplados em
LNT/PAT, para obter tanto a meta h/h, quanto a qualificacSo de nossos colaboradores,
beneficiando cada vez mais os usudrios com maior qualidade, seguranca, assim cumprindo
~  também nossas metas com responsabilidade social e atendimento humanizado.

3.10. DIVISAO DE ENSINO E PESQUISA / DEP

- A Divisdo de Ensino e Pesquisa faz parte do Niicleo de Educacdo Permanente e atua
no universo académico/ensino/servico com foco para coordenar, planejar, organizar,
apoiar, identificar, desenvolver, controlar e auxiliar as atividades e rotinas, referentes ao
. Ensino e Pesquisa que ocorrem no Hospital Jean Bitar/HJIB.
- A DEP conduz as atividades de Ensino e Pesquisa, visando que as acdes sejam
desenvolvidas e asseguradas no seu fiuxo com ética e qualidade durante a permanéncia
dos académicos e preceptores neste ambiente hospitzalar, garantindo assim um processo
~  ensino-aprendizagem com qualidade e humanizacio no atendimento aos usudrios e
~  pacientes.
As acdes continuas desenvolvidas nesta divis3o, ainda s30 de cardter estrutural e

normativo:
—~ ¢ Acolhimento/Recepgao e direcionamentos técnico-operacionais e comportamentais
aos académicos, com a participacio dos preceptores das respectivas areas e dos
responsaveis pelos seguintes setores do HIB: SCIH, SESMT, Agéncia Transfusional,
—~ Laboratério, NQSP, Bloco Cirlirgico, etc.;

—_
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¢ Monitoramento, ajustes e adequacdo das atas das Comissdes;

_ o AcBes de monitoramento e ajustamento de condutas e posturas dos acad@micos e
~ staffjpreceptores frente as inadequacBes no hospital, SCIH e demais setores
pertinentes;

o Organizagdo e intermediacdo de reuniGes técnicas/pedagdgicas preceptores,
— académicos e Diretores;

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

e Monitoramento e controle continuo da entrada e saida dos académicos (frequéncia
~ individual): Residentes médicos e de enfermagem, estagidrios, internos e aulas
s praticas, nos servicos direcionados por seus preceptores;

o Organizacdo e controle dos documentos, oriundos da UEPA, COREME/UEPA,
DEP/HOL e FAMAZ sobre os académicos que iniciaram seus estagios obrigatdrios

= neste HIB;

o Organizagdo e assessoria as sessdes clinicas dos preceptores x académicos;

e Apoio as ComissBes obrigatdrias do HIB — Analise de Obitos, Controle de Infeccdo
Hospitalar, Revisdo de Prontudrios e Padronizagio de Materiais, Medicamentos,

~ Dietas ¢ OPMES e Comissdo de Farmécia e Terapéutica - e agendamento,

organizaggo e monitoramento das reunides das Comisses do HIB.

4. CONSIDERACOES FINAIS

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

Ruza; Conego Jerénimo Pimentel, n® 543 — Umarizal — Belém/PA
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CF=:66055-000

- 131 INDsMH

_—



JE"i\NBiTAﬂ == D UPARA

—

O Nicleo de Educacdo Permanente do HIB tem promovido e gerenciado todos os
~.  treinamentos realizados no Hospital, alcancando mensalmente os indicadores estipulados
~  para o setor que sdo:
¢ Quantitativo de treinamentos/més
o Quantitativo das participacdes em treinamentos
-~ e Quantitativo das horas
P o Quantitativo das horas/homens por més

e Cumprimento de Treinamentos da LNT

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

25 Este setor vem instituindo esta cultura de educacSo permanente a fim de
sensibilizar, capacitar, e por fim deixar o colaborador mais capacitado, mais seguro para
realizar praticas seguras de trabalho, bem como, a promoco & satde.

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

~ Coordenadora do Ntcleo Educagao Permaﬁente NEP/HIB/INDSH

—
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Evento: Semana de Enfermagem/HJB
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COMISSAO DE CONTROLE DE INFECCAO HOSPITALAR — CCIH

Relatério Mensal

PRESIDENTE
Renata Silva — Enfermeira

MEMBRO EXECUTOR
Renata Silva

Luciene Primo

Brena Mendes

MEMBROS CONSULTORES

Denise Villacorta — Diretoria Técnica — Membro;

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

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

O SERVICO DE CONTROLE DE INFECCAO HOSPITALAR (SCIH) do Hospital
Jean Bitar apresenta o relatério das atividades realizadas do més de Maio de 2018. O
SCIH/NHE executa as agBes necessérias para a identificagdo precoce de infecgdes
hospitalares, através de avaliacdo didria dos métodos de assepsia e antissepsia do
hospital, promovendo seguranca méxima dos usuérios e colaboradores. Em areas
criticas, como na Unidade de Terapia Intensiva, este cuidado & especial e redobrado, a
fim de manter os usuérios em alto nivel de precaucgo, evitando a contaminagic por
microrganismos hospitalares. Os principais dados deste relatério foram coletados através
de busca ativa nas unidades de internac&o e na UTI. Outros dados foram repassados

pelos setores de apoio do servico, como Centro Cirargico, Farmacia, Laboratério, SESMT,
Epidemiologia e Estatistica.

It — ATIVIDADES DESENVOLVIDAS COM DETALHAMENTO

No periodo de 01 a 31 de Maio de 2018, foram realizadas visitas técnicas rotineiras
aos setores, avaliando e detectando possiveis falhas no Servigo e, por conseguinte, focos
e/ou casos de infecgéo hospitalar.

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

Todos os pacientes sdo avaliados quanto & possibilidade de desenvolver
infeccdes em todas as topografias, levando — se em considerag@o os seguintes fatores
de risco: gravidade, tempo de permanéncia na unidade e utilizacdo de dispositivos
invasivos. E utilizada a busca ativa de infeccbes hospitalares regularmente na unidade
de terapia intensiva (UTI), associada acs achados de exames microbiolégicos positivos,
exames radioldgicos sugestivos de infeccdo, informacdes obtidas da equipe assistencial
e dos regisiros nos prontudrios, onde se destacam as informacdes: uso de
antimicrobianos, curva febril do paciente, realizacdo de procedimentos invasivos,
utilizacgo de cateteres, sondas e drenos, mudanga nas caracteristicas dos ferimentos e
presenca de secrecdo ou expectoracdo nos pacientes. Todos os casos confirmados de

infecg@o hospitalar s&o notificados em fichas especificas e individuais. Durante a busca

Rua: Conego Jerdnimo Pimentel n® 543 — Umarizal — Belém/PA
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ativa, & verificada a adesdo dos colaboradores aos protocolos de prevencao de infeccido
da CCIH.

Diariamente € realizada busca ativa de usuarios com dispositivos invasivos,
através da contabilizagéo e avaliacdo de todos os usudrios internados nas unidades de
internag&o, e a tabela 01 mostra o quantitativo da busca ativa com o percentual
comparaiivo entre os usuérios dia e os usuérios acompanhados. Observa-se que mais

da metade dos usuérios internados foram acompanhados diariamente através de busca
ativa.

Tabela 01: Comparativo de usuérios por dia e usudrios acompanhados por
busca ativa para infeccio no més de Maio de 2018.

e Usuérios Acompanhados % de Usuarios Acompanhados
Betares SeLlesE por busca Ativa por busca Ativa
Clinica Cirdrgica 442 380 85,97%
Clinicas Médicas 867 844 87,28%
Terapia Intensiva 261 231 88,50%
Total 1650 1455 88,18%

Fonte: SCIH/Estatistica
A.2 - BUSCA ATIVA DE INFECGAO DE SiTIO CIRURGICO

No més de maio foram realizadas 190 cirurgias no total, com 50 cirurgias
classificadas como limpas. Todas as cirurgias limpas foram acompanhadas enquanto os
pacientes estiveram internados no hospital, sem evidéncias de casos de infec¢do de sitio
cirurgico. Exposicdo dos dados na tabela 02.

Tabela 02: Relagdo de cirurgias realizadas e infecgdo de sitio cirurgico.

Cirurgia por| Total de| Porcentagem de|N° de casos de| Taxa de
classificagdo Cirurgias por| cirurgias realizadas Infecgao por| Infeccde por
classificacdo classificac3o classificac3o
Limpa 50 26,3% 0 0,0%
Potencialmente 74 38,8% 0 0,0%
Contaminada
Outras 66 34.7% 0 0,0%
Total 120 100% 0 0,0%
Fonte: SCIH/Servico de Cirurgia

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

Fone: (31) 3239-3800- Fax (91) 3239-3833 (&)

CEP: 66055-000
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A. 3 - DOENGAS DE NOTIFICAGOES COMPULSORIAS

A vigilancia epidemioldgica € definida pela Lei organica da salde N° 8.080/90 como
um conjunto de agbes que proporcione o conhecimento, a deteccéo ou prevencdo de
quaiquer mudanga nos fatores determinantes e condicionantes de saude individual e
coletiva, com a finalidade de recomendar e adotar as medidas de prevencio e controle

das doencas e agravos. No més de maio n3o foi evidenciado casos de notificacdo
compulséria.

A. 4 - ACIDENTES DE TRABALHO COM MATERIAL BIOLOGICO

No més de maio ndo ocorreu acidente do trabalho, com material biolégico.
Permanecem os treinamentos e as orientagbes em servico feitas pelos técnicos de

seguranca do trabalho da instituico, acompanhados pela enfermeira do SCIH/NHE.
A.5 - EDUCAGCAO CONTINUADA E TREINAMENTOS REALIZADOS

No més de maio foram realizados treinamentos de Precaucgdes Padrio e
Isolamento com a apresentac3o do manual no periodo de 14 a 18/05/2018 para toda a
equipe de enfermagem e demais especialidades assistenciais, Higienizacdo de
Superficie em Ambientes de Satide 22 e 29/05/2018 para a equipe do SHL, além de

participacdo na integracdo institucional que durou o més todo para todos os
colaboradores.

A. 6 —= REUNIOES

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

no dia 23/05/2018. Os assuntos pontuados e discutidos estio descritos detalhadamente
em ata, anexa.

Il - ANALISE DOS INDICADORES DE INFECCAO

No més de maio de 2018, tivemos um total de 198 saidos com uma taxa de
infecgdo relacionada & sadde de 3,03 % conforme mostra a tabela 03 e o grafico 01
abaixo, taxa esta que vem se mantendo constante e esta relacionada ac grau de
dependéncia dos nossos pacientes.

Rua: Cénego Jerénimo Pimentel n° 543 — Umarizal — Belém/PA
Fone: (81) 3239-3800- Fax (91) 3239-3833 @
CEP: 66055-000
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Tabela 03: Taxa global de Infecgdo Relacionada a Assisténcia a Saude, de
paciente com Infeccdo e letalidade (%) do més de maio de 2018.

Legenda:

IRAS - InfeccBes Relacionadas &PIRAS - Pacientes com Infecgdes Relacionadas a
Assisténcia 2 Salide Assisténcia & Salude

TIRAS - Taxa de Infecgdo RelacionadasTPIRAS - Taxa de Paciente com Infecgdo
a Assisténcia a Saude Relacionada a Assisténcia a Saide

T-Letalidade — Taxa de letalidade

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

Grafico 01: Taxa global de Infecgdes Relacionadas a Assisténcia Satde maio
de 2018.

250 T
|
|
| 198
200 -
|
150 -
i
100 -~
50 +
& 3,03
N2 de Saidos N2 de IRAS Taxa Global

O grafico 02 demonstra a densidade de Infecgbes Relacionadas & Assisténcia a
Salde (IRAS) na UTI, que é atribuida de acordo com 0 numero de paciente-dia e o

nimero de episédios de IRAS nos usuérios internados na unidade, com um valor de
densidade final de 25,97.

Gréfico 02: Densidade de IRAS na UTl no més de Maio de 2018

Rua: Canego Jerdnimo Pimentel n° 543 — Umarizal — Belém/PA
Fone: (81) 3239-3800- Fax {91) 3239-3833 @
CEP: 66055-000
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6
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— Usuzrio Dia Casos de [RAS Densidade de IRAS na
o uTl
— FONTE: Busca ativa do SCIH/NHE, Laboratério e Estatistica do HJB
~ No més de maio houve 06 casos notificados de InfeccBes Relacionadas a

Assisténcia & Satde conforme mostram os gréficos abaixo. As orientacdes permanecem
com relagcéo as técnicas de precaucio padrio e isolamento. Salientamos que o quadro
_ clinico do paciente associado ao uso de dispositivos invasivos contribui para o
~  aparecimento de infecgdo. Além do aumento do nimero de dias de internac3o.

. Grafico 03: Taxa de Utilizacdo de Procedimentos Invasivos na UT] — sonda vesical
- de demora, cateter venoso central e ventilacdo mecanica.

65,51  ®ESériel

de VM/Diz Taxade

- Usuario SVD/Dia Taxade CVC/Dia Taxa

_ Dia Uso de Uso de Usode
SVD SVD VM
. FONTE: Busca ativa do SCIH, Laboratério e Estatistica do HJB

Rua: Conego Jerdnimo Pimentel n° 543 — Umarizal ~ Belém/PA
—~  Fone: (91) 3239-3800- Fax (31) 3239-3833 @
~  CEP: 66055-000
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No més de maio foram identificados seis casos de infeccdo todos na UTI, sendo
trés do trato respiratério — onde duas foram Pneumonia Associada & Ventilacdo Mecéanica-

PAV, uma Infeccdo do trato urinaric e duas da corrente sanguinea - ICS. Conforme
mostram os graficos abaixo:

Grafico 04: Densidade de incidéncia de IRAS por procedimentos — PAV
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Grafico 05: Densidade de incidéncia de IRAS por procedimentos — ITU
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Grafico 06: Densidade de incidéncia de IRAS por procedimentos - ICS
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FONTE: Busca ativa do SCIH, Laboratério e Estatistica do HJB

Rua: Conego Jerdnimo Pimentel n® 543 — Umarizal — Belém/PA
Fone: (91) 3239-3800- Fax (91) 3239-3833 @
CEP: 66055-000
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Medidas de controles para coibir a propagacdo e reduzir os casos de germes
multimesistentes e outros microrganismos isolados j& vem sendo realizadas,
conjuntamente a Implantagdo do protocolo de Higienizacdo das mios e o Protocolo de
precaugdes e isolamentos, além de controle rigoroso ao uso de antimicrobiano de amplo
espectro, retornando ao uso de senha para liberacdo dos mesmos e visita da médica

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

Vérias acbes tém sido realizadas no intuito de coibir a disseminag¢do e propagacéo
de tais bactérias no ambiente de salide. Ha propostas para os proximos meses para
continuar e melhorar a prevengdo de infecgbes por germes multirresistentes.
Continuamos realizando swabs de vigilancia semanalmente na UTI e precaucdo de
contato com coleta de culturas em pacientes oriundos de outras instituicOes, essas acbes
tém apresentado bons resultados, e estamos conseguindo combater e evitar a
disseminacéo das bactérias multirresistente em nosso servico.

IV- PROPOSTAS PARA O PROXIMO MES

° Realizar reunides mensais, gerar, analisar os indicadores
epidemiolégicos de infeccdo e providenciar agOes que visem & prevencdo e o
controle das infecges nosocomiais;

° Realizar visitas didrias na UTI, Clinicas assistenciais e Centro
Cirargico;
° Realizar orientagbes aos acompanhantes sobre os cuidados de

prevencao e controle de infecgdes no ambiente de satde:

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

o Implantar bundles de controle de infecgo.

o Realizar Visitas técnicas e gerar relatério ao gestor.

V. CONSIDERAGOES FINAIS

A Comiss&o de Controle de Infeccdo Hospitalar, do Hospital Jean Bitar, vem

realizando vérias agbes com objetivo de controlar e prevenir as infecgdes hospitalares,
tais como:
Rua: Canego Jerdnimo Pimentel n° 543 — Umarizal — Belém/PA

Fone (1) 3238-3800- Fax {31) 3239-3833 @
CEP: 66055-000
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° Cumprimento do cronograma de reunies em 100% e reunides
extracrdinarias com os diferentes setores quando necessério.

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

° Campanha de Higienizagcdo das maos.

e Monitoramento da ades@o as normas e rotinas instituidas pela CCIH,

através das avaliagdes de processos dos procedimentos invasivos (sondagem
vesical, ventilagdo mecéanica e cateter venoso central, sitio cirurgico), além das
adesbes as normas de isolamento e higienizacdo das maos, nos setores durante
as visitas diarias do SCIH.

° Adequagdo das normas e rotinas do hospital de maneira a cumprir a
legislagdo vigente, aumentar a seguranca no tratamento e reduzir os riscos para o

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

Belém — PA, 06 de Junho de 2018.

fz‘ien! ta Sifva

Enf* Esp, Epidemiologia/CIH
COREN-PA 137,754

RENATA KAROLINE LJMA DA SILVA

Enf. Esp. em Epidemiologia e Controle de Infeccao
COREN 137.164
Presidente da CCIH/HJB

Rua: Cénego Jerdnimo Pimentel n° 543 — Umarizal — Belém/PA
Fone: (1) 3239-3800- Fax {91) 3239-3833 &(_)
CEP: 66055000
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ANEXO
Ata do Més de Maio de 2018

Rua: Canego Jerdnimo Pimentel n° 543 - Umarizal — Belém/PA
Fone: (81) 3239-3800- Fax (31) 3239-3833 @
CEP: 66055-000
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FORMULARIO — Nucleo de Educagio Permanente

Sagrativa do
Saide Publica

ATA DE REUNIAO

www.pa.govbr

Cadigo: Versdo: 002 Pagina1de3

Tipo de Reunido: Ordinaria

Setor: SCIH
Tema: Ordinaria da CCIH

Local: Sala de

| treinamentos 8° andar

| Data — Horario:

23/05/2018 - 10:30h as 12h

Enfrada

J(X)Indicador ( ) Planejamento ( ) Melhoria ( ) Quiro:

Pendéncias Anteriores — ( ) Primeira ReuniZio ( ) NZo houve pendéncias da reunifo anterior

Local de
O Qué Quem Quando Situagao Arquivamento
da Evidéncia
Protocolos Dra. Denise e Diretoria Técnica no aguardo do recebimento dos
Médicos Dra. Luciene protocolos pelos médicos, para validacdo final pelo
CCIH.
Pauta: Laboratério
Relato da - Discussé&o: Novo ocorrido de falta de insumos no laboratério, logo os exames tiveram que ser
Reuniao enviados para laboratdrio externo. No periodo entre final do més de abril e inicio de maio,

Justificativa: atraso no fornecedor Plastbol. DAF solicitou sempre informarem quando houver
situagbes como essa, e que o motivo seja apurado.

Pauta: Ficha de Cirurgia Segura

— Discussé&o:. Equipe treinada e orientada quanto & Ficha de Cirurgia Segura. Aguardando processo
de finalizag&o pois precisa estar aprovado pela Qualidade, com a validagio da &lfegdo, para que sz
instituido como Protocolo.

Pauta: Aumento do uso de Tazocin -

— Discussio: Permanecem o uso elevado desse medicamento, devido & gravidade do estado de
saude dos -pacientes. Impossibilitando o controle de seu uso, por ainda ser a droga de escolha. A
infectologista-ré-realizar um estudo para identificar o perfil dos usuérios de 2017 até 2018, analisando
as comorbidades; para verificar os protocolos de risco, ocasionando na escolha do Tazocin.

Pauta: Estudo perfil dos Pacientes

— Discussao: Sera realizado um estudo do perfil dos pacientes do HJB, sendo realizado um
comparativo entre gravidade e diagnoésticos ocultos. Avaliando o uso de antibidticos e visando
trabalhar a regulac&o. ldentificando ainda a origem do paciente, a fim de notificar as ocorréncias de
diagnosticos oculios.

Pauta: Consumo de alimentos nas dependéncias do hospital

— Discussdo: Permanece a sifuagdo do consumo de alimentos nos corredores e locais do hospital
onde o consumo € vedado. DAF solicitou que seja realizado um comunicado interno sobre a restricdo
do consumo de alimentos liberada apenas ao refeitério.

Pauta: Criac3o de IT Paciente em isolamento

— Discussao: Necessidade em criar uma IT para pacientes em isolamento e o uso do elevador.
Especificando os métodos de higienizacdo. E ainda verificar horérios de uso para liberagio do uso
para pacientes que irdo realizar exames, evitando cruzamentos. Por hora, fica definido que sempre
apos o uso do elevador pelo paciente, a equipe de enfermagem ira solicitar a higienizagZo.

Pauta: Identificacdo nos Leitos em isolamento

— Discusséo: Ja est&o sendo colocados displays onde n&o havia, para que sejam identificados os
pacientes que est@o em isolamento. E a equipe de enfermagem recebeu treinamento sobre a
importancia em rezalizar a sinalizag&o de isolamentos.

Pauta: Plano de Contengido de Bactérias Multirresistentes”
— Discussdo: Entregue a fodos os membros do CCIH e pariicipantes da reunio o Plano de
ContecZo de Bactérias MuliiR
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Definigdes:

Pauta: N° de residentes durante visitas médicas

— Discusséao: Foi abordada a questio de que um numero muito grande residentes médicos entram
nos quartos dos pacientes para acompanhar a visita médica, tumultuando o local e dificultando a
visita em si. Foi sugerido que apenas alguns acompanhem e os demais fiqguem aguardando no
corredor para discutirem o caso apds a visita. Ficando definido nas visitas o Staff, residente e 1
interno, para todos os pacientes inclusive os de isolamento. A diretoria Técnica solicitou que seja
formalizada a situagdes em que houver incidéncia desse tipo, para que dessa forma possa ser
trabalha com o grupo.

Pauta: Uso dos Elevadores SHL/SND

— Discusséo: A coordenadora do SHL participou da reunio, e foram definidos novos horarios para
uso do elevador de servigo para limpeza, transporte de roupas limpas e sujas, material contaminado
CME e alimentos. Foi alterado o fluxo pelo CME com aumento de tempo para a coleta. Os demais
horarios foram todos readequados em conjunto com a RT do SND a fim de melhorar o fluxo evitando
cruzamenios (cronograma de novos horario em anexo).

Pauta: Almogo dos Médicos

— Discussdo: A Responsavel Técnica pelo SND relatou que o Centro Cirdrgico estd mandando as
solicitacbes de refeicbes dos médicos, em horarios alternados, ocasionando em atrasos na entrega e
além de fugir da programacgéo de horario padrdo para entrega das refeicbes pelas copeiras. Sera
encaminhado e-mail ao Centro Cirdrgico, informando que os pedidos de refeigcdes deverdo ser
encaminhados ao SND até as 11:30h, para que dessa forma entre na programac&o e seja entregue
junto com as demais refeicdes de pacientes e acompanhantes.

Pauta: HigienizagZo nos leitos de isolamento
— Discussdo: Apds a desocupagdo do leito em isolamento, atualmente sdo realizadas 3 terminais
guando o isolamento & multirresistente, para a seguranca a fim de reduzir risco de contaminacao.

O Qué Quem Quando
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Assinar o nome completo — NAO RUBRICAR: Se maior de 14 participantes utilizar Lista de Presenga e anexar - FOR.HJB.NEF.001
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Informamos que a partir do dia 05/06/2018 (terga-feira), comegaremos com nova rotina de

~

horarios de uso do elevador de servico, que devera ser respeitado para ndo haver cruzamento de

~material limpo com o sujo, ou com alimentagao.
- Ressaltamos que todos devem utilizar o elevador social (que fica na recepcéo),
“devendo utilizar o de servico somente quando estiverem com produtos de limpeza ou

carrinho funcional.
O coletor de residuos (SHL) deve estar atento acs horarios para realizar a limpeza no

—_

—elevador de servico sempre apds os seguintes transportes: coleta de residuos, roupa suja, material

—contaminado da CME e alimentos.

——

Abaixo seguem os horarios.

—_

N Manha:

—~ Setor Justificativa do uso Horario Observagéo

: SPR Entrega de Roupa Limpa 07:00hs &s 08:30hs Somente setores fechados e postos.
ik SND Enirega de café da manha p/pacienies 07:30hs as 08:00hs

—~ SPR Recolhimento de roupa suja 08:00hs as 08:15hs

: SHL LIMPEZA DO ELEVADOR 09:15hs as 08:30hs

- SND Entrega de lanche dos pacienies 09:30hs as 10:00hs

- SPR Troca de enxoval pacientes (Roupa Limpa) 08:30hs as 10:30hs

: CME Transporte de material contaminado 10:30hs &s 11:30hs

: SPR Recolhimento de roupa suja 11:30hs as 11:45hs SOMENTE UTIE CC

: SHL LIMPEZA DO ELEVADOR 11:45hs as 12:0Chs

R SND Entrega de almogo para os pacientes 12:00hs &s 12:30hs

3 SPR Entrega de Roupa Limpa 12:00hs &s 12:30hs SOMENTE UTI

) SHL Coleta de Residuo 12:30hs &s 13:10hs

: Tarde: .
& Setor Justificativa do uso Horéario Observagio _\\._{:_h
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SHL

SPR

SPR

SHL

SND

CME

SHL

SND

SHL

LIMPEZA DO ELEVADOR

Entrega de Roupa Limpa
Recolhimento de roupa suja
LIMPEZA DO ELEVADOR

Entrega de lanche dos pacienies
Transporte de material contaminado
LIMPEZA DO ELEVADCR

Entrega do jantar dos pacientes

Coleta de Residuo

Noturno:

Setor Justificativa do uso
SHL LIMPEZA DO ELEVADOR

SPR Entrega de Roupa Lima

SND Entrega da ceia dos pacientes

SHL Coleta de residuo

CME Transporte de material contaminado

SHL Coleta de Residuo

13:10hs &s 14:20hs

13:20hs as 14:30hs

14:30hs as 15:20hs

15:20hs as 15:30hs

15:30hs as 16:00hs

16:00hs as 17:30hs

17:30hs as 17:45hs

18:00hs as 18:30hs

18:30hs as 19:10hs

Horario

12:10hs as 19:20hs

18:20hs as 21:00hs

21:00 as 21:30hs

22:00hs as 22:45hs

05:00hs as 06:00hs

086:00hs &s 06:45hs

151
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EANBiTAﬁ Ata de Reunides

—

"o de Reunido

Setor: Comiss3o de Andlise de Obitos
Tema: Reuniao Mensal

L _cal: Auditdrio 89/HIB
{ sta — Horério: 28/05/2018 - 15h20 as 17h15min

—_

(" trada {( ) Indicador ( ) Planejamento ( ) Melhoria ( x ) Outro: ‘ﬁ

(" ndéncias Anteriores — ( ) Primeira Reunido ( ) N3o houve pendéncias da reunido anterior o ¢
~ Local de

O Qué Quem Quando Situacdo Wo
& : 4= Evidénciasy:!

Andlise de 17 prontuarios referente acs Leila Rezegue 28/05/2018 Finalizado DEE,"H_JB} M R
rieses de margo, abril e maio através de Rosangela Ledo ‘ : v
;-_HHCEQEO de check ﬁ'stobjetivando Anny Ke][y Gongalves
#~talizar a analise dos obitos do periodo. Laiane Dias

-~ Marta Pamplona
Giovani Merenda

= |

-

[

——

Pautas: Andlise de 17 prontuarios através de aplicacdo de check list. T~ “m

i ."'*"‘..(,"-::
~ Os membros da Comissdo de Andlise de Obitos: Leila Rezegue, Rosandkla Ledo,

Marta Pamplona, Anne Kelly Alves Gongalves e Laiane Dias, reuniram-se para analisar
e discutir os 17 prontudrios de &bitos ocorridos em marco/2018, abril/2018 e
~ maio/2018 para a atualizagdo das analises.

Os dezessete (17) Obitos analisados foram considerados ndo evitdveis foram
consequéncias de causas diversas tais como: fasceite necrotizante, pé diabético,
- purpura trombocitopénica idiopatica, chogue hipovolémico, diabetes mellitus,

s insuficiéncia respiratoria aguda, DPOC exacerbado, chogue séptico, sepse,
ﬁ;ﬂiﬁﬁé‘? tuberculose pulmonar, Glcera duodenal, broncopneumonia, colelitiase, pneumonia,
= fibrose pulmonar, abddmen agudo, Acidente Vascular Cerebral isquémico,
~ hipertensao arterial sistémica, cirrose hepatica, pancreatite e dermatomiosite.
Dois odbitos cirargicos foram separados para auditoria conforme Protocolo de Londres
= (3409 e 11816).
~  meass ' .
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j’ Os 17 prontuarios analisados (na integra) foram:
= SIGLAS DOS NOMES | NUMERO INTERNACAO | DATA INTERNAGAO DATA DE OBITO SITUAGAO DO OBITO
= L. TJCV.  |12903 01/05/2018 |09/05/2018 | NAO EVITAVEL
j 2. L.H.S.C. 17980 10/03/2018 |01/05/2018 NAO EVITAVEL
R 3. M.J.O.S. 19162 23/04/2018 |11/05/2018 NAO EVITAVEL
A 4. R.M.S. 1/12292 09/04/2018 |18/04/2018 NAO EVITAVEL
Al 5. AJ.N.L. 1/12822 14/05/2018 |16/05/2018  |NAO EVITAVEL
5 6. A.PA. 12700 04/05/2018 |09/05/2018 NAO EVITAVEL
”J‘ /. R.S.B. 12588 25/04/2018 [12/05/2018 NAO EVITAVEL
N 8. G.S.D. 1/12501 19/04/2018 28/04/2018 NAO EVITAVEL
A 9. C.PS. 11730 118/04/2018 |15/05/2018 NAO EVITAVEL
A 10. R.ES. 1-687/2018 09/04/2018 |01/05/2018 NAO EVITAVEL
- 11. M.R.S.R. 5444 10/04/2018 [19/05/2018 NAO EVITAVEL
> 12. J.R.P. 11608 24/02/2018 20/04/2018 NAOQ EVITAVEL
A% 13. N.A.O.L. 1/12519 20/04/2018 129/04/2018 NAO EVITAVEL
:{ 14. M.C.C.S: 1/6943 11/04/2018 26/04/2018 NAO EVITAVEL
o 15. E.P.V. 18935 13/04/2018 [17/05/2018 EVITAVEL
A. 16. J.L.C. 3409 24/04/2018 [12/05/2018 EVITAVEL
~ 17. G M., 11816 09/03/2018 |03/05/2018 EVITAVEL
& Definicoes:
~ - Solicitado ao setor de faturamento os dois (2) prontuarios para auditoria clinica.
: - O grupo decidiu que a reunido da CAO passara a ser realizada na Ultima terga-feira
do més.
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FORMULARIO - Ntcleo de Educagdo Permanente

Secrutaria do

~Tipo de Reunido:

L Ordinaria

Setor: Diretoria Executiva
Tema: Comiss2o de Revisdo de Prontusrios

| Local: 8° andar-auditério

Lgata — Horario:

28/05/2018 - 15h as17h 15min

L

| £ntrada f ( )Indicador ( ) Planejamento ( x ) Melhoria ( ) Qutro:

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

= Local de

s O Qué Quem Quando Situagido Arq:nv:me

L Bidbne,
vidéncia

—ReuniZo sobre os Prontuarios Solange Antonelli 26/4/2018 | FINALIZADO | DEP/HJB

. Giovaiii Merenda

L Mara Ercilia Maia

L Rodolfo Gomes

=

i

I

b Pauta: Analise dos Check list de Preenchimento de 25 Prontugrios.

L

s Os membros da Comissdo de Prontusrio: Solange Antonelli, Mara Maia e Rodolfo Gomes,

. reuniram-se para avaliar as conformidades e n&o conformidades dos preenchimentos de 25

L prontuarios que foram analisados.

L Todos os prontuarios foram contemplados e registrados no check list com os itens de avaliacdo que

L sé&o obrigatérios, referentes aos servicos de Clinica médica e CirGrgica do Hospital Jean Bitar.

= A Comiss&o de prontuério avaliou que a equipe médica gerou n&o conformidade pela falta de

o carimbo médico e assinatura na evolugéo, como também a falta do carimbo de médico Staff no

o resumo de alta. Estas nZo conformidades se deram em quatro prontudrios analisados.

IL“ Relato da Em relag&o 2 equipe de enfermagem como um todo, sendo enfermeiros e técnicos de enfermagem

= Reunlao a comiss&o avaliou que a equipe apresentou ndo conformidade em relagdo a falta de carimbo na

L ¢

A evoluggo do enfermeiro e técnico de enfermagem, como também observamos a auséncia em

R determinados prontuarios de um plano de assisténcia de enfermagem completo, voltado para o

, diagnéstico do paciente. Observamos este més que houve um aumento das no conformidades nos

L~

i prontuarios analisados, e desta forma precisaremos reforcar as orientagdes com a equipe

| ' multiprofissional.

| Sempre enfatizaremos a importancia de um prontuario cada vez mais organizado levando em

I considerag&o o que se exige para termos um documento padrao.

L A equipe multiprofissional como, servico social, psicologia e fisioterapia de modo geral em uma

L analise estdo bem. Mas continuamos reforgando com a equipe da nutrigéo que as evolugdes didrias

| precisam ser anexadas ao prontudrio para termos a garantia que o paciente esta sendo assistido por

(¥4
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este profissional. Vérias n&o conformidades foram geradas por esie iotivo.

Definictes:

Em uma andise Ciitericsa dos 25 prontudrics, onde anresentaram 37 ndo conformidades, a
comissZo de prontudrio deverd realizar e reforgar as orientagdes & todos os profissionais,
principalmente com relag@o 20 uso do carimbo e assinatura nas evolugdes e prescrigbes.

A melhora significativa observada deve-se ao preenchimento completo do Boletim operatorio.

A cumiss@o vem realizandc coricntagles didrias a0s profissionais que manuseiam com ©
prontudrio, € um frabalho continuo & minucioso. Com isto aguardamos um retorno positivo dando uma
nova “roupagem” ao prontuério, pois estamos fazendo com que os colaboradores se sintam como
membros desta comisséo.

E a interagao coim 08 demais profissicnais esid sende realizada “in locu” onde a cada avaliacéo
mensal repassamos as ndc conformidades geradas, a fim de obtermos melhora por parie destes
profissionais. A responsabilidade de termos um prontudrio conforme é de todos nés.

A comissdo serd sempre incisiva no que se refere no preenchimento correto deste documente tao
valioso gue & ¢ prontusric do paciente, E importante ndo s6 nos registros didrios de cada profissional,
como também refletira no processo de faturamento para o respaldo Juridico do Hospital Jean Bitar

Os indicadores avaliados nos apontam que as n&o conformidades precisam melhorar. Dos 25
prontudrios avaliados, tivemos 7 classificados como Otimo,10 como Bom ,7 Razoavel e 1 Ruim. As
mudangas positivas j& cstic sende cheervadas, mas sempre faremos acdes para alcancarmos em
todos os prontudrios 100% Otimo.

Fica evidenciado para a préxima reunido, termos uma redefinicdo dos membros da Comiss&o de
Prontuario, o qual necessita da presenca e participacdo efetiva da equipe médica, como preconiza o
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B endéncias-(Resoiugﬁeleomunicagéo de alteracGes e etc)
O Qué Quem Quando
~ Membros da
t-roxima Reuni&o da Comissao Comisséo de 25/6/2018
Pronturios
#~sinar o nome completo — NAO RUBRICAR: Se maior de 14 participantes utilizar Lista de Presenca e anexar - FOR.HJB.NEP.001
B 8.
L Cored b 3_5;.5;1: 234 9.
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Tipo de Reuniao: Ordinaria

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

Local: Sala da Diretoria
Financeira - 8° andar

Data - Horario:

24/05/2018 - 11h as 12h30min

Entrada (X ) Indicador ( )Planejamento ( ) Melhoria ( ) Outro:
Pendéncias Anteriores - { ) Primeira Reunido ( ) Nao houve pendéncias da reunido anterior
a . o Local de Arquivamento
O Queé Quem Quando Situacao da Evidéncia
Falta de materiais Fabricio Maio Maio | Discutido sobre a falta de alguns Almoxarifado
essenciais materiais essenciais para o servico.
O supervisor de almoxarifado
explicou o que levou a deficiéncia
de alguns materiais e explicou que o
problema ja esta resolvido.
O prazo para Coordenadora Maio Nédo foi cumprido o prazo (13/04) Diretoria Técnica
apresentacio da da farmacia inicial para a entrega das Farmacia
relacdo de Aline Gomes medicacdes a serem padronizadas.
medicac¢des a serem | Diretoria Dr2 Denise se responsabilizou a
padronizadas peles | Técnica resolver com equipe médica e
médicos nao foi retornar em tempo para a
entregue no prazo coordenadora da farmacia colocar
em vigor a padronizagdo. L

Relato da
Reuniao

Pauta: Apresentado Bandeja térmica + refil

- Discuss@o: A responsavel Técnica pela Nutricdo, Natdlia Faria, apresentou uma amostra da
bandeja térmica e seu refil, para avaliarmos o material e vermos possibilidade de aquisicio do
mesmo.

Pauta: Padronizagdo de curativo transparente para AVC e alguns AVP na UTI e Clinica Médica
- Discussao: Falamos a respeito da padronizacio dos curativos transparentes para Acesso Venoso
Central e para alguns Acessos Periféricos na UT! e clinica médica.

Pauta: Necessidade de preenchimento de chequinhos para medicamentos controlados

- Discussao: Discutido sobre a possibilidade de preenchimento pelos anestesiologistas de
chequinhos para medicacées controladas, a fim de justificar seu uso. Além do livro de controlados ja
existente ou possibilidade de adquirir a caixa “PsicoBox” para armazenar tais medicagdes.

Pauta: Padronizacdo de medicamentos nao foi entregue no prazo

- Discuss@o: A relacdo com os medicamentos a serem padronizados devera ser entregue para
padronizagdo o quanto antes. A Dr? Denise e o Diretor, Rodrigo Frohlich ficaram responséveis de
cobrar da equipe médica tal resolucao.

Pauta: Substituicdo do lcool 70% pelo Movadol para limpeza de superficies
- Discusséo: Foi solicitado pelo Diretor Assistencial, Prof. Sérgio Luz, a padronizacdo do uso de
Movadol para limpeza de superficies em substituicdo ao alcool 70%.

Pauta: Aquisicdo de Bowie & Dick folha para teste
- Discussao: A CME fard teste com Bowie & Dick folha para analisarmos a possibilidade de
substituicdo do utilizado atualmente, que é o teste pronto, pois este e mais caro.
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- Aquisi¢éo de tela de polipropileno tamanho 7,5cm x 15cm para fazer parte do padrio de OPME;

Definicdes:
- Para padronizacédo de marca especifica serd necessario apresentar um documento explicando o
motivo do uso da marca especifica.
O Qué Quem Quando
Supervisor de
logistica (Fabricio
Analise do custo com marmitas X Custo com embalagem + refil Maio) Junho
RT Nutricao
(Natalia Faria)
Diretoria Técnica
(Dr2 Denise
Relacdo de medicamentos padronizados apresentada aos médicos até a . Vlllacprta)_
L L= Diretor Finaceiro
proxima reuniao (26/06) Junho

(Rodrigo Fréhlich)
Aline Gomes
(Coord. de
Famacia)

Cotagdo da marca e precos dos curativos transparentes para posterior

Supervisor de

Junho

- Logistica (Fabricio
padronizagao Maio)
Coordenadora de
Cotagdo de caixa “Psicobox” para armazenar controlados no centro cirlirgico Farmécia (Aline Junho
Gomes)
Apresentacdo da proposta de substituicdo do &lcool a 70 % pelo Movadol, SCIH (Renata jankic
ara limpeza de superficies. Karoline)
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Assinar o nome completo — NAO RUBRICAR: Se maior de 14 participantes utilizar Lista de Presenca e anexar — FOR.NEP.001
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