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Missio, Visdo e Valores.

- Miss3o

Promover a gestao medico-hospitalar de exceléncia com equipes multidisciplinares
comprometidas com a gualidade, com a ética e com a valorizag&o profissional e

_ humana na prestacio de assisténcia a saude, de forma humanizada, visando a

= restauracdo do bem-estar fisico, psiquico e social, em beneficio da comunidade.

Visao
- Ser reconhecido como referéncia em governanca de instituicdes de satide,
=, promovendo solugdes inovadoras para a satide do Pais, instituindo gestéo de

qualidade com foco na valorizacdo humana, profissional, tecnoldgica e com exceléncia
de atendimento.

Valores

= Humanidade, Etica, Compromisso, Trabalho Multiprofissional, Profissionalismo e
~ Responsabilidade Social.

o,

=

R Cbnego Jerdnimo Pimentel n® 543 — Urnarizal — BelémiPA
Fone: (91) 3235-3600- Fax (91) 3239-3833
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“

= 1. APRESENTACAO

O INDSH assumiu a gestdo do contrato de n°® 002/SESPA/2016 em 01 de Abril
de 2016, o qual tem por objeto estabelecer o COMPromisso entre as partes para o
z gerenciamento, operacionalizagdo e execugio das acbes e servigos de sadde, no
Centro Hospitalar 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 Satde — SUS,

Em atendimento ao Contrato de Gestio N° 002/SESPA/2016 entre a Secretaria
- de Estado de Satde Plblica-SESPA e a Organizacéo Social de Salide — 0SS, Instituto
Nacional de Desenvolvimento Social e Humano-INDSH. serdo apresentadas as

informagdes condensadas relativas ao més de maio 2017.

Belém/PA, 09 de junho 2017.

= Hospital Jean Bitar/INDSH

-

F 1 Conego Jerdnimo Pimentel n® 543 — Umarizal — Belém/PA
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QBITOS PACTENTESDIA OPERACIONALS |
3 1013 40
z 438 20
= 17 26k 10
21 1.7 70
MEDTA DE SALAS DC
ELETIVA URGENTE TOTAL CIRURGIA PARTOS |
ATIIDADE CIRORGICA = OPERRCIONAID _J
22 3 t 128 0,81 -
CONSULTAS TOTAL REALIZADD +
EIPECIALIDADES ABSENTEISMO
L~ iy SUBSECUENTES o ABSENTE|SMO
ANEBTESIOLOGA 88 a8 28
CIRURGIA BARIATRICA 112 112 42
B 108 = 10 105
CIRLRGH DE COBECA F PFEST000 b d 77 77
CIRUAGL D0 APRAELHD DIGERTIVG 5 i
IR, (SERAL 224 224 224
g&un_:f;lﬂrfLim 51 B 8 =
CLINICA METHCS 204 204 apq
COLOPROC TOEDEI 134 134 | 134
CERMATOLOGIA = T4 74 | 74
ENDOCRM 051 198 18 -
FIGADD E VIS BLIGRES a7 | a7 3.-;.
GLRATRIN 128 128 128
PHEUMCLOGHA 78 78 78
RELMATOLOGH, P 167 s 167 157 |
SUBTOTAL 1 (ATENDNMENTOS MEDICOS) 1.928 1928 1098
ASSISTENCIASOOML i 24l 4
‘N_LFFREEO T4 T4 74
PO 50 s0 a0 |
SUB TOTAL 3 {ATENDIMENTOS HAC MEDICOS] 158 : 58 = 168
TOTAL DE CONSULTAS REALIZADAS 2088
TOTAL DE CONSULTAS REALZADAS + 208
= ATENDIMENTO DE URGENCIR = ==
H* DE PACIENTES N* DE PAGIENTES OBITOS NO PA,
ATEMDIMENTE DE URGENCIA INTERMADOS NED INTERMADDS T COMTRATADG <24 HORAS
ExAmMES ABSENTEISMO mmﬂm'm )
ANALISESTLINECAS = 16,700
LLE TRUCARTINGAMA 133 ;
O ARTEGRANA - B4
ENDOECOTA, 554 |
Crracey = 572 |
TONCGRAES, B 111
LLTRASSENOGRAFIA G 136
BaAC 7
DENSIOME TR 5588 - == 27
RESSONMARCIA MAGHETIZA 25
| AMATOMIA PATOLOGICA, 204
ERTCHETRI 2
MEDICHA L EAR 32
MAFP, = 14
IO TERAFLA, d
[P SOTERAR 2
- 186 |
ANCTEOR
A R ‘i
K. Ciege berdniitres Fimortel - Limarizal, Selim - 72 ||
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MAPA DE PRODUGAO - MAIO/2017

(IR
PACEENTES LETOS LENTOS | TOTALOE | TAKADE HEDLR DE
HOSPITALL,
i AESSSENE S T DA | OPERACIONAIS | DIA | SAIDAS | OCUPAGAO | PERMANENGIA
ATE 24 HE | APOS 24 HE
CLIMIGA MEDICGA, -] 54 1 2 gl k] 40 40 ] B1 17T
CIRURGICA -] &) a o L5 m =] ] LIS 549
Tl 1B 2] ] 17 268 0 0 17 =l 15 74
TOTAL 158 1 1 o 70 o 2 156 TE26% 1.0
ATIVIDADE CIRURGICA
L MEDUA OE SALAS CIRURGICAS OPERACIONA
ATIVIDADE CIRURGICA URGENGIA ELETIVA = e e
3 122 .83

ATENDIMENTO AMBULATORIALIEGRESSOS

ESPECIALIDADES COMSULTA INTERCONSULTA CONSULTA SUBSEOUENTE TOTAL
AMESTESIOLOGA, i i
O ILYGEA L'N-‘_l.i.TRll:,l'\ 13 R & ¥
ARG HES iith]
CIRURGIA O CASERA E F‘EE{,D.;J,J I T
CIRLAGLIA RO ARARE LG CHGES T o L4} L]
CHRLFEIA GERAL T2 224
CIRLRGIA FLASTICA a1 51
CLRICA MEDICA 304 204
COLOPROCTOLOGEA, 134 i34
DERMATOLGIA 74 T4
EMOOCRINGUDGIA 0 250
FIGADD E VIAS BILIWRES 7 i
GERIATRIA 108 128
FHELMOLDGIA 7B 78
REUMATCLONSIA, 167 167
SUBTOTAL 1 [ATENDMENTDS MEDICOS) 1925 1928
ASSISTENCIS SOAL 4 ET
HLTRICAD 74 T4
PEICOLOGES (] 50
SUBTOTAL 2 (ATENDIMENTOS NAD MEDICOS) 158 158
| TOTAL GREFUAL 2000 ] a 2085

SERVICO DE APOIO DIAGNOSTICO E TERAPEUTICO-SADT-(EXTERNO)
EXAMES N* EXAMES REALIZADOS
AMALIEES CLINICAS s T
ELETROGARHOGRAMA 7
ECOCARDIOERAMA 4
PO S20EA, G
RAIDSX 45
TOIMDGIARIA T4
LI TRASEONOGRATS, TR
PANF a7
CEMS TOMETRLA JS5E8 e
RESSOMANCIA MAGHETICH jal
ARATONIA i"A‘.’-!_'H_I.‘);IC.-!. 04
ERGOMETRES a
METICINA ML SAR 0
MARS 14
PO ERAPLA 4
IGDOTERARA a
TOTAL .70
n— mwe [ v
Rum Canmgo Jerbain Pirnsatal - 543 - Umarizal, Bolem - PA Bl o = ﬂ,_‘ P
CEF 55,055-000. (91) 3230 - 3500 £1545 5637, il L DEZFA =
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(VOLUME DE CIRURGIAS POR TIPO

TOTAL

TELETIVA

123

|URGENCIA

TOTAL _

125

A /OLUME DE CIRURGIAS POR PORTE

TOTAL

JPECQLUEMNA

TEDIA

IGRANDE

22

TOTAL _

125

"“OLUME DE CIRURGIAS POR MUNICIPIO

TOTAL

facara

i

LTAMIRA

Las ANINDELA

w

(SARCAREMNA

SSELEM

ENEVIDES

TRAGANCA

JUREL BRANCD

JJARU

ICAPITAD POGO

ASTANHAL

lCOLARES

JNCORDIA DO PARA

L XLINA

L ACUMDA

T

L ARITUBA

=odu

|- ARAGOMINAS

T ARAUAPEEAS

|I-'EI}";E B0

|BECENCED

ALINOPOLTS

[SANTA CRUZ DO ARARI

LU o (8] B B B ey I FY B S B S B Y R ..o_nm_-;g:p_-

i ANTAISABEL DO PARA

[=&NTA LUZIA DO FARA

j--ANTO ANTONID DO FARA

=40 COMINGOS 0D CAPIM

|r0 MIGUEL DO GLAMA,

e

|wiSED

. MIAL_

|m—lN—*—Fl'.ul.J
Ly

“ILUME DE CIRURGIAS POR ESPECIALIDADES

|CIRURGIA BARIATRICA

IRGIA DE CABECA E PESGOGD

CIRURGIA DERMATOLOGICA

- AURGIA GERAL

RURGEA DO COLOM

L URGHA DE HERMIA

~ URGIA DO FIGADO E VIAS BILIARES

[CIRURGIA VASCULAR

JOSCOPIA (CPRE)

REASTICA REPARADORA

1 JTAL

@ Cénego Jerdnimo Pimentel - 543 - Umarizal, Belém - PA
CEP 66.055-000. (91) 3239 — 3800 /3845/ 3831
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VOLUME DE CONSULTAS POR MUNICIPIO

TOTAL

ABAETETUBA

41

ACARA

10

AGUA AZUL BO NORTE

1

AL TAMIRA

o

AMANIMNDELLS

237

ALGUSTO CORREA

AURCRA DO PARA

AVEIRD

BAGRE

BARCARENA

BELEM

BELEM

BEMEVIDES

BOM JESUS DO TOCANTING

BONITO

BRAGANCA

BREVES

BLUARL

CACHOEIRA O ARAR!

CACHOEIRA DO PIRIA

CAMETA

Li=]

CANAA DOS CARAJAS

CAPANEMA

13

CAPITAD POCO

10

CASTAMNHAL

32

COLARES

COMCEICAD DO ARAGUAIA

COMCORDNA DO PARA

CURRALINHD

CLRUCA

16

DOM ELISEL

FLORESTA DO ARAGLIALS

GOIANESIA DO PARA

=}

IGARAPE-ACU

Ll

IGARAPE_MIRE

P
pry

IMPERATRIZ

INHAMNGAP

IPERUNA DO FARA

IRITULA

MUPIRANGA

JACUNDA,

LM E RO Ol ALY

MACARPA

MAE DO RIO

MARABA

MARACANA

BT fds Qds I B foo fio fea fie o

MARANHADZINSD

MARAFAMNIM

4

MARITUEA

MAZAGAD

o I:“|.-

MECHCILANDIA

MELGACO

MOCAJLBA

h3

ML

35

gy

ol



MLIANA,

NOWVA ESPERANCA DO PIRIA

NOYA TIMEOTEUA,

NOVO REPARTIMENTO

QUREM

= f== Fcm Imd Qinm

OURILANDIA DO NORTE

LS ]

PARAGOMINAS

FARAUAPEBAS

PEXE-BOI

PONTA DE PEQRAS

PORTEL

PRIMAVERA

CUSTIPURU

REDEMCAD

RIC MARIA

SALINCPOLIS

SALVATERRA

SANTA BARBARS DO PARA

SANTA CRUZ DO ARARI

SANTA ISABEL DO PARA,

SANTA LUZIA DO PARA

SANTA MARIA D0 PARA

SANTAREM

SANTAREM NOVO

SANTO ANTOMID DO TALA

SAC CAETAND DE ODIVELAS

SA0 DOMINGOS DO CARIM

SAQ FRANCISCO DO PARA

SAD GERALDO DO ARAGLIALA

SAD JOAD DA PONTA

SA0 JOAD DE PIRABAS

SA0 MIGUEL DO GUAMA

18

SAPUCALA

SUURE

12

TAILANDA

it}

TERRA ALTA

TOME-ACU

TRACUATELA

TUCURL

ULIANCPOLIS

oy e o =

LIRLARA

=

VIGEA

VISEL

AINGUARA

ke o

TOTAL
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VOLUME DE CONSULTA POR ESPECIALIDADES TOTAL
ANESTESIOLOGIA &
CIRURGIA BARIATRICA 112
CARDHILOGIA 105
CIRURGIA DE CABEGA E PESCOGO T
CIRURGIA DD APARELHD THGESTIVO ]
CIRURGIA GERAL 224
CIRURGIA PLASTICA, o1l
CLINICA MEDICA 204
COLOPROCTOLOGIA 134
DERMATOLOGIA 74
ENDOCRINOLOGIA 385
FIADO E VIS BILIARES a7
GERIATRIA 128
PNEUMOLOGIA i
REUMATOLOGIA 167
SUBTOTAL 1 (ATENDIMENTOS MEDICOS) 1628
ASSISTENCIA SOCIAL 4
NUTRIGAD 74
PSICOLOGH, 50
SUBTOTAL Z (ATENDIMENTOS NAG MEDICOS) 158
TOTAL GERAL 2086
goanit



JEANBITAR

VOLUME O INTERNAGOEE FOR MUMICIPID

AGAETETURA

ArLEE

BENSVIES

EHALZANCE

HREVES

CLARTTAC FOCD

CALTAHAL

COMCORDIS DO PARA

CLINITA

RRRAPE - ACL

L= ELA Y L]

JALUHOE

WAE DOAIG

[

WARALY

HARTTUERS

ML

DEFAS DO PARE

PUARAGIMINAS

PERAUSTERAS

FEDE - B

REDENCAS

BALROPOLIE

EANTA ISABEL DO PARA,

EANTA LLITIA DO PARA,

]

SANTD SNTCHIO DO Pafd

TAEANDIE

TERRA ALTA,

WIGLE

THITROS

TOTAL

08

WOLUNES DE INTERNAGOES POR ESPECHLIDADES

TOTAL

FElARELA LIERN,

CINURGLA BARIATRICA

i

CHRGIA FLESTICA

LR, WA,

COLOPROCTOLTOMW,

AT CRLA

(IR [0 ARARFLH CHIEETG

ololm|¥

CWH_RCS, OO CAQCA T PRS0

FPAEH R AR A

FHRALO £ VAS BILINFES

GERIETRA,

REDICTE TEREVE

PLAKTERISTA | CLCA MED

FRELMCLOE,

REUBATOUGR

TOTAL

Hun Conngs sednime Pimemei - 540 Uneseai, Bebtsi - 198
CEP 06 ORS00 (1) /S99 — 2300 AN 3631
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~ RELATORIO DE ATIVIDADES MENSAL
= ERVICO DE ATENDIMENTO AO USUARIO — A.U,

—

Més Referéncia Maio 2017
- 1 - INTRODUCAO

= O servico de Atendimento ao Ususrio — SAU é o setor destinado a avaliar 3
= qualidade dos servicos prestados pelo Centro Hospitalar Jean Bitar, analisando o indice de
satisfacdo dos usudrios. Estabelecendo um canal de comunicacdo e relacionamento com 0
= usuario; priorizando que o Centro Hospitalar Jean Bitar atenda de forma efetiva, garantindo
~ a eficiéndia e compromisso com o servico prestado.

O trabalho é desenvolvido através de escuta individual, registrando os elogios,
criticas, davidas e sugestdes relacionadas aos servigos prestados: as buscas ativas sdo
= redlizadas com os pacientes, acompanhantes e visitantes, consolidando um canal de
~ relacionamento direto entre o CHIB e seus assistidos; as pesquisas de satisfacio sdo

realizadas diariamente nos setores de atendimento do hospital, a partir delas s3o obtidos
N dados estatisticos referentes ag grau de satisfacdo, estes que s30 monitorados
~ permanentemente. Outra metodologia utilizada para a coleta de dados é realizada através
das caixinhas de coleta espalhadas pelo hospital, onde os usuarios podem se manifestar
através de folder, avaliando o atendimento recebido.
- O objetivo principal do SAU & assegurar junto aos colaboradores dos servigos
= hospitalares, o atendimento humanizado de acordo com as normas preconizadas pelo SUS,
CUjo processo nos permite acompanhar o desempenho das areas assistenciais e de apoio,
mantendo o atendimento focado na garantia dos servigos de salide e na satisfacao integral
= do usuario, atendendo as expectativas com qualidade nos servicos.
) Para andlise das atividades desenvolvidas por este setor e quanto aos numeros de

pesquisas realizadas pelo SAU do Centro Hospitalar Jean Bitar, apresentamos através de
_ relatdrio, os resultados obtidos com referéncia ao periodo de 01 a 31 de Maio de 2017.

]
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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 guanto 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 avaliagdo dos usudrios nos permite detectar as falhas e
-~ conhecer os acertos, Esse procedimento é extremamente importante para a gestdo
hospitalar, uma vez que vem de quem utiliza os servicos e de quem mais deve se manter
- sempre satisfeito. As pesquisas de satisfacdo sdo relevantes, visto que nos insere na
= cultura de atencdo ao uUsudrio, pois precisamos exercer a Politica Nacional de
= Humanizacdo (PNH), de forma a humanizar as préaticas em todas as instancias da salide
do Sistema Unico de Saiide.

O SAU realiza ndo sé o atendimento itinerante para a aplicacdo das pesquisas, como
= também realiza atendimento em sala fixa, na qual alguns atendimentos se configuram
~ em carater informativo e de direcionamento a algumas liderancas, nos casos em que
constatamos possibilidade de resolugao imediata da problemédtica apresentada pelo
usudrio atendido.

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

-~ A pesquisa de satisfagao € a chave, o ponto de partida para o sucesso da gest3o.

- A tabela a seguir, trds o resumo das atividades que 0 S.A.U realizou ao longo do més
€ que se constituiram em material para andlise dos resultados aqui apresentados:

-
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= Tabela 01: Apresentacdo das atividades realizadas pelo S.A.U

X\ 1. Atendimentos Gerais 957 |

. ET Atendimentos em sala ' | 0 ]
|

) 22 Atendimentos por telefone L . L a3

= |_ 1.3 Atendimentos exclusivamente por meio de folder - o 70 I

- |

= !—Ld_ﬁtendimentos nos leitos (visita as ) G ﬁi

: | 2. Acbes geradas nos atendimentos 114 |

: !_2.1 Orientacdo / informag&o sobre nmmai regras e 'sewigae 114 |

(consulias, exames, intemacao)

e |I 2.2 Encaminhamento a outros profissionais, servicos e;ﬁ setores do 0
Centro Hospitalar Jean Bitar |

= | 3. Pesquisas de satisfacso realizadas _ 995 |
: ‘ 3.1 Iﬁtemas - _ 244 |
~ 32 Externas | ni_T
: I; 4. Rehni&es internas ad:;:inistraﬁvas r_ealizadas 0 '
: ;_.5- Participagio em eventos e - treinamentos [mtemas e extem;:;]“-_ _"-_"_i
; ‘ TOTAL GERAL DE ATIVIDADES 2070 |

Fonte: CHIE — maio 2017

Em maio realizamos dez (10) atendimentos voluntérios em sala e apenas um (01)
= usuario desejou registrar formalmente o seu manifesto. Os demais usudrios
~ demonstraram contentamento com o atendimento, pois os assuntos tratados se
resumiram em informagdes e/ou orientacoes, as quais foram prestadas durante o
atendimento feito pelo SAU.
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Mantivemos no més de maio o ritmo intenso na busca pela opinido e avaliacdo dos
usudrios nos diversos setores do CHIB, com vistas a obtermos a mensuracdo da

.~ satisfagdo dos mesmos, totalizando um quantitativo de 995 pesquisas de satisfacao
= realizadas.

Tabela 02: Pesquisas de satisfacdo realizadas por setor

= iAmhulatén‘u

= Internacio

~ ' S.AD.T %= 5 S

R ! Alta Hospitalar ' - 134 _'
= ' TOTAL =i "~ 993 ]

- Fonte: S.A.U, CHIB — maio 2017

Em todas as abordagens que o SAU realiza, € esclarecido aos usudrios que eles
= podem se manifestar positivamente ou negativamente, assim como também, podem
=3 apenas dar a pontuagdo aos itens citados nos formularios.

Atraves da aplicacdo da pesquisa de satisfacdo, podemos conhecer como o hospital
€ visto pelo nosso plblico; avaliar os resultados gerados por cada setor: descobrir
- como os servicos prestados por nossos profissionais s3o vistos e avaliados por nossos

~ usudrios; saber em quais pontos o hospital apresenta falhas ou fraqueza e como
melhora-las, e também melhorar a comunicacdo interna do hospital.

—

rua: Cénego Jerénimo Pimentel n® 543 — Umarizal — BelémiFA 2
“ne: (91) 3239-3800- Fax (S1) 3239-3833 .

CEP: 868055-000 @
nNnDs4H

h
=2

2
(T




- JEANBITAR N

Sagretara de

sz IKCPARA
’:\

-

-

~ Grafico 01: COMPARATIVO ATENDIMENTO TRIMESTRAL POR SETOR
= I o —— e ]
Fluxo de Atendimento por Setor l
| 1500 — — -4 — |
| 1000 BRi iﬂﬁ
— | |
= 500 2m5- = ahi .
. 153 13? 134
- a -.EEI_HE EEHE‘ -El —
2 I MARCD ABRIL MAID i
= HAMB. ®RINTER, wms5aDT HALTAS ®mTOTALDE PESQUISAS
- Fonte: 5.A.U. Centro Hospitalar Jaan Bitar— maio 2017
= Tendo em vista que no més passado tivemos uma diminuigdo no quantitativo
_ total de pesquisas, em comparacao ao més de marco, e com o objetivo de superarmos
- 0s resultados alcancados nos dois meses anteriores, em maio, intensificamos a busca

ativa, 0 que nos proporcionou um saldo positivo, no que diz respeito ao aumento da
aplicagdo de pesquisas de satisfacdo aos nossos usudrios. O grafico acima mostra
~ claramente essa oscilacdo, nos meses de margo, abril e maio, que apesar do nosso
- empenho ser grande em buscar Sempre um guantitativo superior ao do més anterior,

existem alguns entraves que acabam difi icultando, por vezes, o alcance do nosso
B objetivo mensal. Em Margo, por ser um més constituido por 31 dias, conseguimos com
= que 881 usuarios participassem da pesquisa de satisfacdo, porém no més de abril,
apenas 719 aceitaram colaborar na avaliacdo, uma vez que mesmo com a nossa
tenacidade em atender uma parcela bem significativa de usudrios, ndo foi possivel
B dlcancarmos uma parcela maior, pois tivemos dois feriados no més e também, o mesmo
~ fora encerrado no final de semana. Em maio aplicamos 995, valor este que nortears a
nossa busca ativa no préximo més.

—

—
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R Tabela 03: Quantitativo das respostas obtidas nas pesquisas de satisfacdo

- |' Péssimo 0,17% 0,24% 0,67% 0,00% |
' Ruim 0,51% 0,47% 1,30% 0,08% |

5 "Reguiar 2,32% 3,32% 6,58%  1,51%

~ hiunT 12,69% 23,10%  30,08%  16,88%

= Otimo 8431%  728%  Gisev 8154%

. | Total Resposta  5.336  2.078 3.604 1,327 |

- % Satisfagio  97% 9597%  91,45% 98,42% |

Fonte: 5.A8.U, CHIB - maio 2017

~ 3 - ANALISES DOS DADOS

O resultado do grau de satisfagdo geral dos usudrios atendidos nos quatro canais
de avaliacdo, feita com base na somatoria dos itens "Bom e Otimo” gerou neste més de
B abril o valor de 95,71%. Nos paragrafos que sequem serdo feitas as andlises de cada
- setor atendido pelo SAU com base nas manifestacoes registradas, no intuito de
evidenciarmos quais as insatisfaces que ocasionaram o impedimento da pontuacdo
maxima de nossos usuarios.

Em relacdo ao més passado, encerramos o més de maio com uma discreta
—; elevacdo na satisfacdo geral, visto que obtivemos um acréscimo de 0,24% nas
& pontuagdes dos conceitos “BOM e OTIMO”,

Para ilustrar melhor apresentaremos apos as andlises, o resultado das pontuacoes,
em forma de grafico.

-
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= Neste més de maio, obtivemos 0,13% de aumento na satisfacao no ambulatdrio, em

comparagdo ao resultado alcancado no més passado, atingindo neste més o valor de
= 97% de satisfacdo.

= Considerando o quantitativo geral de reclamagdes oficializadas (3 reclamacoOes)
nesse més de maio, concluimos que as gueixas geradas no ambulatdrio, representaram
15% do total de queixas formalizadas. Ao analisarmos as manifestactes formais,
= constatamos como causas da pontuacdo baixa no ambulatdrio, as seguintes demandas:
= a demora no atendimento feito pelo setor de laboratdrio; o desagrado com um
colaborador da recepcio do setor e por fim, uma usudria questionou a necessidade do
hospital disponibilizar mais um colaborador para fornecer informacdes a quem esta na
- fila, para ajudar a direciona-los de forma mais eficaz.

= Grafico 02: SATISFACAO DO AMBULATORIO

0,17% 0,51%

2,32% AMBULATORIO

= PESSIMO
B RUIM
H REGULAR
= BOM

® GTIMOD

2 As pesquisas realizadas com os usudrios no segmento Internagdo apontaram

satisfacdo de 95,97%. Também neste setor, foi observado um declinio (0,25%) na
= avaliagdo positiva dos usudrios em comparacac ao resultado do més passado e ao
-~ realizarmos o estudo das origens das reclamagGes, observamas que dos 20 registros em
caréter reclamatdrio, 30% corresponderam as queixas originadas neste setor, o que
equivale a 06 registros nesse setor.
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Os assuntos que motivaram os usuarios a realizarem os registros formais, nesse
* segmento foram: insatisfacdes com o enxoval hospitalar, que sequndo os usuarios, esta
= muito desgastado; queixas relacionadas aos itens pertencentes ao conforto do ambiente,
como por exemplo, chuveiro e registro do banheiro quebrados, aparelho de TV ausente
ou sem funcionar, aparelho de condicionador de ar com defeito, auséncia de travesseiro,
_ colchdes finos, cadeira de acompanhante desgastadas, frigobar ausente ou com defeito;
~ tambem houve queixa acerca do desagrado com a recepcao e portaria; foi citado
negativamente a presenca indesejada de insetos (baratas) na enfermaria e finalizando

as queixas nesse segmento, tivemos o descontentamento com o sabor das refeicoes.

Grafico 03: SATISFACAO DA INTERNACAO

- | 0,24% 0,47% 3 379 INTERNACAO

. |
= PESSIMIO
= RUIM
= REGULAR
H BOM

B GTIMO

! No canal SADT houve um acréscmo de 1,55% na satisfacio dos usudrios
—~ atendidos neste més de maio, alcancando o valor de 91,45% de satisfacao.

As insatisfacies citadas pelos ususrios nesse segmento desencadearam 11
registros formais, o que equivale a 55% das reclamac0es totais do més de maio.
N Diferentemente dos meses anteriores, esse segmento nesse més de maio, apresentou
~ como principal queixa, a demora em iniciar a colets de sangue pelo laboratdrio; assim
C0MO a recorrente reclamacdo acerca da longa espera para o inicio do atendimento no
setor de endoscopia; outra queixa repetitiva diz respeito & quantidade de assentos
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> insuficientes na recepcdo; tivemos um registro de desagrado com uma colaboradora da
i marcacao de exames; outra reclamacgio apontou a perda de material para exame de
- bidpsia (colonoscopia) no setor de Endoscopia: um usuario queixou-se da falta de
sinalizagdo na porta do banheiro da recepcio e encerrando os registros negativos nesse
setor, tivemos a inexisténcia de algum entretenimento para o usudrio e acompanhante,

E enquanto aguardam o atendimento, como por exemplo, livros, revistas, etc.

— Grafico 04: SATISFACAQ DO SADT

® PESSIMO
m RUIM

% REGULAR
® BOM

= OTIMO

= O grau de satisfacdo na alta hospitalar nesse més de maio declinou (0,48%)
- discretamente relagdo ao més de abril, ou seja, alcangou o percentual de 98,42% na
avaliacao positiva dos usudrios. Nao houve nenhuma reclamacao neste segmento neste
més de maio.

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

CLASSIFICAGAO DAS MANIFESTAGOES DOS USUARIOS POR SETOR

—y————
_ [

[
1 Ad— !

| Ambulatdrio Internagio SADT Alta Hospitalar
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Fonta: 5.A.U, CHIB — malo 2017

Ao analisarmos as 995 pesquisas que o S.A.U realizou neste més de maio,

concluimos gue 13,57% dos usuarios - que equivale ao quantitativo de 135 registros - se
manifestaram formalmente, sendo que ao realizarmos a triagem desses 135 manifestos

chegamos a seguinte conclusdo: 82,22% referiam-se a registros em cardter de elogio;
14,81% condiziam as manifestacdes de natureza reclamatdria e 2,97% relacionaram-se
as sugestoes. A seguir, tabela com o quantitativo geral das manifestagtes.
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TABELA 04: Quantitativo geral das Manifestagbes Realizados pelos Usuarios

Elogios 111
Sugestdes 04

'Reclamagdes 20"
Reclamacobes Solucionadas 20

Meta Contratual 80%
l Meta Realizada -

= Grafico 07: META

Fonte: 5.A.U. CHIB — maio 2017

~ Todos os meses enfatizamos em nossos relatérios que o namero de reclamacoes

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

visto que em um Unico manifesto ha por vezes, duas ou mais reclamacdes, que apos a

= triagem do SAU sao desmembradas e encaminhadas para as liderangas responsaveis,

~ para posterior acompanhamento de resolutividade pelo SAU. Vejamos os motivos das

-
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Sabde Priblica

- Demora no atendimento pelo iaboratorio 05 |
i Enxoval hospitalar desgastado : AT !I
: ': Televisor c}' defeito ou sem televisor 03 —:
) Demora no atendimento na EDA 3 07 1
- Quantidade de assentos insuficiente a 02 |
j Cadeira de acompanhante desg'astada 02 -
= | Colchao fino _ - 02 |
E Torneira e chuveiro c/defeito - 0z |
= | Auséncia de travesseiro o1 ‘
: Frigobar c/defeito ou sem frigobar ? 01 |
: -I;r;senga de insetos na enfermaria (barata) | G 01 |
~ Desagrado com a alimentacéo it 01

: Condicionador de ar com defeito 01

i | Auséncia de sinalizar_;a'?'}: nas p;;tas dos banheiros 6.
: _ﬁesagrado com 'I_"ece_.-b_gﬁn e portaria . 01 :
N Iﬂesagrado com colaborador do ambulatério 01 B
i Desagrado com colaboradora do SADT 01
: Perda de material de exame p/bidpsia 01 I
~ Inexisténcia de colaborador p/informacoes (posso ajudar?) 01

: Iu-séncia-de éntreténimentn (revista;, iiﬁus) na récepqﬁu 01

~ TOTAL 3 T
~ Fonte: S.A.U. CHIB - malo 2017
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& Todas as reclamacGes, sugestdes e elogios, foram encaminhados s respectivas
Coordenagoes, liderancas ou Diretorias responsaveis, para avaliacdo, conhecimento e

= parecer de providéncias, nos casos das reclamacies e sugestdes.
Buscamos com isso, a reducdo ou mesmo a resolutividade completa das
problematicas apresentadas por nossos usuarios.

4- INDICADORES DOS SERVICOS PRESTADOS

2 Conseguimos nesse més de maio, aplicar um nimero de pesquisas de satisfagdo
= bastante elevado em comparagdo ao més passado. Esse resultado transcendeu do
empenho redobrado nas abordagens itinerantes e no reforgo do nosso discurso voltado
para esclarecer aos usuarios, sobre a importancia da avaliacdo dos mesmos sobre os
= nossos atendimentos e servicos e com isso conseguimos alcancar e até ultrapassar a
&= meta de Atendimento Setor/Més X Atendimento S.A.U/Més.

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

= i SADT (Endoscopia, colonoscopia, 928 367 39,55% |
= | retossigmoidoscopia, ECG, USG,

- | RX, PAAF e Ecocardiografia) |
i Aiiibulatbiio 2.086 384 18,41% |
- Internacio e 158 110 69,62% |
S Alta Médica 134 134 100% |
- ' MEDIA MES A e

2.765 993 26% ‘

‘Fonte: CHIE— Referéncia: malo 2017

= 5- PROPOSTAS PARA O PROXIMO MES:
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v Continuar desenvolvendo as atividades condizentes ao SAU, buscando a ampliagdo
e melhoria das mesmas;

- Quem? Supervisora e Auxiliar Administrativo do SAU

Quando? Més de junho.

Como? Dividindo as pesquisas por hora, visualizando com os setores 0s maiores
= horarios de visitantes e outros, ampliando a busca ativa no ambulatério.

i v Continuar realizando o acolhimento aos visitantes do CTI;

Quem? Auxiliar Administrativo do SAU.

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

- Como? Apresentando os objetivos e atividades que o SAU desenvolve,

Vv Ampliar a impressao dos folders para distribuicao junto as caixas de sugestdo;

+ Avaliar a aplicabilidade do manual do usudrio;

= Quem? Supervisora e Auxiliar Administrativo do SAU.

~ Quando? Més de junho.

Como? Durante as visitas aos usuarios internados.

v Parlicipar das comissdes do GTH.

= Quem? SAU e demais departamentos.

= Quando? Nas reunides ordinarias e extraordinarias do més de junho.

Como? Planejando e efetivando a agdo: aniversariantes do més do CHIB.

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

& Ao final de cada registro de atendimento (reclamacdo/sugestdo), onde
detalhamos todo o fluxo do processo, consta o piano de acdo referente a manifestacdo

~ registrada. Os 111 elogios foram encaminhados as liderangas, para que as mesmas

= divulgassem a seus colaboradores a satisfagdo dos nossos usuarios € posteriormente

encaminhados a Diretoria Executiva para ciéncia.

- 7 — SINTESES DO MES

Neste més de maio nao houve a insercao de nenhum servico no CHIB. Deste
modo, no segmento SADT, tivemos o seguinte quantitativo (usudrios externos): 71

-
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exames de E.C.G, 42 Ecocardiogramas, 152 Raio X (diversos), 106 USG, 417
Endoscopias, 98 Colonoscopias, 01 Retossigmoidoscopia, 27 PAAF's e 14 MAPA's,
= No més passado apenas uma lideranca ndo cumpriu com o prazo de devolutiva de
trés memorandos, o que acarretou o ndo alcance de meta realizada, no quesito
resolutividade das manifestagoes em carater de queixa. Contudo este presente relatério
N esta trazendo a finalizagdo dessas pendéncias (memorandos de n® 216/2017, no®
~ 225/2017 e n® 230/2017), as quais podem ser visualizadas com o fluxo completo
(finalizado), no item "REGISTRO DE ATENDIMENTO - RECLAMACOES/FLUXQS”,

Com relagao as dificuldades encontradas nesse més de maio, podermos citar
- apenas a negativa de alguns usuarios do ambulatério em participar da pesquisa de
satisfacdo. Sempre que nos deparamos com essas objecBes, esclarecemos para esses
usuarios que os servicos e atendimentos sdo dindmicos e que podem sofrer alteractes
- diariamente em varios aspectos, sejam eles estruturais, comportamentais, éticos, de
- competéncias, de atendimento, seguranca, por isso a importancia dos mesmos estarem
nos avaliando diariamente, mesmo que seja atendido assiduamente neste hospital. Esse
discurso € realizado pelo SAU diariamente, em todos os momentos em que lidamos com
. a relutancia de um usuario.
= Nao houve nesse més nenhum atraso nas devolutivas por parte de nenhuma
lideranga, cremos que isso se deva ao fato de que a maior parte dos colaboradores
passaram a compreender a importancia e os objetivos do SAU.
- No proximo més, buscaremos ndo so realinhar os nossos fluxos de atendimento,
como também iremos intensificar as abordagens, conforme plano de agdo ja
comentado acima.

Atenciosamente,

A

i Wf{gﬁ\va Souza
Supervisora do S.A.U
- Centro Hospitalar Jean Bitar — CHIB
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REGISTRO DOS ELOGIOS

= 1- ELOGIOS PROVENIENTES DA INTERNACAO:
- 1.1 Clinica cirdrgica
~ N® 01 » 312 Josimar Rodrigues Ramos (em 04/05/2017), telefone 98850-4203.

Elogio: Nao tenho nada a reclamar e sim a elogiar, s6 peco que continuem exercendo suas
_ fungdes com amor, eu vejo que vocés fazem dessa forma, pois eu j& fui em outros
- hospitais, onde funciondrios trabalham super de mau humor, chegando até mesmo tratar

0s pacientes mal. Que Deus abengoe este quadro de funciondrios (todos os profissionais ).
- Que voces possam sempre ter a preocupacdo de ajudar os doentes e principalmente, de
- salvar vidas. Obrigado por tudo. Jesus te ama.

- N° 02 »314-B Maria Cleide Possidénio (em 04/05/2017), telefone 98203-8561.

= Elogio: De todos os hospitais que minha mae ja passou, esse é o melhor. Otimo em tudo,

~ nao tenho o que reclamar, estamos sendo muito nem atendidas, obrigada.

- NO 03 »314-A Joyceane da Silva Pereira (em 04/05/2017), sem telefone.

_ Elogio: So tenho a agradecer a Deus e a todos do hospital Jean Bitar. Em toda a minha vida
- nunca fomos tratadas tao bem em um hospital como este. Obrigada de coragdo e eu
parabenizo a todos. Eu acredito que todos que vem aqui ao hospital Jean Bitar sentem
vontade de voltar, n3o pelos problemas de salide, mas sim pelo atendimento muito bem
- recebido aqui. Que Deus abengoe a todos.

¥ N© 04 » 308-B Benedito Pereira Mourdo (em 04/05/2017), telefone 98917-1169.

Elogio: O hospital Jean Bitar em nossa opinido tem sido excelente em todos os aspectos e
H se houvesse mais centros hospitalares como este, a populacdo de baixa renda ndo sofreria
tanto com o descaso piiblico na area da satide.

. il B
- Ll ":! Wun 'E,‘
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N° 05 »308-A Sidney Seabra de Aratijo (em 04/05/2017), telefone 99885-9869.

~ Elogio: Nao tenho nada a reclamar, somente elogios, parabenizo o CHIB pelo 6timo
atendimento, pela educacdo de todos os profissionais e atencdo para com 0s pacientes.
Agradeco a todos.

N© 06 B 314 Maria Ernestina C. Conceigdo (em 08/05/2017), telefone 98393-2243.

Elogio: Nao tenho o que me queixar é tudo bom, tudo dtimo.

NO 07 » 313 Terezinha (em 09/05/2017), sem telefone.

Elogio: Obrigado pelo atendimento, fomos bem atendidas.

N° 08 »-309-B Elizéngela Brasil de Oliveira (em 09/05/2017), telefone 99235-8848.

-~ Elogio: Essa unidade apresenta um bom atendimento aos pacientes e seus acompanhantes,

e esperamos que continue sempre assim, ajudando vidas que precisam.

N© 09 »307-B Maria Lauracir do Nascimento (em 10/05/2017), sem telefone.

- Elogio: O atendimento é 6timo, os médicos excelentes, alias, todos os funcionarios estio de
parabéns. Obrigada por tudo.

N© 10 » 311-B Suelany A. Oliveira (em 11/05/2017), telefone 99180-9020.

- Elogio: Gostei muito do atendimento, fui bem tratada por toda equipe. Todos os médicos
sa0 competentes, mas quero elogiar uma em especial, Dr2. Fernanda, gracas a Deus e

depois a ela, hoje estou aqui e creio que logo, logo estarei boa para voltar para casa.

N© 11 »306-A José Maria Sanches Rodrigues (em 12/05/2017), telefone 99118-0199.

Elogio: O hospital Jean Bitar @ uma referéncia geral no estado do Para, que foi muito além
das minhas expectativas, agrade¢o pelo atendimento, ou seja, agradego ao corpo clinico
- pelo excelente tratamento que recebi, pela atitude simpdtica, eficiéncia, dedicacao e
profissionalismo. Em nome da minha familia, muito obrigado!

-

5 NGRS
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~ N©° 12 »312 Sem identificacdo (em 15/05/2017), sem telefone.

= Elogio: Minha internacao foi ontem. Nao ha do que reclamar no momento, e provavelmente
- nao havera, partindo do que ja me foi oferecido até o momento, toda a equipe é bastante
agradavel e respeitosa. Toda a equipe mesmo.

N© 13 p 309 Maria Rosimar Rodrigues (em 15/05/2017), sem telefone.

-~ Elogio: S6 tenho elogio por vocés. Muito obrigada.

% N© 14 »311-B Ruiliany N. da Silva de Paula (em 17/05/2017), telefone 98828-0069.

. Elogio: Estou muito satisfeito, 0 acompanhamento médico e entre os outros servigos, estdo

= sendo otimos.

= N® 15 »3__ Raimundo da Conceicdo S. Viana (em 17/05/2017), sem telefone.

-~ Elogio: O tempo que pude passar aqui fui muito bem tratado, por todos os funcionérios do
= hospital. Eu s tenho a elogiar a todos. E todos estao de parabéns. Obrigado por tudo, que
Deus ilumine todos vocés (FOLDER).

N° 16 »3__ Maria Elizete da Silva (em 18/05/2017), sem telefone.

Elogio: Hoje a comida estava 6tima, fui muito bem tratada hoje ja € meu 4° dia no hospital,
sou bem tratada pelos os funcionarios como médico, enfermeiro, limpeza e outros
o (FOLDER).

- N© 17 » 305 Sthefani Silva Gongalves (em 19/05/2017), telefone (93) 98412-1011.

Elogio: Estou satisfeita com o resultado do tratamento, so tenho a agradecer a equipe
- medica e de enfermagem, todos muito atentos ao paciente, fica agui meu agradecimento a
~ fisioterapeuta pela dedicacao aos pacientes. Quero agradecer as equipes I da Enfe. Iranilce,
equipe II Enfe, Rosa, equipe III Enf. Carlos, sdo maravilhosos. Vao também meus elogios a
equipe médica residente do més de abril, excelentes! Claro que se estende a equipe deste
= més, exceto a uma residente que a meu ver ndao é dedicada ao paciente. Como ja foi

= solucionado o problema, nao irei citar o nome.
nua: Conego Jerdnimo Pimentel n® 543 — Umarizal — Belém/PA k__Jl 'j GOHR
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~ N© 18 »312-B Emerson Carlos Batista Silva (em 19/05/2017), sem telefone.

Elogio: Otimo atendimento. Sem reclamacdes.

5 N° 19 »3 Raimundo da Conceicao S. Vieira (em 21/05/2017), sem telefone.

Elogio: Estou me despedindo, pois os poucos dias que passei aqui fui muito bem tratado
= por todos os funcionarios. Sao muito educados e prestativos. Obrigado por tudo que Deus
~ abencoe todos vocés. Amém (FOLDER).

B N° 20 »308-A Carmen de Nazaré Sena Albuquerque (em 22/05/2017), sem telefone.

= Elogio: Quero deixar registrado que gostei muito do atendimento no geral, ambiente
o devidamente limpo, pessoas de fino trato. Pelos méritos assim adquiridos, posso dizer que
0s mesmos tém uma boa gestdo! Gostaria de dizer também que nem tudo € perfeito, as
melhoras s3o gradativas, mas sempre é bom nos pormos no lugar do outro e assim fazer

- sempre o melhor.

- N© 21 »307-B Denis Nunes Monteiro (em 22/05/2017), telefone 98209-6009.

= Elogio: Atendimento e ambiente aconchegantes, funciondrios todos (sem excegdo) sao
~ educados e sempre dispostos a ajudar. Ndo ha reclamagdo, somente elogios. Estdo todos
de parabéns!

N° 22 » 314-A Ruivaldo A. Ataide Monteiro (em 22/05/2017), telefone 98014-1478.

- Elogio: A convivencia hospitalar estd num patamar muito acima daquilo que a midia
sensacionalista mostra. De minha parte, nada a reclamar da instituicao.

NO 22 3 Emerson Silva (em 23/05/2017), telefone 98325-9751.

- Elogio: Parabéns pelo tratamento, gostei do servico (FOLDER).

e N© 24 »308-B Wanessa Kelly de Souza (em 25/05/2017), telefone 98452-6332.

= Elogio: Dentro de um ambito hospitalar € frequente reclamagbes, ou sugestfes sem
= solucBes, mas quero enfatizar que este centro de atendimento, & um lugar de acolhimento

nua: Cénego Jeronimo Pimentel n® 543 = Umarizal — Belem/FA
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de vidas, pessoas que sao bem atendidas e tratadas conforme suas necessidades. Posso
perceber que houve uma evolucdo referente aos atendimentos médicos, ou seja,
- procedimentos que ndo tinham, hoje tém, isso € gratificante, pois podemos perceber que
ha uma preocupacdo da parte do gestor, em realizar procedimentos de suma importancia
para muitos pacientes que estio na fila de atendimento, esperando ha muito tempo uma
= chance de solucionarem seus problemas. Torco para que continuem investindo em vidas e
~ que o atendimento continue otimo, se mudar, mas que seja para melhor. Que Deus

continue abengoando a todos os funcionarios que residem nesse centro.

N° 25 » 312 Jaime Ferreira Lisboa (em 29/05/2017), telefone 98248-1440.

i Elogio: Estamos muito satisfeitos com 0 atendimento designado ao meu pai, o hospital esta
de parabéns. O paciente se sente mais seguro com esse atendimento destinado a eles.
Obrigado.

N N° 26 »3_____ Guilhermina Moraes (em 30/05/2017), telefone 98252-4295.
Elogio: S6 tenho a elogiar toda equipe, limpeza, médicos, enfermeiros.

2 1.2 Clinica médica

= N° 27 » 513 Rui Guilherme Oliveira Brabo (em 02/05/2017), telefone 99837-5611.

Elogio: S0 tenho a elogiar, hospital com 6tima qualidade e além de tudo, bons
= atendimentos e minha recuperacao estd sendo muito boa. Nada a reclamar, tudo perfeito,
~ s0 elogio.

5 NO 28 » 514 Maria Cely Rabelo Bezerra (em 09/05/2017), telefone 3257-5683.

= Elogio: O que acho é gue foi uma bengao ter este hospital para atender pessoas que ndo

podem pagar plano de salde. E sou muito agradecida a Deus. Nao tenho nada a reclamar,
s0 agradecer.

N° 29 »411-B Antonio Carlos O. Nonato (em 11/05/2017), telefone 98370-0698.

Elogio: Eu gostaria de agradecer toda a equipe do hospital pela estadia do meu esposo
neste hospital, principalmente ¢ enfermeiro Jean e o técnico de enfermagem Fabricio

rua: Conego Jerdnimo Pimentel n® 543 — Umanzal - Belém/PA
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Castelo, pois todos trataram o paciente com muito amor e carinho e respeito. E a moca do
SAU gue sempre nos tratou com carinho e se propde da melhor forma possivel a nos

= ajudar.
- N° 30 »407-B Maria Matias (em 11/05/2017), telefone 89130-6594.

= Elogio: Eu Socorro Santos, acompanhante, quero somente agradecer a todos os médicos,
~ as enfermeiras e a nossa assistente social, pela forma e o carinho em que fomos e estamos

sendo tratadas. Parabéns ao hospital Jean Bitar. Amei tudo, principalmente os médicos.
Parabéns.

N© 31 »514-A Sebastiana Dalva A. Silva (em 15/05/2017), telefone 98947-3312.

Elogio: N3o tenho nada a reclamar, somente agradecer a Deus e toda a equipe.

Ne 32 p5 Larissa Luzia M. Silva (em 16/05/2017), telefone 98968-1228.

-~ Elogio: A enfermeira Silvana e a Simone sdo nota 10 excelentes, bem carinhosas,

atenciosas e legais, as melhores técnicas. Gilson (Gio) da limpeza e a Raquel (FOLDER).

NC 33 p»-4 Sem identificagao (em 18/05/2017), sem telefone.

= Elogio: Enfermeiro Castelo faz um otimo trabalho da um banho bem dado e completo,
diferente dos outros enfermeiros que também ajudavam (FOLDER).

N© 34 p-4 Maria Francimery Camara (em 20/05/2017), telefone 98159-8506.

Elogio: Gostaria de registrar meu elogio aos técnicos em enfermagem, Castelo e Iima, pois
tenho visto a dedicacado, carinho e cuidado que tratam os pacientes! Super preocupados e
ddo o seu melhor! (FOLDER).

. N° 35 p-411-B Benedito Anténio A. Alves (em 21/05/2017), telefone 98179-8831.

Elogio: Eu Dulcinete Ribeiro Rabelo acompanhante do paciente Benedito Antdnio Araujo
- Alves, estou muito satisfeita com toda a equipe do hospital Jean Bitar. Eu quero agradecer
=~ a todos, obrigada.
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N© 36 »412-A Moacir da Silva Vasconcelos (em 22/05/2017), telefone 98062-0202.

Elogio: Quero externar aqui minha imensa satisfagao com todos os setores deste hospital.
Um excelente atendimento, profissionais de qualidade, muito 6timo, um corpo de salde
- atencioso e de uma qualificacdo excelente. Meus parabéns! Continuem assim.

- N© 37 »412-B José dos Santos Correa (em 22/05/2017), telefone 3253-8723.

N Elogio: Em relacdo a administracdo, esta perfeita, visitas médicas estdo excelentes, Dr2.
~ Natalia 6tima profissional, atenciosa e bastante comunicativa para com os familiares.

~ NO°38 p4  Sem identificacdo (em 25/05/2017), sem telefone.

o Elogio: Dona Marilene e o Sr. Romario estao de parabéns pela limpeza. Melhor trabalho que
~ ja vi e estou aqui no quarto ha 19 dias. Na verdade s3o os Unicos que realmente limpam.
Parabens (FOLDER).

N® 39 »4__ Maria das Gracas I. de Sousa (em 25/05/2017), telefone 98024-5647.

- Elogio: Pela parte da manha tudo ok, pela parte da tarde é a sopa, &€ Otima, delicia
(FOLDER).
N° 40 »408-A Vladimir Simplicio A. Rodrigues (em 29/05/2017), telefone 98265-5343.

Elogio: Mediante de tantos hospitais onde vemos total negligéncia com os pacientes, este
totalmente ao contrario, tem todos os quesitos que um paciente precisa para uma boa
recuperacao.

- N°® 41 »4__ Ana Rocha (em 30/05/2017), sem teiefone.

Elogio: Quero agradecer a todos desse hospital que cuidaram da minha mae (Ana Rocha),
= fomos bem tratados, principalmente onde ficamos no 4° andar, infelizmente minha mde
- estd muito grave, ndao posso deixar de agradecer a atencao e dedicacdo de todos da
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enfermagem, em especial a enfermeira Rose, sempre vinha com uma palavra amiga
(FOLDER).

- N° 42 p511-A Selma Helena de S. Ferreira (em 30/05/2017), telefone 98131-2466.

= Elogio: Boa tarde! Para nossa familia foi uma bencao de Deus, pois aqui € um hospital
~ comprometido com controle de infeccdo hospitalar e com a saude de nossos entes
queridos. Nosso estado precisa de mais Jean Bitar, pois s0 um € pouco. Em comparado com
outros do SUS, ele é considerado de 1° mundo. Nossa familia s6 tem a agradecer a direcéo,
- equipes meédica, enfermeiros e os demais funcionarios que fazem o diferencial do hospital.

~ 2- ELOGIOS PROVENIENTES DO SADT:

- N©? 43 p Raimundo Gabriel Everes Castro (em 04/05/2017), sem telefone.

_ Elogio: Tratamento dos funciondrios otimos, muito gentis e educados para com os
- pacientes.

- N© 44 p Luiz Nazareno Nunes Loureiro (em 04/05/2017), telefone 3775-1421.

= Elogio: Achei o atendimento excepcional de excelente qualidade, estdo de parabéns.

= N© 45 p Leila de Fatima Fonseca Cardoso (em 04/05/2017), sem telefone.

Elogio: O tratamento que o hospital nos oferece, faz com que a gente se sinta bem melhor.
= As pessoas que nos atenderam sdo muito excelentes. Qbrigada!

~ N© 46 p Cristina Silva da Costa (em 04/05/2017), telefone 98048-5001.

Elogio: Até o presente momento ndo temos o que reclamar, pois o atendimento € 6timo em

" todos os aspectos. Ndo ha o gue reclamar até o0 momento.

~ N© 47 » Leila de Fatima Fonseca Cardoso (em 04/05/2017), sem telefone.

-
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Elogio: O tratamento que o hospital nos oferece, faz com que a gente se sinta bem melhor.
As pessoas que nos atenderam sdo muitos excelentes.

N N©° 48 » Neuzilice Dias dos Santos Ferreira (em 04/05/2017), telefone 9923/7-2369.

Elogio: Primeira vez que estou neste local, mas foi muito gratificante o atendimento.

= N©° 49 » Ronaldo Nogueira Cardoso (em 05/05/2017), telefone 98197-3066.

_ Elogio: O que posso dizer € um hospital de alta qualidade, fui bem atendida com meu filho,
- ndo tenho nada a reclamar, s0 tenho com que agradecer. Muito obrigada por nos

receberem bem. Que Deus abencoe todos vocés.

N© 50 » Aldeci Henrique Gomes (em 05/05/2017), telefone 98745-3823.

5 Elogio: Em termo de atendimento, eu fui bem atendido e bem orientado pelas pessoas que
trabalham aqui.

N©° 51 » Maria Léa Tadeu de Lima (em 05/05/2017), telefone 98132-26594.

Elogio: O atendimento foi 6timo, nada a reclamar do procedimento usado para a
endoscopia, muito bom.

N° 52 » Carlos da Silva Dias (em 08/05/2017), sem telefone.

Elogio: O hospital esta de parabéns pelas formas de atendimento.

N° 53 » Edinaldo do Socorro Oliveira de Souza (em 08/05/2017), telefone 98321-1578.

o Elogio: Parabéns pelo atendimento humanizado, no qual os funcionarios acolhem o0s
pacientes deste hospital. Sucesso!

N° 54 » Virginia de Cristo Bernal (em 08/05/2017), telefone 99966-2187.

= Elogio: Foi meu primeiro atendimento, a impressao foi boa.

= N© 55 p Maria Dias Alencar (em 09/05/2017), sem telefone.
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Elogio: Nada a reclamar, gostei de tudo que Deus conserve assim, Deus abencoe a todos.

N© 56 » Max Leno Carvalho da Silva (em 09/05/2017), telefone 99254-9024.

Elogio: O hospital & muito bonito, limpo e organizado. Acho que so falta agilizar o
atendimento.

N9 57 » Orlando Macedo de Lima (em 11/05/2017), telefone 98837-4856.

Elogio: E a primeira vez que venho aqui, como acompanhante, e achei o atendimento bom.

N° 58 » Neuza Maria Alves Sena (em 12/05/2017), telefone 98952-7974.

Elogio: A primeira vez que venho e gostei do ambiente, dos funcionarios. Sdao muito

agradaveis e atenciosos.

N© 59 p Rosinaldo do Socorro Costa Pantoja (em 12/05/2017), telefone 99691-7912.

Elogio: Eu particularmente digo isso sim & hospital para um ser humano, digno de tudo, e
quero agradecer para todos que me atenderam muito bem. Hospital esta de parabéns.

N© 60 » Rita de Cassia Aradjo (em 12/05/2017), sem telefone.

Flogio: Bom atendimento ao paciente e ao acompanhante, que continue sempre!

N° 61 » Adriana Cassia Barros de Andrade (em 12/05/2017), telefone 3238-0666.

Elogio: Nado vi nada que fosse motivo para reclamar, muito pelo contrario, sé quero elogiar
o tratamento dispensado ao paciente e acompanhante e visitante. Parabéns!

N©° 62 » Luiz Carlos Silva (em 16/05/2017), telefone 99801-0782.
Elogio: Otima estrutura e bom atendimento, sem divida este centro superou expectativas.
N° 63 » Denison Farias da Cruz (em 16/05/2017), telefone 98120-3835.

Elogio: O local é bem confortavel, os médicos sdo atenciosos e a recepcdo € boa, o
atendimento € otimo.
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& N© 64 » Paulo Ricardo Palha dos Santos (em 19/05/2017), telefone 99252-9591.

~ Elogio: E bom, é agradavel e silencioso, répido e 6timo.

- N® 65 » Ana do Socorro Barbosa Barros (em 19/05/2017), telefone 3083-8323.

N Elogio: E excelente o atendimento e a rapidez do exame realizado neste sentido o hospital
- & otimo, esta de parabéns, nem todo hospital aqui em Belém e estado do Para que eu ja
fui, tem esse atendimento.

N©? 66 » Raimunda Silva Moraes (em 19/05/2017), sem telefone.

- Elogio: O atendimento foi maravilhoso, minha (?) ficou aqui 12 dias, tudo de bom!

e N° 67 » Isleia Maria Pereira da Costa (em 19/05/2017), telefone 96167-0514.

= Elogio: E um hospital com um atendimento excelente, o exame realizado foi bastante rapido
& e todos s3o muito educados, ficamos agradecidos por tudo e por todos que fazem parte
deste hospital.

N© 68 » José Edson Jatene (em 22/05/2017), sem telefone.

Elogio: Jean Bitar € pra mim um excelente hospital, em limpeza, atendimento, as pessoas
sdo gentis e educadas, por isso eu dou nota 1000.

N° 69 » Andrey (em 22/05/2017), telefone 98014-8214.

= Elogio: Hospital TOP! (FOLDER).

N© 70 » Maria Soares do Espirito (em 22/05/2017), telefone 98319-0998.

-~ Flogio: As mocas do laboratdrio sdo excelentes, Regiane e Elaine, tanto para atender, como
para coleta, fui muito bem atendida, as recepcionistas também muito educadas, recebem
bem as pessoas, Renata e Cleyce. Gostei muito do atendimento.

=
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< N° 71 » Josiel da Costa Matos (em 23/05/2017), telefone 98340-8321.

= Elogio: E um 6timo hospital, no entanto é pouco falado, gostei muito do atendimento, foi
bem rapido e preciso, totalmente diferente dos outros, excelente.

N© 72 » Daniele da Silva Carvalho (em 23/05/2017), telefone 98277-8347.

Elogio: Muito bom atendimento, local limpo e confortavel.

N2 73 » Joelma da Silva (em 23/05/2017), telefone 98175-8373.

= Elogio: Que continue assim sempre. Obrigada.

= N° 74 » Idovalda Belo da Silva (em 26/05/2017), telefone 98871-1215.

= Flogio: Todos os atendimentos até o momento que foram realizados, foram otimos. Vocé

= esta se sentindo fragil, principalmente em caso de salde e ter o acolhimente que dao no
JB, nos da grande satisfacdo, pois sentimos que temos dignidade e respeito aos nossos
direitos.

5 N° 75 » Maria do Socorro Carneiro de Oliveira (em 25/05/2017), telefone 98171-0143.
Flogio: Queria parabenizar pela estrutura do hospital. Esse hospital seria 0 modelo ideal

_ para nos brasileiros, ja que a saide anda t3o debilitada no nosso pais.

o N© 76 » Laise do Socorro Maia Santos (em 29/05/2017), telefone 98929-6525.

Flogio: Me senti muito bem com o atendimento do Centro Hospitalar Jean Bitar, por parte

- dos funcionarios. Otima qualidade. Em relacio ao bem estar, também estdo de parabéns,
i assim como 0 tempo de espera.

i N° 77 » Maria da Conceicdo Correa de Aradjo (em 29/05/2017), telefone 98535-9116.
= Elogio: Um excelente hospital, com funcionarios super educados. Parabens!!!

-~ N© 78 » Dione de Garcia Tendrio Gomes (em 30/05/2017), telefone 98188-6617.
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Elogio: Eu acho esse hospital muito organizado e de referéncia muito boa e com excelentes
profissionais, que Deus abencoe a todos tanto profissionais como pacientes, espero sempre
que eu precisar que esteja disponivel. Nao hé reclamacao de minha parte. Obrigada.

N° 79 » Miriam Cardoso Santa Rosa (em 30/05/2017), telefone 99350-1460.

Flogio: Nada a declarar, melhorando cada vez mais.

N° 80 b Jorge Luiz do Nascimento Monte Paiva (em 30/05/2017), telefone 93838-
3707.

Elogio: E 6timo o atendimento, ndo € a primeira vez que venho nesse hospital, € nota 10
em tudo. Esta de parabéns o hospital Jean Bitar.

NO 81 » Maria Ivanete Protasio Picanco (em 30/05/2017), telefone (93) 9223-5942.

Elogio: O hospital tem um 6timo atendimento, realmente os funcionarios em geral Sa0
excelentes, tratam muito bem.

N© 82 » Luciani Vazles (em 30/05/2017), telefone 99174-2806.

Elogio: Muito informatizado, a minha tia tem todo atendimento necessario. Assim, digo que

este hospital esta de parabéns e somos agradecidos (FOLDER).
ELOGIOS PROVENIENTES DO AMBULATORIO:

N© 83 » Denise Damasceno de Souza (em 05/05/2017), telefone 98163-8210.

Elogio; Eu fui submetida & cirurgia baridtrica, estou me sentindo muito bem, foi bem
explicado como foram feitos os procedimentos. Equipe médica nota mil, parabéns!

N° 84 » Josélia Dias dos Santos (em 05/05/2017), telefone (94)991277-4288.

Elogio: Quero muito respeitosamente agradecer a toda equipe Jean Bitar pelo excelente

trabalho de amor e dedicaciio para com todos. Quero em especial agradecer Dr. Alan, meu
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médico querido e Dr. Marco Tdlio Martins, anestesista, foi o nico médico até hoje dentre
varios, que me falou claramente, me explicando da forma que eu entendi, pois 0s medicos

= nos perguntam: alguma ddvida? Mas ndo falam como vai ser nossos procedimentos.

~ N© 85 » Erozilda Cecim Turbe (em 10/05/2017), telefone 98024-0277.

Elogio: Este hospital para mim é étimo, gostei muito daqui, faz 2 anos que me consulto e
- faco exame aqui, eu me consulta também com dermatologista e ginecologista.

= Paula Jeane da Conceicdo (em 10/05/2017), telefone (94) 98143-4912: Estdo de parabens
pelo atendimento.

N° 86 » Allan Viana (em 14/05/2017), telefone 98213-7168.

Elogio: E muito importante o profissionalismo acima de tudo, porque a educagdo € uma
dadiva, nem todos conseguem té-la, por isso que gostei do profissional de quase todos.
= Parabens (FOLDER).

~ N° 87 » Natanael dos Anjos Negrao (em 17/05/2017), telefone 98315-0637.

Elogio: Ofereco meus elogios a todos os funcionarios que estao nas areas de atendimento,
~ o0s balconistas e a moga do atendimento. E ofereco meu elogio para a moga da limpeza,
Ana Francisca Bezerra pelo bom atendimento e carisma. Senhor Rogério, Dione, Danilo e
Mabelle.

N°© 88 » Alexandre Souza (em 17/05/2017), sem telefone.

Elogio: Ana Francisca da limpeza muito atenciosa e educada, desenvolve o trabaiho
sorrindo, sorrindo (FOLDER).

N° 89 » Jodo Braganca (em 17/05/2017), telefone 98970-5146.
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Elogio: O pouco tempo que passei neste ambiente para resolver um problema, observei que
este lugar é excelente, ok (FOLDER).

= N° 90 » Socorro de Jesus Oliveira (em 22/05/2017), telefone 98080-7227.

Elogio: Hoje vim fazer exame no laboratdrio, fui muito bem atendida pelas mocas do
_ laboratdrio, Elaine e também pelos porteiros Daniele e seu César, que me orientaram desde
-~ quando cheguei (FOLDER).

= N° 91 p» Larissa Lima Cerdeira (em 23/05/2017), telefone 98947-6842.

Elogio: Bom atendimento, ambiente confortavel, interacdo eficaz entre pacientes ou
= acompanhantes com os profissionais do local.
= N° 92 » Maria Elizabeth Cardoso Pontes (em 23/05/2017), telefone 98021-2168.

Flogio: Excelente ambiente, gostei muito.

N° 93 » Paulo Rozildo Teixeira Bentes (em 23/05/2017), telefone 99135-3362.

Elogio: Hospital com excelente atendimento e higiene, conforto maravilhoso.

N© 94 » Natanael dos Anjos (em 23/05/2017), telefone 98319-0637.

= Elogio: Dr2.Roberta Kahwage uma excelente profissional, quanto ao restante do trabalho,
excelente. Os atendentes Danilo, Rogério, Dione e a limpeza Ana Francisca, isto sem dizer
dos agentes de portaria Carlos e Rose (FOLDER).

= MN© 95 p Alinne (em 29/05/2017), sem telefone.

Flogio: Vocés tém um 6timo atendimento (FOLDER).

N© 96 » Flavia Silva da Gama (em 30/05/2017), telefone 3259-7104.

Elogio: O atendimento é muito bom e bem confortavel, os medicos esclarecem bem, e

muito bom ser bem atendido. Que seja sempre assim (FOLDER).
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4- ELOGIOS PROVENIENTES DA ALTA HOSPITALAR:

N© 97 »309-A Valéria de Fatima da Costa Ferreira (em 04/05/2017), telefone 98861-
0061/98266-5272.

-~ Elogio: Desde j& queremos agradecer, o atendimento é 6timo, as enfermeiras sempre bem
educadas com a gente, da manha: Débora, Simone, enfermeira chefe Roseneide, Edineison.
Tarde: Edelson, Martanieli. Copeira: Sirlem, um amor de pessoa. Noite: Enfermeiro Carlos,
=, Ana e todos que ndo estou lembrando agora. A equipe de limpeza. Dr. Nazareno, nossa nao
= tenho nem palavras, agradeco primeiro a Deus, depois ele, sempre atencioso, nos atendeu
muito bem, e sempre nos dando atencdo, explicando tudo sobre o problema da Valéria,
sempre falo foi Deus que nos botou ele em nossas vidas, s¢ tenho a agradecer e orar
- sempre por ele, para continuar por muitos anos ajudando aquele que precisa. Ndo sou boa
para escrever essas coisas, mas que Deus lhe abengoe sempre, vocé e sua familia e sua
equipe, que também sdo excelentes, todos bem atenciosos. Dr. Nazareno obrigada por
= tudo, s6 Deus para Ihe pagar por tudo. Mabelle obrigada pela atencdo, vocé € otima.

= N° 98 p308-A Sidney Seabra de Aratijo (em 05/05/2017), telefone 988539-8269.

Elogio: N&o tenho nada a reclamar, foi tudo 6timo, a atengao dos enfermeiros. Eu agradego

- pela atenc3o, cuidado, todos muito educados. Obrigado pelos médicos serem atenciosos. £
= 10 para o CHIB.

& N© 99 »308-B Benedito Pereira Mourdo (em 09/05/2017), telefone 98917-1169.

~ Elogio: N3o é a toa que o centro hospitalar Jean Bitar € privado, pois sua caracteristica €
excelente, as equipes médicas, os responsdveis pela limpeza e enfermeiros sao bastante
atenciosos com 0s pacientes e acompanhantes. Creio que se houvessem mais hospitais com
este perfil, o estado, ou melhor dizendo, o pais ndo estaria sofrendo tanto em relacdo ao
~ descaso da saiide publica.

= N° 100 »3 Carlos Alberto Oliveira da Rocha (em 10/05/2017), telefone 99210-
~ 7020.

Elogio: Martanieli, uma excelente funcionaria, todos os horarios vendo como o paciente
= esta. Edelson, um funcionario excelente. Viviane, uma funciondria excelente. Edinilson, um
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funcionario excelente. Todos sdo 6timos funcionarios, que todos os hospitais tivessem. S0
tenho elogio para com esse hospital, tudo excelente, todos funcionarios muito atenciosos,
= dedicados, s6 tenho a agradecer pela hospitalidade do hospital.

= N©° 101 » 313-B Terezinha Chaves da Silva Borges (em 11/05/2017), sem telefone.

Elogio: Obrigado pelo étimo atendimento, vocés est3o de parabéns, a minha mae foi muito
~ bem atendida, obrigada a todos.

= N° 102 » 309-B Elizangela Brasil de Oliveira (em 11/05/2017), telefone 99235-8848.

_ Elogio: Um bom atendimento tanto por parte dos médicos, quanto por parte dos

~ enfermeiros e todos os funcionarios desta unidade de saude, que por muito faz a quem
precisa.

N© 103 »312-A José Carlos Dantas Vieira da Silva (em 11/05/2017), telefone 98217-

=3 3700.

= Elogio: Bom dia, venho ressaltar o grande trabalho aqui desenvolvido no carater humano, a
recepcéo desde o primeiro dia, nos exames, no atendimento das pessoas, a estrutura fisica,
muito bem limpo e organizado, nao tendo dificuldade no atendimento no internamento.
_ Ndo tenho nenhuma reclamacio, sé elogios, desde a recepgao, enfermeiros, enfermeira e
- pessoal da limpeza, principalmente os médicos, com tamanha atencao o ser humano
precisa disto, de atenc3o. Desde ja um muito obrigado do fundo do coragao e obrigado pelo
tratamento recebido.

N© 104 »307-B Maria Lauracir do Nascimento (em 11/05/2017), telefone 99128-9191.

Elogio: S tenho que agradecer, portanto, obrigada. Otimo atendimento, pessoas humanas
cuidando de nos.

N© 105 »511-A Maria de Nazaré Coelho da Cunha (em 11/05/2017), sem telefone.

Elogio: Atendimento humanizado, profissionais competentes. Agradeco a atengdo e estima.

N© 106 » 306-A José Maria Sanches Rodrigues (em 12/05/2017), telefone 98207-3628.
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Elogio: O hospital Jean Bitar é uma referéncia geral no estado do Para, que foi muito bom,

agradego ao corpo clinico pelo excelente atendimento que recebi, pela eficiéncia e
~ dedicacdo. Em nome da minha familia, muito obrigado!

~ N° 107 »308-B Maria das Gragas Pinheiro Pantoja (em 15/05/2017), telefone 98217-
~ 9521.

Elogio: N&o tenho muito o que reclamar, fui muito bem tratada, o hospital é otimo, os

= medicos excelentes.

-~ N°© 108 » 310-B José Silvestre Rocha (em 17/05/2017), sem telefone.

Elogio: Viviane do curativo, sempre atenciosa, muito legal. Todos muito bem atenciosos.

N° 109 » 308-A Carmen de Nazaré Sena Albuquerque (em 24/05/2017), sem telefone.

Elogio: Penso que o padrdo de qualidade, mesmo ndo sendo particular, a qualidade nao
pode ser inferior e vejo que esta é uma regra, enguanto outros do mesmo ramo, nao
~ correspondem, isso é triste, pois como contribuintes devemos receber o melhor, entao

obrigada por manter essa qualidade, porém pode melhorar mais, que & bom!

N© 110 »307-B Denis Nunes Monteiro (em 24/05/2017), sem telefone.

~ Elogio: Ambientes agradaveis, equipes (médicos, enfermeiros, técnicos, servigos gerais,

efc), estdo todos de parabeéns.

N° 111 »412-A Moacir da Silva Vasconcelos (em 29/05/2017), telefone 98062-0202.

- Elogio: Quero deixar aqui minha imensa satisfacdo com este excelente hospital, que tem
em sua totalidade uma excelente equipe médica, enfermagem, limpeza, nutrigao, maqueiro,
enfim, todos estdo de parabéns! Muito obrigado e muitas felicidades a todos.
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REGISTRO DAS RECLAMA(;ﬁES
. PENDENCIA DO MES DE ABRIL-2017:

N RECLAMAGAO N°; 08/216

- SETOR DE ORIGEM: Ambulatorio

i DATA: 13/04/2017

NOME USUARIO: Florentina Rodrigues Pereira da Silva - Memo. N° 216/2017

TELEFONE: 99916-3188/98762-6094

- RECLAMACAO: Minha mae foi encaminhada para este hospital para fazer avaliacdo
com cirurgido geral e foi pedido exames pré-op para colecistectomia, ela ja fez os

= exames de sangue, RX e eletrocardiograma, falta cardiologia e anestesiologia, s6 que

~ estdo agendando cardiologia para 27/09/2017 e anestesiologia para 09/08/2017 e os

exames vao perder a validade e nao € so isso, ela vive dando a crise. Para passar a dor

ela toma o medicamento Tropinal receitado pelo médico, por favor nos ajude, ela tem

- 72 anos, os exames que faltam receber o resultado s3o os de sangue 17/07/2017 e Rx

-~ de torax (pa e perfil) em 27/04/2017, o cirurgidgo € o Dr. Hamilton Cézar Rocha Garcia,

desde ja agradeco sua atencao. Peco por favor, antecipacdo com cardiologista,

anestesista e cirurgido.

,\ PROVIDENCIAS: Encaminhado memorando ao Coordenador Médico do Ambulatério,

solicitando conhecer e adotar as providéncias cabiveis.

RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: Diante de diversos gquestionamentos de

= usuarios quanto a demora para 0 agendamento de consultas destinadas a avaliagdo pre-

~ operatdria do risco cirlirgico, é devido esclarecer o seguinte:

- O Hospital Jean Bitar apresenta perfil de atendimento, conforme determinacao da

SESPA, para realizacao de cirurgias eletivas;

= - A demanda por cirurgias eletivas é, atualmente, um problema na sa(de pudblica em

todo o pais, tanto que o Ministério da Salde esta desenvolvendo um programa

destinado a reduzir as filas de espera para estes procedimentos;

- O HIB possui uma fila de pacientes com liberagdo pré-operatoria, ja com Autorizacao

~ de Internacdo Hospitalar (AIH) emitida, que s3o convocados todos os meses para

realizacdo do procedimento cirtrgico, conforme a capacidade operacional do hospital.

—_
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- As consultas com a Cardiologia e Anestesiologia atendem, conforme programagdo
executiva, de acordo com a capacidade cirirgica do hospital. Desta forma, o nimero de
- consultas mensais esta em conformidade com a capacidade cirirgica ofertada.

Diante do exposto, novos pacientes, com indicagdo cirlirgica confirmada apés consulta
com a equipe médica, devem obedecer ao fluxo de agendamento da avaliagdo pré-
= operatéria de acordo com a capacidade de atendimento; visto que, o fato de ter
-~ liberagdo drtirgica antecipada, ndo ira acelerar a drurgia que segue uma lista extensa de
pacientes ja aguardando.

Em virtude desta situacdo, que, infelizmente, causa transtornos a todos, colaboradores e
= usuarios do hospital, os pacientes devem ser informados claramente do perfil do hospital
em relagdio a eletividade das cirurgias e, em situagdes de urgéncia e/ou emergéncia, 0s
paciente devem se dirigir a unidades de Pronto Atendimento e/ou Pronto Socorro para
_ avaliacdo de cada caso. Por fim, ressalta-se que o HIB atende exclusivamente através
- do Sistema Unico de Salde (SUS) e, portanto ndo orienta, em nenhuma hipotese, aos
pacientes realizarem exames efou consultas particulares, visando antecipar o
procedimento cirtirgico.

. RETORNO AO USUARIO: No dia 08/05/2017 estabelecemos contato telefénico com a
= usudria para comunica-la que a cirurgia que fora indicada € considerada cirurgia eletiva
e conforme a Portaria GM/MS n® 1.919 de 15 de julho de 2010, procedimento cirtrgico
eletivo & aquele com possibilidade de agendamento prévio, sem cardter de urgéncia ou
~ emergéncia.

De acordo com a orientacdo do Coordenador Médico do Ambulatdrio, as datas que estao
agendando os procedimentos pré-operatorios, atendem o quantitativo de vagas de
= consultas e exames determinado pela SESPA. Essas vagas nos foram repassadas
~ conforme a nossa capacidade fisica e operacional, desse modo, nao ha condicoes de
solicitar o aumento da guantidade de vagas de consultas, pois nossa disponibilidade de
leitos e salas cirirgicas ndo conseguiria atender uma demanda maior, ou seja, as
- consultas poderiam até ser agilizadas, porém a fila de espera pela drurgia iria aumentar
mais ainda, acarretando até em vencimentos dos exames feitos, quando chegasse a vez

do paciente internar. A fila de espera é organizada cronologicamente (ordem de data,

-
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i tempo), pois primamos pela equidade no atendimento, de forma a respeitar a vez de
cada um.
- Ressaltamos que somos um hospital 100% SUS e, portanto, nao orientamos em
hipstese alguma a procura por atendimento particular para acelerar o processo de
realizacio dos exames e consultas. Somos contra a avaliagdo pré-operatéria de outro
- servico publico ou da rede particular, pois isso pode comprometer a scguranga de sua
- cirurgia, uma vez que por ndo se tratar de um profissional pertencente ao nosso servico,
o hospital ndo se responsabilizara por possiveis falhas decorrentes de uma avaliacdo
pré-operatéria mal feita, que podem acarretar em sérios comprometimentos a saide do
- paciente.
x PLANO DE ACAO: Tendo em vista que tivemos varias ocorréncias sobre esse assunto e
apesar de que a maioria dos usuarios nao quis formalizar o registro, reunimos com o
_ coordenador médico do ambulatério, que nos prestou esclaredmentos acerca dessa
= situacdo e ao repassarmos as queixas, 0 mesmo afirmou que reunira com as equipes
médicas da cirurgia e reforgara aos profissionais, sobre as orientacbes que devem ser

dadas a respeito dos tramites necessarios para cirurgia eletiva.

- RECLAMACAQ N°: 12/225
SETOR DE ORIGEM: Ambulatdrio
DATA: 20/04/2017
~ NOME USUARIO: Maria Silva - Memo. N° 225/2017
g TELEFONE: Sem telefone

RECLAMAGAO: A maior dificuldade é a demora para ser marcado, se vai marcar leva
= de 4 a 5 meses para vocé se consultar, bem, mudou muito, falta mais empenho da
S administracdo, porque se for grave, 0 paciente morre antes de conseguir uma consulta.
Com o cardiologista eu marquei em novembro e sé tinha vaga para abril, o psicélogo é a
mesma coisa e nutricdo também. Néo seria o caso de melhorar para a gente conseguir
- mais rapido e ndo morrer antes do dia da consulta?
= PROVIDENCIAS: Encaminhado memorando ao Coordenador Médico do Ambulatorio,

solicitando conhecer e adotar as providéncias cabiveis.
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RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: Diante de diversos questionamentos de
usudrios quanto & demora para o agendamento de consultas destinadas & avaliacdo pre-
~ operatoria do risco ciriirgico, € devido esclarecer o seguinte:
- O Hospital Jean Bitar apresenta perfil de atendimento, conforme determinacac da
SESPA, para realizacdo de cirurgias eletivas;
= - A demanda por cirurgias eletivas é, atualmente, um problema na salde plblica em
~ todo o pais, tanto que o Ministério da Salde esta desenvolvendo um programa
destinado a reduzir as filas de espera para estes procedimentos;
- O HIB possui uma fila de pacientes com liberagdo pré-operatdria, ja com Autorizagao
- de Internacdo Hospitalar (AIH) emitida, que sao convocados todos Os meses para
& realizacdo do procedimento cirdrgico, conforme a capacidade operacional do hospital.

- As consultas com a Cardiologia e Anestesiologia atendem, conforme programacao
- executiva, de acordo com a capacidade cirtrgica do hospital. Desta forma, o nimero de
-~ consultas mensais esta em conformidade com a capacidade cirtrgica ofertada.
Diante do exposto, novos pacientes, com indicagdo cirirgica confirmada apos consulta
com a equipe médica, devemn obedecer ao fluxo de agendamento da avaliacao pré-
» operatéria de acordo com a capacidade de atendimento; visto que, o fato de ter
= liberacdo cirtrgica antecipada, ndo ird acelerar a drurgia que segue uma lista extensa de
pacientes ja aguardando.
Em virtude desta situacdo, que, infelizmente, causa transtornos a todos, colaboradores e
-~ usuarios do hospital, os pacientes devem ser informados claramente do perfil do hospital
em relacdo a eletividade das cirurgias e, em situaces de urgéncia efou emergéncia, 0s
paciente devem se dirigir a unidades de Pronto Atendimento e/ou Pronto Socorro para
- avaliacdo de cada caso. Por fim, ressalta-se que o HJB atende exclusivamente através
- do Sistema Unico de Salde (SUS) e, portanto ndo orienta, em nenhuma hipotese, aos
pacientes realizarem exames efou consultas particulares, visando antecipar o
procedimento cirlrgico.
= RETORNO AO USUARIO: Usuéria ndo forneceu nimero de telefone para contato, nos
deixando impossibilitados de repassarmos a resposta de seu manifesto, na ocasiao
informarfamos gue cirurgia que fora indicada € considerada cirurgia eletiva e conforme a
- Portaria GM/MS n°® 1.919 de 15 de julho de 2010, procedimento cirurgico eletivo €
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aquele com possibilidade de agendamento prévio, sem carater de urgéncia ou
emergéncia.

- Se seu médico indicou procedimento eletivo, significa que ndo ha urgéncia ou risco de
morte iminente! Porém, em caso de intercorréncia em seu estado clinico (dor intensa,
sangramento, falta de ar, diarreias e vomitos repetitivos) procure as unidades de pronto
- atendimento efou 0 pronto socorro para avaliagao do seu caso.

-~ De acordo com a orientacao do Coordenador Médico do Ambulatdrio, as datas que estdo
agendando os procedimentos pré-operatorios, atendem o quantitativo de vagas de
consultas e exames determinado pela SESPA. Essas vagas nos foram repassadas
-~ conforme a nossa capacidade fisica e operacional, desse modo, nao ha condigées de
solicitar o aumento da quantidade de vagas de consultas, pois nossa disponibilidade de
leitos e salas cirlirgicas ndo conseguiria atender uma demanda maior, ou seja, as
. consultas poderiam até ser agilizadas, porém a fila de espera pela cirurgia irla aumentar
~ mais ainda, acarretando até em vencimentos dos exames feitos, quando chegasse a vez
do paciente internar. A fila de espera é organizada cronologicamente (ordem de data,
tempo), pois primamos pela equidade no atendimento, de forma a respeitar a vez de
- cada um.

= Ressaltamos que somos um hospital 100% SUS e, portanto, ndo orientamos em
hipotese alguma a procura por atendimento particular para acelerar o processo de
realizacio dos exames e consultas. Somos contra a avaliagdo pré-operatoria de outro
~ servico publico ou da rede particular, pois isso pode comprometer a seguranca de sua
cirurgia, uma vez que por ndo se tratar de um profissional pertencente ao nosso servico,
o hospital ndo se responsabilizaréd por possiveis falhas decorrentes de uma avaliacdo
- pré-operatdria mal feita, que podem acarretar em sérios comprometimentos a saide do
= paciente.

PLANO DE ACAO: Tendo em vista que tivemos varias ocorréncias sobre esse assunto e
apesar de que a maioria dos usuarios ndo quis formalizar o registro, reunimos com o
- coordenador médico do ambulatério, que nos prestou esclarecimentos acerca dessa
situacdo e ao repassarmos as queixas, 0 mesmo afirmou que reunira com as equipes
médicas da cirurgia e reforcard aos profissionais, sobre as orientacdes que devern ser
dadas a respeito dos tramites necessarios para cirurgia eletiva.

-
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RECLAMACAO N°: 14/230

~ SETOR DE ORIGEM: Ambulatério

DATA: 25/04/2017

NOME USUARIO: Luciana da Silva de Souza - Memo. N° 230/2017

= TELEFONE: 99197-6597

X RECLAMACAO: Acho muito uma faita de respeito do hospital ndo guerer deixar que a
gente passe com 0 médico anestesiologia particular tendo s6 um a disposicao,
sinceramente para nos gue moramos longe fica dificil, vocés ndo estdo tendo respeito
~ nenhum por nés. A gente morre esperando a consuita e se morrer um paciente por
causa da demora, quem vai se responsabilizar. Acredito que deveria ter 3 vezes
anestesista ou entdo NOS DE O DIREITO DE FAZER O EXAME PARTICULAR COM O
= ANESTESISTA. PELO MENOS ISS0!

N PROVIDENCIAS: Encaminhado memorando ao Coordenador Médico do Ambulatério,
solicitando conhecer e adotar as providéncias cabiveis.

RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: Diante de diversos questionamentos de
- usudrios quanto & demora para o agendamento de consultas destinadas a avaliacao pré-
operatodria do risco dirtrgico, é devido esclarecer o seguinte:

- O Hospital Jean Bitar apresenta perfil de atendimento, conforme determinacdo da
SESPA, para realizagao de cirurgias eletivas;

= - A demanda por cirurgias eletivas ¢, atualmente, um problema na saide publica em
todo o pais, tanto que o Ministério da Sailide esta desenvolvendo um programa
destinado a reduzir as filas de espera para estes procedimentos;

= - O HIB possui uma fila de pacientes com liberacdo pré-operatoria, ja com Autorizacao
& de Internacdo Hospitalar (AIH) emitida, que sao convocados todos os meses para
realizacio do procedimento ciriirgico, conforme a capacidade operacional do hospital.

- As consultas com a Cardiologia e Anestesiologia atendem, conforme programacio
-~ executiva, de acordo com a capacidade cirtirgica do hospital. Desta forma, o numero de
consultas mensais esta em conformidade com a capacidade cirtirgica ofertada.

Diante do exposto, novos pacientes, com indicagdo cirlrgica confirmada apds consulta
i com a equipe médica, devem obedecer ao fluxo de agendamento da avaliacdo pre-
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operatoria de acordo com a capacidade de atendimento; visto que, o fato de ter
liberacdo cirtrgica antecipada, ndo ira acelerar a drurgia que segue uma lista extensa de
~ pacientes ja aguardando.

Em virtude desta situacao, que, infelizmente, causa transtornos a todos, colaboradores e
usudrios do hospital, os pacientes devem ser informados daramente do perfil do hospital
= em relacdo a eletividade das cirurgias e, em situacbes de urgéncia e/ou emergéncia, 0s
S paciente devem se dirigir a unidades de Pronto Atendimento e/ou Pronto Socorro para
avaliagdo de cada caso. Por fim, ressalta-se que o HIB atende exclusivamente através
do Sistema Unico de Salde (SUS) e, portanto ndo orienta, em nenhuma hipotese, aos
~ pacientes realizarem exames e/ou consultas particulares, visando antecipar o
procedimento cirlirgico.

RETORNO AO USUARIO: No dia 12/05/2017 estabelecemos contato telefonico com a
~ usudria para comunica-la que a cirurgia que fora indicada é considerada cirurgia eletiva
-~ e conforme a Portaria GM/MS n® 1.919 de 15 de julho de 2010, procedimento cirirgico
eletivo € aguele com possibilidade de agendamento prévio, sem carater de urgéncia ou
emergéncia.

= De acordo com a orientacao do Coordenador Médico do Ambulatdrio, as datas que estdo
& agendando os procedimentos pré-operatorios, atendem o quantitativo de vagas de
consultas e exames determinado pela SESPA. Essas vagas nos foram repassadas
conforme a nossa capacidade fisica e operacional, desse modo, ndo ha condigbes de
- solicitar o aumento da guantidade de vagas de consultas, pois nossa disponibilidade de
leitos e salas cirdrgicas ndo conseguiria atender uma demanda maior, ou seja, as
consultas poderiam até ser agilizadas, porém a fila de espera pela cirurgia iria aumentar
- mais ainda, acarretando até em vencimentos dos exames feitos, quando chegasse a vez
-~ do paciente internar. A fila de espera € organizada cronologicamente (ordem de data,

tempo), pois primamos pela equidade no atendimento, de forma a respeitar a vez de

cada um.
= Ressaltamos que somos um hospital 100% SUS e, portanto, nao orientamos em

hipotese alguma a procura por atendimento particular para acelerar o processo de

realizacdo dos exames e consultas. Somos contra a avaliacdo pré-operatoria de outro
" servico publico ou da rede particular, pois isso pode comprometer a seguranga de sua
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cirurgia, uma vez que por nao se tratar de um profissional pertencente ao nosso servigo,
o hospital ndo se responsabilizard por possiveis falhas decorrentes de uma avaliacao
~ pré-operatoria mal feita, que podem acarretar em sérios comprometimentos a satde do
paciente.,

PLANO DE AGAO: Tendo em vista que tivemos varias ocorréncias sobre esse assunto e
= apesar de que a maioria dos usudrios ndo quis formalizar o registro, reunimos com o
-~ coordenador médico do ambulatorio, que nos prestou esclarecimentos acerca dessa
situacao e ao repassarmos as queixas, 0 mesmo afirmou que reunira com as eguipes
meédicas da cirurgia e reforcara aos profissionais, sobre as orientacdes que devem ser
- dadas a respeito dos tramites necessarios para cirurgia eletiva.

REGISTRO DAS RECLAMACOES — MES DE MAIO/2017

RECLAMACAO N°: 01/232
SETOR DE ORIGEM: SADT
-~ DATA: 10/05/2017
5 NOME USUARIO: Elba Helena Oliveira da Silva - Memo. N° 232/2017

TELEFONE: 98752-1758
= RECLAMACAO: Chequei as 6h30 para atendimento laboratorial, em jejum, sdo Sh e
~ ainda ndo fui atendida. Foi explicado que o nimero de funcionarios reduziu, porém nao
podemos ser penalizados por isto. Sugiro que aumente o niamero de funciondrios.
PROVIDENCIAS: Encaminhado memorando a Coordenac3o do Laboratdrio, solicitando
~ conhecer e adotar as providéncias cabiveis.
& RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: Prezado usuario sua reclamacao foi repassada
a nossa diretoria € a mesma esta viabilizando a contratacdo de colaborador para coleta,
com a intencdo de melhor atende-lo.
-~ RETORNO AO USUARIO: Nos dias 19, 23, 24, 25 e 26/05/17 realizamos diversas
tentativas de contato telefénico para o nimero fornecido pelo usuario para informar a
resposta de seu manifesto, porém nao obtivemos exito. Na ocasido informariamos que o
- coordenador do laboratorio esclareceu que essa demanda ja foi encaminhada para sua

-
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diretoria e que a mesma ja esta viabilizando a contratacdo e mais um colaborador para
que melhor possamos atendé-los.

- PLANO DE ACAO: Conforme foi respondido pelo coordenador do servico de laboratdrio,
no ultimo dia deste més, chegou ao setor mais uma colaboradora para suprir &
necessidade apontada no relato.

S RECLAMACAO N°: 02/233

SETOR DE ORIGEM: SADT

DATA: 10/05/2017

- NOME USUARIO: Raimunda Lopes - Memo. N° 233/2017

= TELEFONE: 98234-4982

RECLAMA(;ED: Ok eu acho este hospital excelente, bom atendimento, € bem
" organizado, € limpo, os funcionarios sdo educados, recebem bem as pessoas, ©
-~ problema e que demora demais o atendimento, a gente chega cedo e sai tarde,
sobretudo para faze coleta de exame precisa mais técnicos nessa area.
PROVIDENCIAS: Encaminhado memorando a Coordenacdo do Laboratdrio, solicitando
= conhecer e adotar as providéncias cabiveis.

) RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: Prezado usuario sua reclamacao foi repassada
a nossa diretoria e a mesma esta viabilizando a contratacao de colaborador para coleta,
com a intencac de melhor atende-lo.

~ RETORNO AO USUARIO: No dia 25/05/17 estabelecemos contato telefonico com o
usudrio para informar que o coordenador do laboratdrio esclareceu que essa demanda ja
foi encaminhada para sua diretoria e que a mesma ja esta viabilizando a contratacao e
_ mais um colaborador para que melhor possamos atendé-los. Usuario agradeceu nosso
- retorno e finalizamos a conversa pedindo desculpas pelo ocorrido.

PLANO DE ACAO: Conforme foi respondido pelo coordenador do servico de laboratdrio,
no Ultimo dia deste més, chegou ao setor mais uma colaboradora para suprir a

- necessidade apontada no relato.

RECLAMAGAO N°: 03/234
= SETOR DE ORIGEM: SADT
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DATA: 10/05/2017

NOME USUARIO: Laurinete Santos Arailjo - Memo. N° 234/2017

= TELEFONE: 99183-3131

RECLAMACAO: O hospital & bom, gosto do atendimento, mas aqui no laboratorio o
atendimento esta muito lento, seria 6timo se tivesse mais funcionarios para atender e
= agilizar o atendimento, pois nds pacientes ficamos muitc tempo esperando para ser
~ atendidos.

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

= RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: Prezado usudrio sua reclamacio foi repassada
a nossa diretoria e a mesma esta viabilizando a contratacdo de colaborador para coletar
com a intencdo de melhor atende-lo.

N RETORNO AO USUARIO: No dia 19/05/17 tentamos entrar em contato com o niimero
= fornecido pela usuaria, mas ndo obtivemos éxito. Na ocasido iriamos informar que o
coordenador do laboratorio esclareceu que a sua manifestagdo ja foi encaminhada para
a diretoria do laboratorio e a mesma ja esta viabilizando a contratacdo de mais um
= colaborador, visando melhor agilidade no atendimento.

- PLANO DE ACAO: Conforme foi respondido pelo coordenador do servico de laboratorio,

no ultimo dia deste més, chegou ao setor mais uma colaboradora para suprir a
necessidade apontada no relato.

™ RECLAMACAO N°: 04/235
SETOR DE ORIGEM: SADT

~ DATA: 10/05/2017

-~ NOME USUARIO: Luciana Pinheiro Machado - Memo. N© 235/2017

TELEFONE: 98748-4058

RECLAMAGAO: Muita demora na realizagio do exame de coleta. Poderia ter técnicos s6

= para fazer exame em prioridades.

~ PROVIDENCIAS: Encaminhado memorando & Coordenacio do Laboratério, solicitando
conhecer e adotar as providéncias cabiveis.
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RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: Prezado usuério sua reclamac3o foi repassada

Ny a nossa diretoria € a mesma esta viabilizando a contratacio de colaborador para coleta,
= com a intencao de melhor atende-la.

- RETORNO AO USUARIO: No dia 25/05/17 estabelecemos contato telefdnico com o
usuario para informar que o coordenador do laboratdrio esdareceu que essa demanda ja
o foi encaminhada para sua diretoria e que a mesma ja esta viabilizando a contratacdo e
~ mais um colaborador para que melhor possamos atendé-los. Usudrio agradeceu nosso
retorno e finalizamos a conversa pedindo desculpas pelo ocorrido.

PLANO DE ACAO: Conforme foi respondido pelo coordenador do servico de laboratorio,

- no Ultimo dia deste més, chegou ao setor mais uma colaboradora para suprir a
= necessidade apontada no relato.

RECLAMAGAO N°: 05/236

- SETOR DE ORIGEM: SADT

= DATA: 10/05/2017

NOME USUARIO: Cléia Maria Gongalves de Melo - Memo. N° 236/2017

2, TELEFONE: 98887-9269

~ RECLAMAGAO: A demora no atendimento e a falta de assento para pacientes e
acompanhantes, temos que ficar em pé horas porque nesse exame de endoscopia tém
muitos idosos e deficientes. Espero gue eu seja atendida.

- PROVIDENCIAS: Encaminhado memorando & Coordenacdo do SADT, solictando
conhecer e adotar as providéncias cabiveis.

RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: Infelizmente ndo temos cadeiras suficientes
_ para pacientes e acompanhantes. Atendemos em média 25 pacientes/dia, portanto,
- precisariamos ter no minimo 16 cadeiras, pois chamamos os pacientes por etapa. Espero
aue ao mudarmos para o primeiro andar, isto melhora.

RETORNO AO USUARIO: No dia 19/05/17 estabelecemos contato telefnico com a
= usuaria para repassarmos a resposta de seu manifesto. Em conversa informamos que a
7 coordenadora do SADT esclareceu que infelizmente no momento ndo dispomos de
cadeiras suficientes para atendermos todos os usudrios, mas que o novo espaco de
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exame de EDA no 1° andar esta em reforma e nele teremos um melhor conforto e
agilidade no atendimento. Finalizamos o didlogo agradecendo a sua participacdo.
- PLANO DE ACAO: No més de margo deu inicio a reforma do 1° andar, onde
= futuramente funcionara o setor de Endoscopia. Apos essa reforma, o setor dispora de
um espaco mais amplo, com mais assentos na sala de espera, o que acarretarda em um
atendimento mais 4gil e também proporcionara um atendimento de melhor qualidade. O

~ SAU acompanhard essa mudanga, assim que o processo de reforma for finalizado.

RECLAMACAO N°: 06/237
N SETOR DE ORIGEM: Internacdo
~ DATA: 10/05/2017
NOME USUARIO: Evandro Carlos C. Cassiano - Memo. N 237/2017
TELEFONE: 98112-8495
~ RECLAMAGAO: O hospital precisa melhorar a higiene, as roupas de camas deveriam
= ser trocadas todos os dias, pois as bactérias ficam s6 rondando. Ter uma higiene melhor
no banheiro, para que 0 mesmo nao exale mau cheiro para o quarto (leito: 414-A).
— PROVIDENCIAS: Encaminhado memorando 3 Coordenagac de Apoio, solicitando
~ conhecer e adotar as providéncias cabiveis.
RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: Os lencdis de pacientes acamados e de
curativos sao trocados diariamente, os demais, de 02 em 02 dias, conforme esta no
= Manual do usuario. No setor de rouparia tem o0 mapa de trocas e a planilha de troca dos
-~ lengéis. Este leito foi trocado em 13/05/2017 e serd trocado hoje, 16/05/2017.
RETORNO AO USUARIO: No dia 25/05/2017 realizamos visita ao usudrio e seu
acompanhante no leito, para comunicar que de acordo com a coordenadora de apoig, 0s
~ pacientes acamados e 0s que realizam curativos diariamente, tém seus lencodis trocados
diariamente, quanto aos que ndo estio nessas condicdes, as trocas sao realizadas de 2
em 2 dias, de acordo como o citado no manual do usuario. Finalizamos a conversa
= agradecendo a sua participacdo.
~ PLANO DE ACAO: No dia 19/05/2017 chegou uma remessa de 200 jogos novos de
enxoval hospitalar, acreditamos que essa demanda tenha sido sanada, contudo, faremos
0 acompanhamento da melhoria prevista.
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RECLAMACAO N°: 07/238
- SETOR DE ORIGEM: SADT
-~ DATA: 10/05/2017
NOME USUARIO: Renata dos Santos Cunha - Memo. N© 238/2017
TELEFONE: 99625-4995
- RECLAMACAO: Banheiro proximo & recepcdo ndo estd sinalizado (era dos
funcionarios).
PROVIDENCIAS: Encaminhado memorando 3 Coordenacao de Apoio, solicitando
- conhecer e adotar as providéncias cabiveis.
~ RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: Vamos verificar no setor de compras como
esta o processo de sinalizacdo de todo hospital para ndo ter que repetir uma solicitacao,
que ja esta e, outro processo.
9 RETORNO AO USUARIO: No dia 25/05/2017 estabelecemos contato telefénico com a
usudria para comunica-la que a coordenacdo de apoio esclareceu que a sinalizacio do
hospital esta em fase de cotacdo e que em breve estaremos indicando os servicos
- existentes e no hospital, facilitando o acesso aos nossos usudrios. Finalizamos a
- conversa pedindo desculpas por todo transtorno ocorrido, e agradecemos a sua
manifestagao.
PLANO DE ACAO: O atendimento a essa demanda j& estd sendo viabilizado pela
= diretoria, contude o servigo de comunicagdo visual sera realizado por etapa, iniciando
~ pelo térreo. No final do més de maio ja foi iniciada a pintura do térreo e posteriormente

serdo colocadas as identificagbes dos setores e servigos e sinalizactes de servigos.

= RECLAMACAO N°: 08/242
0 SETOR DE ORIGEM: Ambulatdrio
DATA: 15/05/2017
~ NOME USUARIO: Josimar Santos da Costa - Memo. N° 242/2017
- TELEFONE: 08031-5454

RECLAMAGAO: Para o atendimento ser mais rdpido € preciso que tenha uma pessoa
para informar o tipo de atendimento do paciente ou acompanhante, sendo assim, o
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paciente ja falaria bem rapido o seu tipo de problema, sendo assim, a pessoa ja iria
informar qual dos lados do centro, se encaminhar, além disso, se houvesse distribuicio
- de "senhas” digitais seria mais rapido o atendimento. Ja para os pacientes que ficam em
= pé, € preciso mais assentos ou cadeiras para as pessoas se acomodarem, tornando
assim uma espera menos cansativa, principalmente pacientes mais idosos.
PROVIDENCIAS: Encaminhado memorando 3 Supervisio de Atendimento, solicitando
~ conhecer e adotar as providéndias cabiveis.
= RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: Ndo temos em nosso quadro funcional um
colaborador para circular na funcao da “posso ajudar”, no momento temos 04 auxiliares
= que atendem 9 consultérios com marcagdo consultadas, exames laboratoriais,
) remarcacdo etc. No horario de 7h as 19h (divididos de forma que possam estar presente
nesse periodo de tempo uma vez que a carga horaria deles é de 8h). Nao temos
distribuidor de senha, mas o atendimento é feito por ordem de chegada. De acordo com
- a distribuicdo de cada consultdrio. O espago fisico do ambulatério ndo permite colocar
mais longarinas, somente se fossem trocadas por um modelo menor.
RETORNO AO USUARIO: No dia 24/05/2017 estabelecemos contato telefdnico com o
_ usuario para informa-lo que a coordenacdo de apoio, em resposta a sua manifestacao
- esclareceu que no momento nao ha possibilidade de termos em nosso quadro funcional
de um colaborador para a fungao posso ajudar, porém dispomos de 4 colaboradores
administrativos no setor de ambulatorio, que estdo dispostos a atender da melhor forma
= possivel, caso o usudrio tenha alguma divida. Quanto a distribuicdo de senhas, no
= momento ndo temos, mas na saida do consultério para marcar retornos e exames,
sempre respeitamos a ordem de chegada, organizada em forma de fila. Referente aos
assentos, informamos que a nossa demanda de atendimento é intensa e que
~ infelizmente o nosso espaco fisico ndo comporta um maior nimero de assentos, uma
VEZ que temos que deixar um espaco para a circulacdo de macas e cadeiras de rodas.
PLANO DE ACAO: No turno da noite (de 19h as 7h) dentre as diversas atribuicdes dos
= agentes de portaria, uma delas é orientar e direcionar os usuarios aos setores corretos,

~ todavia, a supervisdao do setor de ambulatdrio solicitou desde o inicio do ano
treinamentos voltados para a melhoria do atendimento ao publico junto ao NEP.
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i RECLAMACAO N°: 09/243

SETOR DE ORIGEM: SADT
. DATA: 15/05/2017
- NOME USUARIO: Nei Alves - Memo. N°® 243/2017

TELEFONE: 98184-1924
* RECLAMACAO: O hospital é bem organizado, no entanto paciente e acompanhante que
~ esperam por endoscopia ficam desconfortéveis sem assentos, ou algo para distracdo,
livros, revistas e claro, algo para o acompanhante comer, um café com bolachas, algo
do tipo. No demais estdo de parabéns, paciente e acompanhante também notam que

= alguns colaboradores passam sem dar bom dia, como se fossem superiores e para se
-~ destacarem tambem.

PROVIDENCIAS: Encaminhado memorando & Coordenacio do SADT, solicitando
conhecer e adotar as providéncias cabiveis.

— RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: Concordo com o colaborador. J& temos a
televisao, mas providenciarei revistas.

RETORNO AO USUARIO: Nos dias 19, 22, 23 e 24/05/2017, realizamos diversas
_ tentativas de contato telefdnico com o numero fornecido pelo usudrio, mas n3o
- obtivemos éxito, nos deixando impossibilitados de repassarmos a resposta de seu
manifesto. Na ocasido iriamos informar que a coordenadora do SADT em resposta a sua
manifestacao, esclareceu que ja dispomos de TV no setor como forma de distracdo e
o gue providenciara algumas revistas para o setor.

~ PLANO DE AGCAO: No més de margo deu inicio a reforma do 1° andar, onde
futuramente funcionara o setor de Endoscopia. Apds essa reforma, o setor dispora de
um espago mais amplo, com mais assentos na sala de espera, o que acarretara em um
~ atendimento mais agil e também proporcionara um atendimento de melhor qualidade.
Acerca do entretenimento, acionaremos o niicleo de comunicacdo e o GTH, para juntos
elaborarmos acdes que ocupem o tempo ocioso, durante a espera por
= exames/consultas. O SAU acompanhard essa mudanca, assim que 0 processo de
= reforma for finalizado.

RECLAMACAOQ N°: 10/244
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SETOR DE ORIGEM: SADT

DATA: 15/05/2017

- NOME USUARIO: Sem identificaco - Memo. N° 244/2017

=) TELEFONE: sem telefone

RECLAMAGCAO: Em relagio a limpeza e o espago, sdo muito confortaveis, porém eu
- achei muito desconfortavel ter poucos lugares para os pacientes sentarem. Para o
-~ tamanho do espago, era necessario ter mais cadeiras. A solucdo seria sé aumentar a
guantidade de assentos.

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

- RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: O setor de endoscopia estd ciente deste
problema, como também a diretoria, porém, o setor mudard para o 1° andar e de
acordo com o engenheiro da obra, teremos condigbes de colocar de 15 a 20 cadeiras.

- RETORNO AO USUARIO: Em virtude do usudrio ndo ter fornecido telefone para
contato, ficamos impossibilitados de repassarmos a resposta de seu manifesto. Na
ocasido informariamos que a coordenadora do SADT em resposta a sua manifestacio,
= esclareceu que em breve o setor de exame de EDA serd no 1° andar, tendo um espaco
-~ maior, com mais conforto e agilidade.

PLANO DE ACAO: No més de marco deu inicio a reforma do 1° andar, onde
futuramente funcionard o setor de Endoscopia. Apos essa reforma, o setor dispord de
s um espaco mais amplo, com mais assentos na sala de espera, o que acarretara em um
% atendimento mais agil e também proporcionara um atendimento de melhor gualidade. O
SAU acompanhara essa mudanca, assim que o processo de reforma for finalizado.

- RECLAMAGAO N°: 11/245
3 SETOR DE ORIGEM: SADT
DATA: 15/05/2017
= NOME USUARIO: Pedro José da Cruz - Memo. N© 245/2017
= TELEFONE: 98164-7964

RECLAMACAQ: O exame deveria iniciar mais cedo, o tempo de espera é muito longo.
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PROVIDENCIAS: Encaminhado memorando & Coordenacio do SADT, solicitando
conhecer e adotar as providéncias cabiveis.
= RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: O exame é agendado para as 08:00h e

~ 13:00h. Reforgo que a demanda é grande demais de paciente, ainda temos as
prioridades e os pacientes do interior que chegam cedo demais e querem prioridade.
RETORNO AOC USUARIO: No dia 19/05/2017 entramos em contato telefénico com o

= usuario, para comunica-lo que segundo a coordenadora do SADT, o setor dispde do
exame de EDA as 8h e de colono/reto, as 13h. Reforcamos com o usudrio que a nossa
demanda de atendimento € intensa e que também respeitamos as prioridades, conforme
- a lei ordena. Finalizamos a conversa pedindo desculpas pelo ocorrido e agradecemos a
- sua participagao.
PLANO DE ACAO: N&o é viavel alterar o horério de inicio dos exames de SADT, pois
eles foram definidos com base na carga hordria dos colaboradores e também com o
- objetivo de ndo confrontar com o horério de inicio do atendimento ambulatorial, a fim
~ de se evitar grandes aglomeragdes na recepgdo. O tempo de espera entre um exame e
outro, se faz necessario devido ser primordial realizar corretamente a desinfeccio do
N aparelho apds o término de cada exame. Ha também as especificidades clinicas de cada
- individuo, que determina o tempo de duragdo do exame. Essas informacdes sdo sempre
repassadas aos usuarios quando sdo recebidos no setor de endoscopia.

= RECLAMACAO N°: 12/250

- SETOR DE ORIGEM: Internacao

DATA: 15/05/2017

NOME USUARIO: Sem identificagio - Memo. N° 250/2017

- TELEFONE: sem contato

RECLAMACEG: Torneira da pia e registro do chuveiro no banheiro, apresentam
problemas (leito 312).

= PROVIDENCIAS: Encaminhado memorando & Coordenagao de Apoio, solicitando

-~ conhecer e adotar as providéncias cabiveis.
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RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: Solicitacdo repassada para o encarregado de
manutencdo em 16/05/2017 para as providéncias cabiveis. OBS: ja foram consertadas
= no mesmo dia.

= RETORNO AO USUARIO: Em virtude do usudrio ndo ter fornecido telefone para
contato, ficamos impossibilitados de repassarmos a resposta de seu manifesto. Na
ocasiao, informariamos que a coordenagdo de apoio em resposta a sua manifestagao,
- esclareceu que no mesmo dia foram encaminhadas, ao responsavel pela manutencdo, as
queixas e confirmado pelo mesmo o conserto no mesmo dia.

PLANO DE ACAO: As reformas estdo sendo realizadas conforme liberaco da verba de
= investimento e seguindo um cronograma ja pré-estabelecido pelo setor de manutencdo,
~ porém diariamente, na ocasido das visitas do SAU aos usudrios internados, fazemos a
averiguagao das condigdes estruturais/fisicas das enfermarias e conforme a necessidade
visualizada ou verbalizada pelo usudrio, a repassamos a coordenacdo de apoio para
= tomada de providéncias.

RECLAMAGCAQ N°: 13/251

SETOR DE ORIGEM: Internacao

—~ DATA: 15/05/2017

NOME USUARIO: Mary Rose Gama de Almeida - Memo. N© 251/2017

TELEFONE: 98729-8728

= RECLAMACAO: Este centro hospitalar em meu ponto de vista, que ja sou usudria pela
= 32 vez, fiquei muito decepcionada com o estado fisico que ele se encontra, pois a
humanizacao e o conforto do mesmo ficou muito a desejar, pois nao tivemos acesso a
televisao, frigobar, suporte de soro bastante enferrujado, ar condicionado que pinga,
= chuveiro danificado (vélvula que liga, se desmonta na mdo do usudrio e a “cabeca” do

chuveiro por onde sai a agua, esta negra), lencol inadequado (pequeno e transparente)
e ao que se diz respeito sobre a alimentac3o do paciente, ficou muito a desejar, pois

-~ como ja referi anteriormente, ja estive internada outras vezes e tive o prazer de comer
= comidas mais saborosas e de qualidade, coisa que nao aconteceu dessa vez, a sopa veio
servida com garfo, a galinha estava dura e com pitili, a comida chegava fria e recebi

varlos lanches composto por mamao, fruta a qual sou alérgica. Em meu ponto de VIsta,
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como usuaria e maior interessada com gue o CHIB seja reconhecido como referéncia,
necessito colaborar identificando e apontando os pontos falhos, para que o superior e a
= administracdo tome providencias, pois 0 que estd a cargo dos médicos, enfermeiros e
-~ funcionarios, fazem o possivel para prestarem um excelente atendimento (leito 308).
PROVIDENCIAS: Encaminhado memorando & Coordenacdio de Apoio e RT do SND,
solicitando conhecer e adotar as providéncias cabiveis.

-~ RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: Lencois foram entregues 200 jogos no dia
19/05/2017 e outros itens do enxoval hospitalar j& estdo sendo cotados, assim como
troca de colchdes, TV’s, frigobar, conserto de sofds... Itens que com o tempo e a
= demanda crescente de usuarios, tendem a ficar desgastados. Na medida do possivel
~ estamos repondo os itens relatados na queixa da usudria. Os itens de manutencdo, ja
foram repassados para o encarregado e providenciados no mesmo dia. Com relacao as
queixas do SND, ja estdo todas repassadas para a nova RT do setor que tomara
= medidas cabiveis para evitar estes tipos de queixas e melhorar o atendimento dos
usuarios.

RETORNO AO USUARIO: No dia 29/05/2017 estabelecemos contato telefénico com a
q usudria para informa-la que em resposta a sua manifestacdo a coordenacdo de apoio
-~ esclareceu gue os consertos das TV's e frigobares na medida do possivel serao feitos;
quanto aos lengdis, comunicamos que dia 19/05/17 chegaram 200 jogos novos, que ja
estao sendo disponibilizados nas clinicas. Referente as queixas da manutencdo, os
- reparos foram feitos no mesmo dia. As insatisfacoes com o SND foram todas repassadas
a nova responsavel técnica, a qual se comprometeu em intensificar os cuidados de
forma a evitar que problemas semelhantes a esse, ocorram novamente. Finalizamos a
— conversa pedindo desculpas por todo transtorno ocorrido, e agradecemos a sua
— manifestacdo.

PLANO DE ACKO: Conforme o que fora respondido pela coordenacdo de apoio,
faremos o acompanhamento do processo de reparos das TV's, frigobares, sofas e
» colchoes, assim como diariamente, na ocasido das visitas do SAU aos usudrios
~ internados, continuaremos averiguando as condicoes estruturais

(fisicas/climaticas/conforto) das enfermarias e conforme a necessidade visualizada ou
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verbalizada pelo usuario, a repassaremos a coordenagdo de apoio para tomada de

providéncias.

~ RECLAMACAO N°: 14/252

SETOR DE ORIGEM: Internacdo

DATA: 16/05/2017

~ NOME USUARIO: José Augusto Aratijo Maneschy - Memo. N° 252/2017

& TELEFONE: 98181-3322

RECLAMACAO: Penso que o tratamento pelos profissionais da recepcac e portaria
. poderia ser mais humanizado e confortante, ndo viemos ao hospital para passeio ou
= diversdo, mas por motivo de doenca, por isso acredito que a turma de frente deveria
estar mais capacitada, com empatia, cordialidade, compaixdo e solidariedade pelos
pacientes e acompanhantes. No quarto e banheiros, havia baratas pequenas, vdrias
= delas. A cadeira do acompanhante é extremamente desconfortavel e o hospital ndo
fornece um travesseiro e nao permite que o acompanhante traga de casa. E muito dificil
aguentar uma ou varias noites com tanto desconforto. A televisao ndo funciona: apenas
N chuviscos de imagem e ruidos. Os colchdes das camas dos pacientes poderiam ser
-~ melhor, parecem colchonetes (leito 312-B).

PROVIDENCIAS: Encaminhado memorando a Coordenacio de Apoio, solicitando
conhecer e adotar as providéncias cabiveis.

~ RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: O servico de dedetizacao e desratizacao ja
~ esta sendo cotado, mas informamos que em dezembro foi realizado em todo hospital. As
cadeiras estdao sendo cotadas para reforma, tanto poltronas, TV's e frigobar e travesseiro
e colchdes, estamos novamente solicitando cotacOes. Repassaremos para equipe de
= porteiro e recepgao a queixa, mas ressaltamos que a supervisora de atendimento possui
registros de que todos ja receberam treinamento de atendimento ao plblico. Novamente
conversaremaos com a equipe sobre a importancia de um atendimento humanizado a
- todos os nossos usudrios. Muita coisa ja@ melhorou no HIB, estamos empenhados em
~ melhorar mais, alguns itens precisam ser cotados e depois liberado verba para compras.

Desta forma, obedecem a um planejamento devido valores.
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RETORNO AO USUARIO: No dia 26/05/2017 estabelecemos contato telefénico para o
numero fornecido pela usuaria, mas nao obtivemos éxito. Na ocasido informariamos que
= a coordenadora de apoio esclareceu que ja reuniu com as equipes de portaria e
~ recepcao, repassando a importancia de sempre atendermos 0s nossos usudrios de forma
humanizada. Comunicariamos também que o servico de dedetizacdo e desratizacdo foi
~ realizado em dezembro, porém ja esta sendo cotado para que em breve possamos
~ realizar novamente, a fim de se evitar esse tipo de situacao. Quanto as TV's, colchdes,
travesseiros € frigobares, serdo realizados cotacbes de consertos e compras dos
Mesmos.
= PLANO DE ACAO: Nés do SAU e a supervisao do setor de atendimento realizamos LNT
= e encaminhamos ao NEP, solicitacdo de treinamento especifico para atendimento ao
ptiblico. Acerca das outras queixas, conforme resposta da coordenacao de apoio, os
itens como, TV's, frigobares, sofds e travesseiros, estdo sendo cotados e para os
= colchGes serd aberta uma nova solicitagdo de compra. Esse processo esta e continuara
sendo monitorado pelo SAU. Em breve, provavelmente no proximo més, os setores
passarao por nova dedetizacdo e desratizacao.

-~ RECLAMACAOQ N°: 15/253

SETOR DE ORIGEM: SADT

DATA: 17/05/2017

- NOME USUARIO: José Ribamar Messias - Memo. N° 253/2017
~ TELEFONE: 98950-8755

RECLAMAGAOQ: Em prol de esclarecimentos a respeito de um possivel diagndstico de
= doenca de Whipple, o paciente acima foi sujeito a dois exames nesta unidade hospitalar
- no dia 13/03 de 2017; sendo: colonoscopia com bidpsia de jejum e endoscopia com
bidpsia. Passados 20 dias lteis, retornei ao hospital para buscar os resultados da
bidpsia, porém apenas a da endoscopia estava pronta, sem esclarecimentos a respeito
~ da colonoscopia. Depois de uma semana retornei e procurei o setor de endoscopia e fui
-~ informada que a amostra tinha retornado para Curitiba, como nao entende a rotina,
retornei para casa e fui informada de ficar ligando para mais informagoes. Hoje 16 de
maio, liguei para 0 setor de endoscopia e fui informada que a amostra tinha sido
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- perdida. O meu pedido a respeito de tudo isso & que possa ter uma comunicacao maior
entre os clientes e o setor, esclarecendo tais situagdes para que possa ser resolvido o
mais rapido possivel, pois se trata de uma vida, na qual seu processo de salide-doenca
_ precisa ser resolvido. Grata!

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

RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: O setor de endoscopia admite o erro no caso
= deste paciente. A assistente administrativa Jéssica informou que na entrega destas
biopsias para a DB (Diagnostico Brasil), o setor estava bastante agitado e ela acredita
gue possa nao ter protocolado todos os exames enviados. A colaboradora se justificou
- junto ao acompanhante sobre o fato. Como coordenadora do setor, conversei com a
-~ assistente administrativa, para que tudo seja protocolado, a fim de evitarmos problemas
deste tipo. E sera repassado um termo de orientacgao.

RETORNO AO USUARIO: No dia 19/05/2017 estabelecemos contato telefénico com a
- filha do usuario, a Sr®. Camila Ribeiro, para informa-la que a coordenadora do SADT
esclareceu que reuniu com a auxiliar administrativa do setor de endoscopia, para
conversar sobre o ocorrido e em conversa a colaboradora informou que ao repassar 0s
B frascos de biopsias para o laboratorio Diagnostico Brasil, pode ter ndo atentado em
- protocolar todos os exames, devido este dia ter sido bastante agitado no setor. A
coordenadora reforcou com a colaboradora a importancia de sempre protocolar a
entrega de todo e qualquer material e documento a quem quer que seja. Comunicamos
= a filha, a nova data do exame, que sera realizado no dia 22/05/2017 as 13h. A filha
confirmou que ja havia recebido uma ligacdo, avisando-a sobre a data do novo exame.
Finalizamos a conversa pedindo desculpas por todo o transtorno causado.

PLANO DE AGAO: De acordo com as medidas de melhoria apontadas pela prépria

5 coordenadora, a partir do dia do ocorrido, todos oS exames, materiais e documentos,
deverao ser protocolados para que nao haja mais nenhuma incidéncia com esse teor.

- RECLAMACAO N°: 16/254
~ SETOR DE ORIGEM: Internacgdo
- DATA: 17/05/2017
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- NOME USUARIO: Jeova de Sousa Carneiro - Memo. N° 254/2017
TELEFONE: 98707-0687
=~ RECLAMAGAO: O acompanhante fica numa cadeira muito desconfortdvel, seria de bom
= grado algo mais versatil e confortavel como um sofd cama ou poltrona/cama com
descanso para os pés. O colchdo do paciente também deixa a desejar, muito fino e nada
] ergondmico, nem anatomico. O fato de nao ter TV nos quartos, entedia demais o
- paciente e ndo ajuda na recuperagdo, pois com a TV o “tempo passa mais rapido” e o
paciente se distrai, sem TV parece uma solitaria (leito 403-B).
PROVIDENCIAS: Encaminhado memorando & Coordenacdo de Apoio, solicitando
- conhecer e adotar as providéncias cabiveis.
~ RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: Infelizmente os sofas camas quando gquebram
temos itens em estogue para repor, mas ressaltamos que estamos cotando conserto de
sofas camas e colocaremos este leito como prioridade. Com relacdo as TV's estao em
= processo de cotagao para conserto.
5 RETORNO AO USUARIO: No dia 23/05/2017 estabelecemos contato telefénico com o
usuario para comunica-lo que a coordenacao de apoio esclareceu que as reformas das
,. poltronas do acompanhante estao em fase de cotacao para conserto e em breve
~ estaremos dispondo para as enfermarias, priorizando esse leito. Quanto as TV,
também encontram-se em fase de cotacdo para conserto, porém estamos com algumas
prioridades, como por exemplo, as reformas das poltronas do acompanhante. Pedimos
. desculpas por todo transtorno ocorrido, agradecemos a sua manifestagao.
= PLANO DE ACAO: No dia 05/04/2017 recebemos 05 sofas reformados, que ja foram
substituidos pelos danificados e conforme o relatado pela coordenacdo de apoio, mais
18 unidades estdo sendo cotadas e assim gue forem entregues, serdo repostas nas
- enfermarias mais necessitadas. QOutros itens como, TV's, frigobares e travesseiros,

também estdo sendo cotados, e para os colchfes sera aberta uma nova solicitacdo de
compra. Esse processo esta e continuara sendo monitorado pelo SAU.

-~ RECLAMACAO N°: 17/255
SETOR DE ORIGEM: Internacao
DATA: 1/7/05/2017
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NOME USUARIO: Lucileide Batista - Memo. N° 255/2017
TELEFONE: 98176-1811

= RECLAMACAO: Os lencois t8m que estar em melhores condigbes em relacdo ao

material e limpeza. A limpeza dos guartos tem que ser mais frequente, principalmente

do banheiro (leito 309-A).

N PROVIDENCIAS: Encaminhado memorando a Coordenacdo de Apoio, solicitando

~ conhecer e adotar as providéncias cabiveis.

RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: A supervisora SHL/RP ja esta orientada com

relacdo ao acompanhamento diario das limpezas em geral e ja esta tomando medidas

= cabiveis para que queixas semelhantes, nao acontecam.

- RETORNO AO USUARIO: No dia 25/05/2017 estabelecemos contato telefénico com a
usudria para informar que a coordenacdo de apoio em resposta a sua manifestacao,

B esclareceu que a ja reuniu com a supervisora de higienizacao, orientando-a sobre o

- acompanhamento didrio das limpezas em geral. Quanto aos lengois informamos que ja

estamos com uma nova remessa em circulacao nas clinicas. Usuaria agradeceu 0 nosso

retorno e nos finalizamos a conversa, pedindo desculpas pelo ocorrido.

ol PLANO DE ACAO: No dia 19/05/2017 chegou uma remessa de 200 jogos novos de

~ enxoval hospitalar, acreditamos que essa demanda tenha sido sanada, contudo, faremos
o acompanhamento da melhoria prevista. Acerca da limpeza dos quartos e banheiros,

iremos monitorar a medida de melhoria citada pela coordenadora de apoio.

= RECLAMAGCAO N°; 18/257

SETOR DE ORIGEM: Ambulatorio

DATA: 18/05/2017

~ NOME USUARIO: Silvia Regina Costa Lobo - Memo. N° 257/2017

TELEFONE: 98215-5919

RECLAMACAO: O funcionario deveria ser mais paciente e educado no seu ambiente de
- trabalho e n3o debater com paciente e desrespeitar o mesmo, isso @ um absurdo, sendo
gue o funcionario conversa mais que trabalha, devendo estar atento nos seus afazeres.

Eu tambem trabalho com o ptiblico e sei os direitos dos pacientes e 0 meti!
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PROVIDENCIAS: Encaminhado memorando & Supervisdo de Atendimento, solicitando
conhecer e adotar as providéncias cabiveis.

- RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: Vamos conversar com o colaborador,
ressaltando a importancia do atender bem nossos usuarios, para que fatos como este
nao voltem a acontecer.

~ RETORNO AO USUARIO: No dia 26/05/2017 estabelecemos contato telefonico com a
~ usuaria para repassarmos a resposta de seu manifesto. Em conversa informamos que a
coordenadora de apoio reunird com o colaborador do ambulatério e ira pontuar a
importancia de sempre atendermos 0s nossos usuarios com exceléncia. Finalizamos a
_ conversa pedindo desculpas pelo ocorrido, e que acreditamos gue fatos como este, nao
= ocorrerdo novamente. Usudria agradeceu o nosso retorno.

PLANO DE ACAO: Nos do SAU e a supervisdo do setor de atendimento realizamos LNT
e encaminhamos ao NEP, solicitacdo de treinamento especifico para atendimento ao
= publico.

RECLAMACAO N°: 19/259

SETOR DE ORIGEM: Ambulatorio

~ DATA: 19/05/2017

NOME USUARIO: Rafaley Carvalho - Memo. N° 259/2017

TELEFONE: 981977972

. RECLAMACAO: Por favor, providenciar mais profissionais para realizar os exames
laboratoriais, pois @ demora € absurda. Observei que o tempo estimado para um
paciente ser atendido é de pelo menos uma hora.

PROVIDENCIAS: Encaminhado memorando & Coordenac8o do Laboratério, solicitando
= conhecer e adotar as providéncias cabiveis.

RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: Prezado usuario ja estamos em processo de
selecdo de novo colaborador para coleta, o que otimizara o tempo e a qualidade no
. atendimento do ambulatério.

- RETORNO AO USUARIO: No dia 25 e 26/05/17 estabelecemos varias tentativas de
contado telefonico com o usudrio, mas nio obtivemos éxito. Na ocasido informariamos
que o coordenador do laboratdrio esclareceu que essa demanda ja fol encaminhada para

=
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sua diretoria e que a mesma ja esta viabilizando a contratagao e mais um colaborador
para que melhor possamos atendé-los.

- PLANO DE ACAO: Conforme foi respondido pelo coordenador do servico de laboratério,
no Gltimo dia deste més, chegou ao setor mais uma colaboradora para suprir a
necessidade apontada no relato.

~ RECLAMACAO N°: 20/260

SETOR DE ORIGEM: SADT

DATA: 19/05/2017

= NOME USUARIO: Lindalva Oliveira Rodrigues - Memo. N° 260/2017

= TELEFONE: (94) 9116-5313

RECLAMAGAO: Que a colaboradora que entrega os exames no SADT seja mais ética e

= que respeite as pessoas como seres humanos, vejo ainda que ela deve conhecer um

- pouco mais sobre suas obrigagdes. Parabenizar os “meninos” do ambulatorio pelo

profissionalismo, respeito, boa vontade e amor pelo que fazem. Elogio também ao

brilhantismo dos médicos pelo carinho e atengdo. Sugestdo: que os "meninos” do

= ambulatério deem um treinamento de relacdo interpessoal para aquela “"bela moga” do

> SADT. Que esse hospital continue fazendo a diferenca. OBS: atendimento realizado as

7h40min.

PROVIDENCIAS: Encaminhado memorando 3 Coordenacdo do SADT, solicitando

= conhecer e adotar as providéncias cabiveis.

= RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: Para esclarecer melhor esta reclamagao, liguei
para a usuaria no dia 19/05, as 14j e o celular s6 deu em caixa postal. Eu como

= coordenadora deste setor, tenho ficado bastante tempo no SADT e venho

= acompanhando o trabalho tanto da Manuela, quanto da Elen. Ambas sempre educadas,

preocupadas com os pacientes e até para ajudar, providenciam ¥érox para 05 Mmesmos.

O que muitas vezes acontece, é que elas pedem para entrarem na sala 2 pessoas de
- cada vez, pois 0 espago € pequeno e ja presenciei falta de compreensdo de alguns
usudrios em ndo quererem aguardar. Enfim, conversarei com as duas colaboradoras e
repassarei a reclamac3o para terem ciéncia. Apds conversar com as colaboradoras
citadas acima, a colaboradora Elen me repassou que hoje pela manhd, uma paciente
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ficou bastante chateada com ela, porgue queira seus exames, mas nao sabia informar
quais exames tinham feitos, e assim fica inviavel procurar em tantos exames o
= resultado. A disposicao.

~ RETORNO AO USUARIO: No dia 22/05/2017 entramos em contato telefSnico com a
usuaria, para informa-la que coordenadora do SADT em resposta a sua manifestagao,
N esclareceu que ja reuniu com as colaboradoras do setor e pontuou a importancia do
- atendimento com exceléncia e humanizado. Usudria agradeceu nosso retorno e
finalizamos a conversa pedindo desculpas por todo transtorno ocorrido.

PLANO DE ACAO: Nos do SAU e a supervisdo do setor de atendimento realizamos LNT

or e encaminhamos ao NEP, solicitacdo de treinamento especifico para atendimento ao
~ publico.
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SUGESTAO No: 01 /239

SETOR DE ORIGEM: SADT

- DATA: 10/05/2017

NOME USUARIO: Luwerlayne Lira Araiijo - Memo. N° 239/2017

TELEFONE: 98207-2844

__ SUGESTAO: Em algumas clinicas de Belém que realiza esse exame (endoscopia), existe
um procedimento que aqui ndo existe. Ex: cafezinho com uma bolacha, para ser
degustada, assim ajuda o paciente a se recuperar mais rapido devido a falta de glicose
no organismeo.

= PROVIDENCIAS: Encaminhado memorando 3 Coordenacio do SADT, solicitando
conhecer e adotar as providéncias cabiveis.

RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: Muitos pedidos de lanche de usudrios para o
= setor de endoscopia ja teve, porém, os médicos e técnicos de enfermagem ndo tém
-~ tempo de avaliar minuciosamente cada paciente para liberar o lanche. Nossa demanda &
muito grande e como enfermeira do setor, ndo posso delegar esta responsabilidade de
avaliacao para a equipe técnica de enfermagem. Conversarei novamente com Dr. Adler

- sobre o assunto e dependendo do que ele falar sobre a avaliacio da equipe meédica,
repassarei ao SAU.

RETORNO AO USUARIO: No dia 24/05/2017 realizamos contato telefénico com o
_ usuario para informar que a coordenadora do SADT esclareceu que a equipe medica e
- de técnicos de enfermagem, ndo dispdem de tempo suficiente para avaliarem
minuciosamente cada paciente, a fim de ser constatada inexisténcia de risco de
broncoaspiragdo, se caso o lanche fosse liberado. Ressaltamos que a nossa demanda de
= atendimento € grande, e nos preocupamos com 0 paciente. No entanto como ja tivemos
varios pedidos como este, a coordenadora conversara novamente com a equipe meédica,
para verificar a possivel efetivacdo do mesmo. Finalizamos a conversa, agradecendo a
sua participacdo.

5 PLANO DE ACAO: Obedecemos a uma determinacio médica a qual esclarece o risco

do usuario, recém submetido a um exame que exige sedacdo, broncoaspirar, podendo

-
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até desencadear um possivel obito, dessa forma, ndo é recomendavel alimentacdo apds
exame de endoscopia, por pelo menos 30 minutos. Essa orientacdo é fornecida pela
= colaboradora auxiliar administrativa, do setor.

SUGESTAO N°: 02 /246
- SETOR DE ORIGEM: SADT
~ DATA: 15/05/2017
NOME USUARIO: José Silvestre - Memo. N© 246/2017
TELEFONE: 98165-8596
= SUGESTAO: Sugiro que tenha uma protecdo nas cadeiras dos acompanhantes e que
nao seja rasgado, o mais tudo bem, so uma sugestdo. No banheiro tem um vazamento
na laje, que quando esta no aparelho sanitario sinto pingar 13 cima.
= PROVIDENCIAS: Encaminhado memorando & Coordenacio de Apoio, solicitando
- conhecer e adotar as providéncias cabiveis.
RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: Com relacdo aos sofas estamos em cotacdo
para reforma de mais 10 sofas de 01 lugar e 8 de 2 lugares. O apt® 310 serd interditado
- apds a entrega do 405. Ressaltamos que o profissional que trabalha com pintura e gesso
~ esta no horario noturno 12x36 e paulatinamente neste més de maio estard trabalhando
nos leitos ja agendados. O mesmo estd substituindo o colaborador do noturno, que estd
de férias.
- RETORNO AO USUARIO: Nos dias 19 a 24/05/2017 realizamos diversas tentativas de
contato telefénico com o nimero fornecido pelo usudrio, mas ndo obtivemos éxito. Na
ocasiao informariamos que a nossa coordenacdo de apoio esclareceu que ja estamos
= cotando as reformas dos sofas das enfermarias, sendo 10 sofas de 01 lugar e 8 sofas de
~ 2 lugares. Quanto a reforma, assim que for entregue o 405, o 310 serd interditado para
serem feitos os reparos.
PLANO DE AGAOQ: As reformas estdo sendo realizadas conforme liberacdo da verba de
= investimento e seguindo um cronograma ja pré-estabelecido pelo setor de manutengao,
porém diariamente, na ocasido das visitas do SAU aos usuarios internados, fazemos a
averiguacao das condigOes estruturais/fisicas das enfermarias e conforme a necessidade

- visualizada ou verbalizada pelo usudrio, a repassamos a coordenacdo de apoio para
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i tomada de providéncias. Acerca das cadeiras dos acompanhantes , no dia 05/04/2017
recebemos 05 sofas reformados, que j& foram substituidos pelos danificados e conforme
-~ o relatado pela coordenacdo de apoio, mais 18 unidades est3o sendo cotadas e assim

que forem entregues, serdo repostas nas enfermarias mais necessitadas.

- SUGESTAO NO°: 03 /247

~ SETOR DE ORIGEM: Internacdo

h DATA: 15/05/2017

NOME USUARIO: Sem identificacio - Memo. N© 247/2017

TELEFONE: sem telefone

< SUGESTAO: Com relacdo ao hospital muito bom, instalacdes, ok! Almoco muito bom,
servido na hora correta (café, almogo, lanche, jantar). Enfermeiros bons. Residente

e médica, algumas de 6tima atencio e preocupac3o, outras parece que est3o fazendo sua

~ fungao por fazer. Ser médica vai além de um status e um jaleco, ser médica é cuidar de

uma vida, salvar a vida do ser humano. Colocar aviso nas portas dos banheiros, pois

usei o do corredor sem saber que era de funciondrios e fui chamada atencdo para ndo

= usar o lavabo (5° andar).

~ PROVIDENCIAS: Encaminhado memorando 2 Coordenacio de Apoio, solicitando

conhecer e adotar as providéncias cabiveis.

RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: Estamos verificando junto ao setor de compras

- a situacdo do processo de cotacdo de toda a sinalizacéio do hospital, para evitarmos

solicitar item que ja esteja incluso nesse processo.

RETORNO AO USUARIO: Em virtude do usudrio ndo ter fornecido telefone para

B contato ficamos impossibilitados de repassarmos a resposta de seu manifesto. Na

~ conversa irlamos informar que a coordenagio de apoio esclareceu que a sinalizacio do

hospital esta em fase de cotac8o e que 0 mais breve possivel, estaremos solucionando
este problema.

. PLANO DE ACAO: O atendimento a essa demanda ja estd sendo viabilizado pela
diretoria, contudo o servigo de comunicacdo visual serd realizado por etapa, iniciando
pelo terreo. No final do més de maio ja foi iniciada a pintura do térreo e posteriormente
serdo colocadas as identificagbes dos setores e servicos e sinalizacoes de servicos.

-
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SUGESTAO N°: 04 /258
= SETOR DE ORIGEM: Ambulatorio
Z DATA: 18/05/2017

NOME USUARIO: Adina Aralijo Assuncdo - Memo. N° 258/2017
% TELEFONE: Sem telefone
~ SUGESTAO: A demanda de pacientes para o hospital estd aumentando, entfo teria que
ter uma pessoa para atender ao telefone na recepgao, pois os rapazes ficam muito
ocupados e ndo tem como atender ao telefone e muitas pessoas nao moram aqui em
- Belém, eu, por exemplo, moro no interior @ muitas vezes tenho que ligar na recep¢io e
nao consigo falar, pois ndo atendem. Uma dica € ter uma pessoa para atender ao
telefone, pois precisamos muito e esta de dificil acesso.
N PROVIDENCIAS: Encaminhado memorando a Coordenacdo de Apoio, solicitando
-~ conhecer e adotar as providéncias cabiveis.
RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: Realmente o ambulatério ndo tem um
colaborador para especificamente a funcdo de atender e efetuar ligactes. Eles atendem
= os pacientes de forma geral e na medida do possivel atendem ao telefone. Como a
~ demanda e constante, as vezes, este atendimento podera ser demorado.
RETORNO AO USUARIO: Usuaria ndo forneceu telefone para contato nos deixando
impossibilitados de repassarmos a resposta de seu manifesto. Em conversa iriamos
- informar que no momento ndo dispomos de um colaborador exclusivo no ambulatorio
para atender e fazer telefonemas. Ressaltamos que os atendimentos no ambulatorio sao
intensos e que na medida do possivel atendemos os telefonemas, e dependendo de qual
= for a divida pode ser esclarecida pela telefonista.
- PLANO DE AGAO: Nds do SAU e a supervisdo do setor de atendimento realizamos LNT
e encaminhamos ao NEP, solicitacdo de treinamento especifico para atendimento ao
publico. As equipes estao sendo constantemente treinadas para oferecerem o melhor
= atendimento aos nossos usuarios, contudo acerca dessa demanda especificamente,
E contamos também com o trabalho das telefonistas, as quais na medida do possivel
auxiliam e orientam 0s usuarios que ligam para tiraremn alguma duvida.

-
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TABULAGAO DIARIA DE PESQUISA DE ALTA HOSPITALAR

™  DATA: Nimal -
NUMERO DE RESPOSTAS Total Tig
i ITEM 02 304 506 78 910 | Toml1 | NR | Total2 | e9/10
- PESSIMO | RUIM | REGULAR| BOM oTMo
1 Limpeza: & conforte da recepgde;, banhairg, & 34 94 134 134 128
o coredores e salas de espera?
o O hospital & bem sinalzado para vock encontrar o 100 133 1 134 130
> local onde precisa ir? [ plagas e cartares) g i
i 3 10 siléncio no ambiente hospitatar 4 24 106 134 134 130
& |A educagac & o respeiloc com qgue voos ol lratade? 1 18 113 132 b 134 131
5 A boa vortade & disposicio das pessoas em ajudar 2 5 22 104 131 3 134 125
= resolver seus problemas?
= As explicagbes 4o meédico sobre & doenga do a0 114 134 134 134
i paciente e o tratamento que fol realizada? —
- - Sua _sensae;ﬁa de_ confianca Bm relagio aos 20 - 134 £34 134
atendimentos oferecidos por este hospital?
8 |Cuidados médicos de gue vocé recebeu no nosgital? 15 118 3133 1 134 133
g 'Drjienl,aqﬁes da equipe de enfermagem sobre o3 1 i7 112 130 4 134 120
— cuidados na alta hospatalar?
~ | 10 1 lpcal para reciamacies [ sugestbes & de facil 1 o4 107 132 2 134 131
BOSETOT
& TOTAIS (1] 1 20 224 1082 1327 13 1340 1306
- 0,00% | 0,08% 1.51% | 1688% | 81,54% | 100% 0,97T% 28,42%
_ Total respondide. 1327
Totalde 7/B & 310 1306

Foram realizadas 134 entrevistas nesta data.

Servico de Atehdiments as Usudrio

indice de Satisfagio de 7/8 e /10 98,42%




[ABULACAO DIARIA DE PESQUISA DO AMBULAITORIO

DATA: 20ima
= NUMERO DE RESPOSTAS Total T/8
ITEM [ 314 55 78 940 | Jotali | NR | Total2 | e9MD
F PESSIMO | RUDM |REGULAR| BOM ammo
i = i
= 1 Limpeza e gcnn.artu da recepgac, banheiro, 3 & &7 343 184 384 375
corredores, saias de espera & consullonos?
- Woes teve infarmagdes e esclarecimentos sobre seu
384
2 otadn dasariden 2 3 40 33T 382 2 377
= O hospital & bem sinalizado para vood encontrar o :
= 3 local onde preciga ir? | places e cartazes) 2 a 40 Sz ShE Z 354 £hie
o 4 [0 tempo que demarou pars o pacients ser atendida?
= 4.1 |Pelos médicos 4 2 21 102 253 a2 2 355
== 4.2 |Peios enfermeirns ] 0 (1]
o 4.3 |Pelos funcionanes da Administragao 2 12 43 TS 244 380 4 323
5 & boz vontade e disposicio das pessoas em ajudar a =
= resolver seus problemas?
- 5.1 |Para cs médices B ] 337 381 3 3B4 375
— 5.2 |Prra oz nnfermciros L] 1] Li]
~ 5.3 |Para os funcionarios da Administracio 1 5 41 334 331 3 384 375
Sua sensacao de confianga em  relagadoc  aos
= | ® latendimentos oferecidos por este ambulatorio? 1 3 'ﬂ 3 $0 8 44 e
T 1A educagho e o respeite som qua vooi fol tratade?
= m———
7.1 |Pelos médicos 3 36 341 380 4 384 377
= 7.2 |Pelos enfermeiros 0 0 0
£ 7.3 |Pelos funciondnes da Administragio 1 3 ar 342 383 ] 384 3re
- O interesse do médico em ouvir 35 queixas do . :
& pacionte ¢ o exama fisico que foi realizado? s 36 S it : ? cife il
I Az explicagbes do médico sobre & doenga do
= 4 paciente e o tratamento que fol realizado? 2 & 0 i Rt : i S
__ | 10 |© siléncic no ambiente do ambulatbrnio? 1 4 8 48 324 383 1 a4 370
~ | m (1 local para reclamacies [ sugesties & de facil 3 a7 230 AT G 204 a7
acesss’?
= TOTAIS g 2T 124 677 ] L5336 el 5376 5178
= 0TS | 051% | 232% | 1269% | 84.31% 100% 0,74% 7.00%
. Total respondido 5336
= Total de 7/8 e 9110 5176

" Foram realizadas 384 antrevistas nesta data.
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indice de Satisfagio de 7/8 « 010 07,00%
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TABULAGAD DIARIA DE PESQUISA DA INTERNAGAD

DATA: 30mai i
NUMERO DE RESPOSTAS Total 718
TEM 02 304 5i5 718 910 | Total1 | MR Total 2 | es8no
| pEssiMo | RUM | REGULAR| BOMW OTIMO
Limpeza & conforto do quanc, banheirc, cormedores, ; ;
. recepgio, salas de espera? : < i 14 e e R
Cuanto &s infermaches que foram dadas a0 pacienis =
2 | ou aos seus familiares? Y 4 e 70 109 1 110 104
Az indicaghes de lncalizacio dos servigos existentes = i
o no haspital? [ placas e cartazes) 4 4 S A%k 2 b 100
4 |0 tempo que demarou para o paciente ser atendide:
4.4 |Pelos médicos 2 z1 87 110 110 108
4.2 |Pelos enfermairos 1 22 i 402 1 110 108
4.2 |Pelos Outros Profisstonals 3 28 78 106 1 110 106
5 & boa vontads & disposicio das pessoas em ajudar a
resclver seus problemasy
51 |Pelos meédicos 1 3 18 87 109 1 110 105
5.2 |Pelos enfarmairas 3 23 B4 140 110 107
5.3 {Pelos Qutros Profissionais 3 25 &1 108 1 110 106
= Sua sensacao de seguranca em refaclo 80s Senicos 4 - - oD 20 116 80
deste hospital?
7 |A educagdio = o respeito com que vood foi tratads?
T4 |Pelos madices 2 8 B8 108 2 10 106
7.2 |Pelos anfarmeiros 1 20 B3 106 4 110 105
7.3 |Pelos Outros Profissionais 1 24 23 08 2 110 o7
O interesse do médicc em owvir as gueixas do !
8 pacienie & o exame Tisice gue foi realizado? = B i z 130 b
As explicagbes do médico sobre a doenca do pacients d
9 e o fratamento gue foi (g_ha’l_izadw ; 1 L 85 108 4 il L
10 |4 limpeza das roupas de cama @ banho? 2 2 8 32 62 106 4 110 a4
A5 Tefeighes gque foram sedvidas, em relagido & -
11 temparatira 8 & sabor? 1 2 ] 28 a7 107 3 110 o6
12 |0 siténeio ne ambiente do hospital? 2 4 24 Tr 107 3 110 1w
13 | O hor&no em que Sac senidas as refeigles? 2 4 29 7 106 4 110 100
14 |0 hordnio em que @ feita a limpeza do quarto? 1 2 T aa BB 108 2 110 98
15 O horano das visitas? 1 5 33 Ba 107 3 110 101
16 |[Cuanto aos medicamantos?
16.1 Lnrnr.-n.z::;acs m-:frpidns sohre medicamentos a o - 109 i 110 104
presciitos e hordnos?
Fornecimento dos medicamentos &m tempo &=
162 habil para o trataments durante a intemagao? g L i e g g =
s O local para reclamactes / sugesttes & de facil 3 4 7 88 a3 17 110 a8
acessa? .
18 |Fraquencia devisitas realizadas? *.
18.1 | Pelos meédicas 1 2 b az 107 3 110 104
18.2 | Pelos enfarmairas 28 80 106 4 110 106
18.3 | Pelos Dutros Profissionais 3 24 74 106 4 110 103
18.4|Pelos S A L 4 21 78 104 G 110 100
TOTAIS T 14 a8 686 Z170 2978 102 3080 2858
0,24% 0,47% 332% | 230% | T2BT% 1008 3.31% 95.97%
Total respondide 2978
Total de TIB e 9410 2858
indice de Satisfacia de T/ 2 010 95,97%

Foram realizadas 110 entrevistas nesta data,

aa511n




ey = r—
RELATORIO DE TABULACAO MENSAL DE PESQUISA DO SADT
A052017 - ;
NUMERO DE RESPOSTAS Total 7ig
ITEM [iTF] 34 66 T o/i0 | Total1 | NR Totl? | e8iD
PESEIMO | RUIM |REGULAR| BOM GTIMNG
Limpeza e conforlo da recepgio,  banhaino,
1 coradores. salas de espera? 1 2 15 145 200 187 36T 349
Yook teve Informagdes e eacarcmentos sobre o ;
2 exame a ser realizade? 2 . S 28 st 364 a Sl 954
'O hospital & bem sinalizedo gara vood encoatrar o
g __Em_n_”._n_m preclsa ir? | plecas e carlazes) 1 4 e i i 3 2 2y il
4 |Dtempa que demorou para o pacente ser atendida? g 19 a7 128 116 358 8 a5 244
A boa vontade e disposigio das pessoas em ajudar a :
5 rasoer seLs probiemas? 3 13 113 23 360 T 367 344
Sua sansacio de confiznga em relagBo aos
i |atendimentos oferecides por este Servigo de Apoio 3] g 108 235 35T 10 387 343
Diagndstico?
7 |Aeducacio # o respaito com que vood fo: tratada? 1 1 & 75 276 361 & 37 381
{4 realizagio de exames atendeu & sua expectativa
B & tempa habil? B 8 43 120 177 360 T 36T 287
O siiénoie noo amblenle do Senigo de Apcio
’ Ciagnéstieo @ Terapdutico? 1 4 oz i S 560 f i 40
10 O local para reclamagdes / siyjestées & dz faci 3 1 g a5 243 2 18 7 438
acessoy
TOTAIS 24 47 237 1084 2212 3604 66 3670 J206
BEY% | 1300 | 6.58% | 30,08% | 61,38% | 100% 1,80% 91,45%

Total respondido 3604
Tolal de 7/8 e9/10 3206
Indice de Satisfagio de 7/B ¢ 9110 01,45%

Foram realizadas 3687 entrevistas nesta data
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MAPA DE ATENDIMENTO DIARIO - S.A.U. - MAIO/2017

R R (2] 3[4]5 [6]7] 8]0 [10]11]12[13]14]15] i6]17]18]19]20]: [TOTAL
S s[T[alals[s(o[s(Tlalals[s[b|s|T[ala s[5 JRlad
Visitas aos Leitos Clinica Médica 2| 36| 33 32|32|29|30|27 24| 25| 27| 25| 25 574
Visitas aos Leitos Clinica Gaqm_ﬁm 18] 15 1911515/ 19| 16 16| 19| 14| 15{12 280
Pesquisas de Satisf. Internacgo Cl. Med. 1 1 6 7] 2 3 6 1| 1| 2 50
Pesquisas de Satisf, Internacao Cl, Cir. 8 1 3| 6] 3] 4] 3] 2] 1] 7| 1] 2 & 4] 1 3] 1 4 &0
Pesquisas de Satisfagdo Usuario P.A 0
Pesquisas de Satisf, Usuario Alta Hospitalar 3 41 4 5| 8| 1| 1| 610] 2| 7| 7 7 41 81 4 7| 4| 3| 1| 3| 4| 6] 2| &) 2 4] 5| 6] 134
Pesquisas de Satisfacao Usuario SADT 20[ 23 24124113]122]31 27| 25| 18] 20| 20 18(11[16] 13|15 16| 11 367
Atend. exclusivamente por meic de FOLDER 1 3 1 1| 1 6l 21 1| f| S| -85 &8 2 3] 2| 1] 5] 3| | 2Z| 1 1 8 70
Pesquisas de Satisf, Usuario AMBULATORIO 7| 16 13121]19(32|14 26| 23| 32| 26| 20 3430121011 11} 28 384
Contato Telefénico 1 1 3l 1] 1| 3 2| 1| 2] 4] 1 1 1| 1 23
Antendimento em sala 2l 1 2 1 s [ 1; 1 10
Encaminhamentos Internos 4]
Orientacdes e Informacdes 51 6] 4 & 4|11| 3| 3 5 5] 8 4] 6 71 5| 4] 7| 6 6] 5 4] 114
Participacao em Treinamentos 2 1 1 4
RO s TR 1 T D T o s Ve T T T o A ) 5 I T A L o R T
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Anexo 02: Fluxograma de Registro de Reclamacdo e Sugestdo - Atendimento em
~  Sala.
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RELATORIO MENSAL DE TREINAMENTOS
COMPETENCIA MAIO / 2017

HOSPITAL JEAN BITAR - HJB
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RELATORIO DE TREINAMENTOS REALIZADOS EM MAIO / 2017
HOSPITAL JEAN BITAR - HIB

SUMARIO

R TINTRODEIC I s niiisiosnsniviios ook sy s s
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2. PARAMETROS PARA REGISTRO DAS ATIVIDADES...ccsussssmssmusssssssnssssssssssrsssassussas

zlll

3. ANALISE DE DADOS....curessssssssussssnnessensennesns

3.1.

3.2

3.3.

3.4,

3.5,

3.6.

3.7.

3.8.

3.9.

Visao geral do resultado dos treinamentos realizados em Maiosso s

R

Descricao das Atividades. ... et snan s s
Visdo Geral de Treinamenbos. . ssssssssnsssansansnnsnssusnssnnsanssssssssssnnnsasnssnsansnns
Treinamentos INTerMOS. e sssssssnssansssvnssnssasanssnssasasnassasnnsnnsnssnasnnsn
TreinamEenioS EXUEITIOS .o e ciress i snns st s shs s nssnssns st e s snasasnssss srnsnss naanssnsn
Total de horas em treinamentos. ... s
Horas/homens por colaborador. ...cumsrssssrnssssmmsssssmsassanssasnaes

Quantitativo de treinamentos por SelOreS. . ..

Divisio de Ensino e Pesquisa | DEP.asssssmsssssssssassmsrs s ssssssssnsssssnsns
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< 1. INTRODUCAO

— A Educacdo Permanente em Saude (EPS) é uma estratégia politico-
~ pedagdgica reconhecida mundialmente para consolidar os sistemas publicos de saude,
uma vez que a formacdo dos profissionais esta voltada para as demandas do mercado
capitalista e ndo atende as necessidades de salide da populacdo. A difusdo da EPS pela
= Organizacdo Pan-Americana de Salde e Organizacdo 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 formacdo coletiva dos multiprofissionais, que através do
desenvolvimento de um novo modo de pensar/fazer critico/reflexivo promovendo
mudangas nos processos e relacdes de trabalho, além de fomentar parcerias que
= venham fortalecer e potencializar as acbes de atencdo e gestdo na salde € os
- propositos da Educacao Permanente em Saude.

A Educacdo Permanente em Salde 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 servigos de salide. Parte, portanto, da reflexdo
sobre o0 que esta acontecendo no servigo e sobre 0 que precisa ser aperfeigoado para o
pleno exercicio da sua missdo dentro do HIB e imprescindivel ao Niicleo de Educacao
- Permanente.
~ O NEP do HIB propde desenvolver e potencializar a aprendizagem em gestao
da salide, incentivando a cultura da integracao entre ensino, aprendizagem, servico e
controle social nos processos de qualificacdo e formagdo profissional, fortalecendo,
= portanto, o campo da gestdo do Sistema Unico de Satde (SUS) no mbito Institucional.

= Prestar assisténcia qualificada aos usuarios de medio e alto risco, através de
- equipe muiltidisciplinar especializada, qualificada, ética e humanizada,

P contribuindo para o ensino, capacitando profissionais nos diversos segmentos da
area de saude.

—

" a: Cénego Jerdnimo Pimentel n® 543 — Umarizal — Belém/PA 08617
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Dentro dessa perspectiva, o Nicleo de Educagao Permanente — NEP vem
aprimorando suas atividades junto aos diversos setores do HIB criando mecanismos
£ para realizacio de treinamentos nos diversos espacos do hospital com a (nica
- finalidade: capacitar.

Os profissionais para promocdo de um atendimento de exceléncia aos usuarios
fundamentados em qualidade e humanizagao.

~ ACOES DESENVOLVIDAS

« Identificacdo das demandas e ofertas de formacdo/qualificacdo profissional, com
vistas a melhoria do processo de trabalho e fortalecimento da integracdao ensino-
= servigo no HIB;

~ « Apoio e elaboragdo de processos de qualificacdo profissional e formagdo em
salide, favorecendo a construcdo de metodologias que propiciem a integracao entre
ensino e servigo;

= « Proposta de educacdo permanente junto ao grupo administrativo, com &nfase no
= processo de trabalho deste grupo no contexto da gestao do cuidado.

O Niicleo de Educacdo Permanente do HIB tem como atribuicdes:
= « Manter o Nideo de Educagao Permanente Atuante;
-~ e Envolver gestores, trabalhadores, usudarios e instituicoes de ensino nas
discussoes;

e Refletir sobre a pratica e construir propostas de capacitacdo, sensibilizacao,
— treinamentos e outras intervengbes visando a formagdo dos gestores e
& trabalhadores;

= Realizar diagndstico e planejar as acdes de saide de acordo com as
= necessidades locais, ou seja, da instituicao;
~ » Promover e desenvolver, em articulacdo com os setores do hospital, acoes

coletivas que permitam a partir da problematizacao do processo e da qualidade
do trabalho;

" » Identificar as necessidades de qualificacdo dos profissionais;

1@ Conego Jeronimo Pimentel n® 543 — Umarizal — BelemiPA ¥
Eone: {91) 3239-3800- Fax (91) 3239-3833 ah Sl fa "
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=

= e Organizar e sistematizar a pratica de treinamentos;

B = Acompanhar e avaliar o desenvolvimento de cursos, programas e eventos;

= e Promocdo de Educacdo Permanente para todos os trabalhadores do hospital,

~ administrativos e profissionais de satde;

» Colaborar com as iniciativas de Educacdo em Saide realizadas pelos diversos
setores e profissionais;

= « Elaborar programacado anual de educac3o/capacitacao/treinamento permanente e

de desenvolvimento de competéncias individuais e organizacionais, bem como

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

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

A Educacdo Permanente em Saude trabalha com foco na transformacao do
processo de trabalho, orientado para a melhoria da qualidade dos servigos prestados
= pelo HIB aos usuarios e comunidade e para a equidade no cuidado € No acesso aos
servicos de salide. Parte, portanto, da reflexdo sobre o que estd acontecendo no
servico e sobre o que precisa ser aperfeigoado.

N Durante o més de MAIOQ, foram registradas e arquivadas junto ao NEP, todos
- os treinamentos, orientagdes e atividades ocorridas no periodo de 01 a 31/05/2017.

2. PARAMETROS PARA REGISTRO DAS ATIVIDADES
1.Setor do hospital que o treinamento foi realizado;

== 2.Numero de participantes do treinamento;

3.Carga horaria do treinamento;

4, Quantitativo das horas;

B 5.Quantitativo das participacies em treinamentos;

~ 6.Quantitativo de treinamentos externos e internos.
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2.1. Visao geral do resultado dos treinamentos realizados em MAIO:

H

Tabela 1: Painel Geral dos treinamentos realzados em MAID

= TOTAL DE HORAS GERAIS

~ legenda | pepamenTos | PARTICIPAGOES TSS:E%%?S&&S
I Dir. EXEC. 8 41 44:00:00

~ Dir FINANC. 19 273 233:55:30

& 32810:00

-~ T CA T i s O s et APl

3. ANALISE DOS DADOS

= 3.1. DESCRICAO DAS ATIVIDADES

No decorrer do més de maio foram realizados 44 de treinamentos, sendo 40

N internos e 04 externos, com 465 participacfes, totalizando 706h05min30seg de
= treinamentos, acumulando um total de 02h20minl7seg de ftreinamento por
5 colaborador.

Dentro dos registros de treinamentos tivemos: Integracac Institucional,
B ambientacbes setoriais, orientagbes de rotina, orientacoes de cunho pedagogico e
~ treinamentos que estdo contemplados no LNT 2017 e acdes de diversas demandas,
além das:

» Orientacdes de cunho pedagdgico;
~ » Orientacdes de rotinas nos mais diversos setores;
< e Treinamentos de rotinas internas.

. .a: Cénego Jerbnimo Pimente! n® 543 — Umarizal — Belém/PA & (! B,
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3.2. VISAO GERAL DE TREINAMENTOS

Dos 40 registros de treinamentos, orientaces e reunides realizados no més de
= maio, tivemos treinamentos que estdo contemplados e nao contemplados no LNT 2017,
3 os demais foram atividades como orientacdes de cunho pedagogico individuais,
Orientacdes de rotina individual ou em grupo, ambientacOes setoriais, dentre outros

GOVERNO DO

a PARA

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

Tabela 2: Tota! de Treinamentos Realizados em Maio.

i JANEIRO | 192:15:00 23 2 145 00:39:55
~ FEVEREIRO | 426:15:09 34 1 294 04:55:09
= MARGO 325:38:00 13 0 306 01:07:00
- ABRIL 363:00:00 14 0 247 01:12:36
- _MAIO 706:05:30 40 a 465 02:20:17

Fonie: Neckeo de & utacao Permanents

3.3. TREINAMENTOS INTERNOS

n Foi observado que no més de maio houve um aumento no quantitativo de
- treinamentos, esse fato ocorreu devido a necessidade de capacitar alguns profissionais

individualmente.
Grifico 1: Total de traeinamentos Internos
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Fonte: Dados do Niockeo de Educacso Permanente
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3.4. TREINAMENTOS EXTERNOS

No més de maio tivemos 4 treinamentos externos, sendo ele:

1

)
®

I Simpasio de Cuidados Paliatives no Idoso;

O uso da ferramenta TIME no tratamento das feridas cronicas;
Encontro Estadual de CCIH's — Integrando Saberes;

q Especializacdo em Qualidade e Seguranga no Cuidado ao Paciente.

Os 04 colaboradores participaram dos treinamentos externos, sendo todos
_ realizados em Belém.

= Os treinamentos mencionados nao oneraram as despesas do Hospital.

Grafico 021 Total de freinamentns Fxtarnos
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3.5. TOTAL DE HORAS EM TREINAMENTOS

No més de maio alcancamos um gquantitativo de 706h054min30seg de
- treinamentos realizados no H1B, um guantitativo superior ao més de abril.
~ Neste més ndo ultrapassamos a nova meta de horas estabelecida pelo INDSH

que € de 4 horasfhomens de treinamentos més, porém tivemos varios treinamentos

_ que envolveram varios setores do HIB, tendo boa quantidade de participagbes, sendo
~ que alguns dos treinamentos tiveram grande carga horaria e com boa adesao por parte
= dos colaboradores.

Grafico 03: Total de horas em breinamentos

INPSIIE — o=~ T =t =Tt v e O
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m Total de horas @em treinamentos

- Fone: Mickeo de Educacio Permanente

3.6. HORAS HOMENS / POR COLABORADOR
K No decorrer do més de maio aicancamos um total de 02h20minl7seg de
- treinamento por colaborador, e mesmo melhorando em relacdo aoc més passado, nao
alcangou mais uma vez o indicador do NEP é de 4 h/h més.

Grafico (4: Total de Horas Homem por Colaborador

i maio I o> 2017
| con N o 2:so
=
i
| manco NN o3-o7:00
reveree S - O
:
I iavciro [ 00-39:55

- | m Total de Horas/Homem por colaborador

Fonte: Nicleo de Educacdo Permanents

= O més de maio foi fechado com 302 colaboradores ativos.
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3.7. TOTAL DE PARTICIPACOES

No decorrer do més de maio tivemos um total de 465 participacbes, houve
, maior assiduidade nos treinamentos, superando o quantitativo de participacbes em
relacdo a abril, esse fato se justifica devido ao aumento do quantitativo de
treinamentos em que abrangeram todos os setores.

=) Grafico 05:Total de participantes

MINIR St s S e e e R
= 1
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= Total de participacSes

= Fonte: Mickeo de Educacio Permanente

= 3.8. QUANTITATIVO DE TREINAMENTOS POR SETORES

- O NEP elaborou uma Planilha de Treinamentos geral e por setores, dessa
forma, almeja incentivar os Coordenadores e Lideres a promoveram treinamentos e
criar nos colaboradores a cultura de sempre e participar dos treinamentos
= disponibilizados pelo HIB, com a finalidade de integrar todos para desenvolvimento

~ profissional e pessoal, pois, segundo Paulo Freire: "E fundamental diminuir a disténcia
X entre g que se diz e o gue se faz, de tal maneira que num dado momento a tua fala
N seja g tua pratica. "
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3.9. DIVISAO DE ENSINO E PESQUISA / DEP

A Divisao de Ensino e Pesquisa faz parte do Nicleo de Educacao Permanente e
= atua no universo académicofensino/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/HB.

A DEP conduz as atividades de Ensino e Pesquisa, visando que as acbes sejam
-~ desenvolvidas e asseguradas no seu fluxo com ética e qualidade durante a permanéncia
dos académicos e preceptores neste ambiente hospitalar, garantindo assim um
processo ensino-aprendizagem com Qualidade e Humanizacao no atendimento aos
= usuarios e pacientes.
~ As acoes desenvolvidas nesta divisdo, ainda sdao de carater estrutural e
normativo, uma vez que a DEP esta em processo de implantacao dos seus processos de
Ensino e Pesquisa.
= * Recepcao e direcionamentos tecnico-operacionais e comportamentais aos
= académicos;

e Apoio as Comissdes obrigatorias do HIB — Andlise de Obitos, Controle de

N Infeccdo Hospitalar, Revisdo de Prontuarios e Padronizacdo de Materiais,
-~ Medicamentos, Dietas E OPMES e Comissdao de Farmacia e Terapéutica - e

agendamento, organizacao e monitoramento das reunifes das Comisstes do
HIE;

+ Monitoramento, ajustes e adequacao das ATAS das Comissoes;
- » Acbes de monitoramento e ajustamento de condutas e posturas dos académicos
- e staffjpreceptores frente as inadequactes no hospital, SCIH e demais setores
pertinentes;

« Organizacao e intermediacdo de reunides técnicas/pedagdgicas preceptores,
. academicos e Direlores;

= « Acolhimento/Integracdao (no auditorio da DEP/NEP/HIB) aos académicos e
preceptores do internato de medicina de Clinica Médica (Endocrinologia,
Dermatologia, Neurologia, Gerontologia e Reumatologia) e Clinica Cirlirgica;

-

—
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» Monitoramento e controle continuo da entrada e saida dos académicos
(frequéncia individual): Residentes médicos, estagidrios, internos e aulas

- praticas, nos servigos direcionados por seus preceptores;

~ » Organizacdo e controle dos documentos, oriundos da UEPA, COREME/UEPA,

DEP/HOL sobre os académicos que iniciaram seus estagios aqui neste HIB;

- « Implantacdc do MANUAL da DEP, voltado para os preceptores da drea da Salide;

= » Implantacdo do MANUAL DO ACADEMICO/DEP, voltado para os académicos da

area da Saide;

» Organizacdo e assessoria as sessoes dinicas dos académicos.

4. GRUPO DE TRABALHO DE HUMANIZAGAO — GTH

O Grupo de Trabalho de Humanizacao do Hospital Jean Bitar - HIB iniciou suas
atividades em Agosto/2016. O Grupo foi constituido a partir da indicacio da Diretoria
- Executiva, indicando colaboradores das diferentes areas do Hospital, priorizando assim
o carater interdisciplinar e de transversalidade prdprios desta Comissdo.

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

No més de maio foram realizados os seguintes eventos:

i 12/05/2017 - DATAS COMEMORATIVAS —

Missa de Acao de Gracas pelo dia das Mdes 17
8 - EDUCACAQ E SAUDE — Palestra sobre Doencas Cardiovasculares e
- 12/05/2017 b evencio do Dinbetes 28
- 12/05/2017 - EDUCACAO E SAUDE - Palestras sobre Autoestima 78

~ 12/05/2017 - EDUCACAO E SAUDE — Trupe de Palhacos — sobre salide, amor e alegria ixgm
= - DATAS COMEMORATIVAS — Maquiagem M&K para as maes '

== 12/05/2017 colaboradoras e usuarias 5
- EDUCAGAO E SAUDE — Palestra sobre o trabatho realizado pelos
— - - L4 - -~ - & 5
kb profissionais da area Assisténcia Sodal - :
~ 25/05/2017 - - EDUCACAD E SAUDE — Palestra sobre Tiredide 31
~ 26/05/2017 - Aniversariante do Més 35

Fonte: Nucleo de Educacao Permanente

-
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Os eventos realizados dentro do HIB tém por objetivo integrar o usudrio, o
colaborador e comunidade, com desenvolvimentos de projetos através do Grupo de
= Trabalho e Humanizagdo - GTH, os projetos desenvolvidos tém por finalidade dar um
= atendimento acolhedor ao usuario e também ao colaborador.

Vale ressaltar que o GTH contempla o projeto EDUCACAO EM SAUDE, onde
= colaboradores fazem pequenas palestras com a finalidade de levar informacoes
-~ preventivas das diversas doencas e dicas que ajudam os usudrios a ter uma melhor
qualidade de vida. Estas por sua vez, sdo realizadas enquanto os usuérios aguardam
atendimento sendo enquadrada dentro da diretriz da PNH ™ o acolhimento”,
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4. CONSIDERACOES FINAIS

O Hospital Jean Bitar tem como compromisso fortalecer a formacdo de pessoal

= e prestar servicos na area de salde, garantindo a sua qualidade, por meio da

- capacitagao constante de seus colaboradores, visando sempre & satisfacdo do usudrio.
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 sao:
+ Quantitativo de treinamentos/més
» Quantitativo das participagGes em treinamentos
- » Quantitativo das horas
-  Quantitativo das horas/homens por més
+ Cumprimento de Treinamentos da LNT

- O NEP vem instituindo esta cultura de educacdio permanente a fim de

realizar praticas seguras de trabalho, bem como, a promocgo & satide.

sensibilizar, capacitar, e por fim deixar o colaborador mais capacitado, mais Seguro para

= 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.
= ‘4 [ &
Loy l"l'fn'en J:E{,;?.ﬁ. Alves
= fHDT\'.'s_ T M Pa;?sg-ﬁ;:ﬁ}
- _ ] D SH
= Ana Paula-Aivés da Silva
= Coordenadora do Nicleo Educagao Permanente — NEP/HIB
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= EVENTOS GTH/HJB
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=
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Palestra sobre Doencas Cardiovasculares e Prevencio do Diabietes

Palestra sobre o trabalho realizado pelos profissionals da
area Assisléncia Sodal,

Palestra sobre o trebalho realizado pelos
= profissionais da drea Assisténcia Social

Ta Cénege Jerdnimo Pimentel n® 543 — Umarizal — Belém/PA
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Sande Puohlica
RELATORIO MENSAL CCIH
) Maio de 2017
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F COMISSAO DE CONTROLE DE INFECCAO HOSPITALAR — CCIH

Relatorio Mensal

PRESIDENTE
Renata Silva — Enfermeira

- MEMBROS EXECUTORES

1. Renata Silva
~ 2. Leticia Figueiredo

~ MEMBROS CONSULTORES

= Edilze Silva — Coordenadora de Apoio — Membro;

Igor Saadi — Médico da Clinica — Membro;

Natalia Faria — Nutricionista (RT) — Membro;

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

Solange Antonelli — Gerente de Enfermagem — Membro;
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= I— INTRODUGAO

O SERVICO DE CONTROLE DE INFECCAO HOSPITALAR (SCIH) do
Centro Hospitalar Jean Bitar apresenta o relatorio das atividades realizadas
= durante o més de maio de 2017. O SCIH executa as acOes necessarias para a
identificacido precoce de infeccGes hospitalares, através de avaliacdo diaria
dos métodos de assepsia e antissepsia do hospital, promovendo seguranca
- maxima dos usuarios e colaboradores. Em areas criticas, como na Unidade de
~ Terapia Intensiva, este cuidado é especial e redobrado, a fim de manter os
usuarios em alto nivel de precaucdo, evitando a contaminagdo por
microrganismos hospitalares.

Os principais dados deste relatdrio foram coletados através de busca
ativa nas unidades de internacao e na UTI. Outros dados foram repassados
= pelos setores de apoio do servico, como Centro Cirtrgico, Farmacia,
~ Laboratério, SESMT, Epidemiologia e Estatistica.

II — ATIVIDADES DESENVOLVIDAS COM DETALHAMENTO

a No periodo de 01 a 31 de maio de 2017, foram realizadas visitas
~ técnicas rotineiras aos setores, avaliando e detectando possiveis falhas no
servico e por conseguinte, focos e/ou casos de infeccdo hospitalar. Este més
participamos da semana de enfermagem com o processo de campanha de
= higienizacido das maos. Intensificamos as cobrancas das fichas de
& antimicrobiano e resultado de culturas do laboratorio. Houve a participacao

no encontro de CCIH's do estado e Elaboracdo do Manual da CCIH que tem

" conclusio prevista para julho de 2017. Ocorreu também a campanha de
imunizacao dos colaboradores e terceirizados com a influenza (H1N1).

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

Todos o0s pacientes sao avaliados quanto a possibilidade de
= desenvolver infeccdbes em todas as topografias, levando - se em

Rug: Cénego Jerdnimo Pimentel n® 543 — Umarizal — Belem/PA T R ©
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permanéncia na unidade e utilizacio de dispositivos invasivos. E utilizada a
= busca ativa de infeccoes hospitalares regularmente na unidade de terapia
intensiva (UTI), associada os achados de exames microbiolagicos positivos,
exames radiolégicos sugestivos de infeccdo, informacoes obtidas da equipe
N assistencial e dos registros nos prontuarios, onde se destacam as
-~ informacoes: uso de antimicrobianos, curva febril do paciente, realizacdo de
procedimentos invasivos, utilizacdo de cateteres, sondas e drenos, mudancga
nas caracteristicas dos ferimentos e presenca de secreciio ou expectoracdo
= nos pacientes. Todos os casos confirmados de infeccdao hospitalar sao
notificados em fichas especificas e individuais. Durante a busca ativa, é
verificada a adesdo dos colaboradores aos protocolos de prevencdo de
infeccdo da CCIH.

= Diariamente é realizada busca ativa de usuarios com dispositivos
invasivos, através da contabilizacio e avaliacio de todos os usuarios
internados nas unidades de internacdo, e a tabela 1 mostra o quantitativo
= da busca ativa com o percentual comparativo entre os usuarios dia e os
- usuarios acompanhados. Observa-se que mais da metade dos usuarios
internados foram acompanhados diariamente através de busca ativa.

Tabela 01: Comparativo de usuarios por dia e usuarios acompanhados por
g busca ativa para infecgio no més de maio de 2017.

y {aet ety i Usuarios % Usuarios

= Setores ‘Usuario-dia | at_a:_lmparlliudos amrpanlmdns por
- " Clinica Médica | 1012 ~749 1 74%

= Clinica cirdrgica 439 331 75,39%

a UTI 268 202 75,37%

= TOTAL 1719 1282 74,57%

A Fonte: SCIH - L
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a A.2 — BUSCA ATIVA DE INFECGAO DE SiTIO CIRURGICO

= No més de maio foram realizadas 125 cirurgias no total, com 62
cirurgias classificadas como limpas. Todas as cirurgias limpas foram
acompanhadas enquanto os pacientes estiveram internados no hospital,

- sem evidéncias de casos de infeccdo de sitio cirtirgico. Como pode ser
= observado na tabela 2.

Tabela 02: Relacdo de cirurgias realizadas e infeccdo de sitio cirtirgico

~ Tipos de NO de Porcentagem de Taxa de Total de
= Cirurgia cirurgias cirurgias limpas Infeccdo  Cirurgias
= Limpa 62 49,6% 0 125

= Fonte: SCIH/Servico de Cirurgia
- A. 3 — DOENCAS DE NOTIFICACOES COMPULSORIAS

A vigilancia epidemiolégica é definida pela Lei orgdnica da saude N°
- 8.080/90 como um conjunto de agies gque proporcione o conhecimento, a
deteccdo ou prevencao de qualquer mudanca nos fatores determinantes e
condicionantes de saidde individual e coletiva, com a finalidade de
B recomendar e adotar as medidas de prevencdo e controle das doengas e
- agravos. No més de maio ndo foi evidenciada nenhuma doenca de notificacao

compulsoria no hospital.

A. 4 — ACIDENTES DE TRABALHO COM MATERIAL BIOLOGICO
= No més de maio ndo ocorreu nenhum acidente de trabalho com
™ material bioldgico. Mantém-se as campanhas de seguranca no trabalho,

buscando redobrar a atencdo dos profissionais da assisténcia direta,
d prevenindo riscos.

_ A. 5 — EDUCACAO CONTINUADA E TREINAMENTOS REALIZADOS
= No més de maio houve treinamento sobre feridas e curativos e
A manipulacio de dieta enteral, para a equipe de enfermagem.
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R A. 6 — REUNIOES

Reunibes mensais: No més de maio de 2017 ocorreu somente uma reuniao
. ordinaria no dia 25/06/2017. Os assuntos pontuados e discutidos estao
~ descritos detalhadamente em ata, anexa.

III — ANALISE DOS INDICADORES DE INFECCAO
- No més de maio de 2017, tivemos um total de 158 saidos com uma
taxa de infeccdo hospitalar de 1,26% e taxa de letalidade de 0%, como
pode ser observado na tabela 3 e gréfico 1, a taxa de infecgdo esta dentro
= de um padrdo esperado, para o publico atendido, porém os cuidados
- permanecem, sempre orientando a equipe assistencial nas precaucoes
utilizadas e mantivemos a vigilancia das acdes nos setores, atraves da busca
ativa, conseguindo assim perceber que o quadro de gravidade, dos
o pacientes que internaram nas clinicas, continua com aumento na
~ importancia da gravidade. Elevando o tempo de permanéncia deste paciente
no hospital e ocasionando infeccboes hospitalares, mesmo com microbiota
- com baixo perfil de sensibilidade aos antibidticos.

_ Tabela 03: Taxa global de infeccdo hospitalar, de paciente com infeccao
= hospitalar e letalidade (%) do més de maio de 2017.

~ MESES | SAIDO | IH | PIH | OBITOSIH | TIH | TPIH | T-LETALIDADE
S
. Maio 158 02 | 02 0 1,26 | 1,26 0
= % %
Fonte: Busca ativa SCIH, Laboratorio e Estatistica do CHIB
& Legenda: PIH - Paciente com infeccao
g IH-Infeccao Hospitalar Hospitalar
~ TIH - Taxa de infeccao TPIH - Taxa de paciente com infeccdo
- Hospitalar Hospitalar
- T-Letalidade — Taxa de

letalidade
FONTE: Busca ativa do SCIH, Laboratorio e Estatistica do CHIB
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Grafico 01: Taxa global de IH, e paciente com IH do més de maio de 2017.
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FONTE: Busca ativa do SCIH, Lahoratdrio e Estatistica do CHIB

- O grafico 2 demonstra a densidade de infecgdo hospitalar na UTI, que é
atribuida de acordo com o nimero de pacientes dia e 0 nimero de episédios
de IRAS nos usuarios internados na unidade, com um valor de densidade
= final de 7,87. Pode-se observar que o numero de infecgies no hospital €
& superior ao numero de casos de infeccdo na unidade, este valor é inferior,

pois os outros casos de infeccio foi de paciente internado na clinica médica.

= Grafico 02: Densidade de infecgdo hospitalar na UTI no més de maio 2017

150
100

1: 3,73

!
=}

= Usuario Dia Casos de Infeccio Densidade de Infeccao na UT

~ FONTE: Busca ativa do SCIH, Laboratdrio e Estatistica do CHIB

= No més de maio houve 2 casos notificados de infeccdo hospitalar
~ (grafico 1), na UTI foi de apenas 01 caso (grafico 2) classificada como
infeccdo da corrente sanguinea. Ja intensificamos as orientages com relacao
as técnicas de precaucdo padrdo e isoclamento. Salientamos que o quadro
- clinico do paciente associado ao alto indice de uso de dispositivos invasivos,
contribuem para o aparecimento de infeccdo. Além do aumento do numero
de dias de internacao.

Fo..e: (91) 3239-3800- Fax (91) 3239-3833
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Grafico 03: Taxa de Utilizacdo de Procedimentos Invasivos na UTI — sonda

vesical de demora, cateter venoso central e ventilagdo mecanica.

- 200 268

) soo 200 222 184

N s . 200 -
N i IR =3

Usudrio Dia SVD Taxade Usode SVD CVC Taxade Usode CVC VM Taxa de uso de VM

FONTE: Busca ativa do SCIH, Laboratodrio e Estatistica do CHIB

No més de maio foi identificado um caso de infeccdo primaria da
corrente sanguinea (IPSC), como mostra grafico 4.

Grafico 04: Densidade de incidéncia de IH por procedimentos — IPCS
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FONTE: Busca ativa do SCIH, Laboratorio e Estatistica do CHIB

- MICROBIOLOGIA E PERFIL DE RESISTENCIA A0S ANTIMICROBIANOS

No més de maio foram solicitados uma média de 150 culturas,
-~ envolvendo culturas de vigildncia e de diagnostico suspeito de infeccao
sendo isolado quatro microrganismos infectantes, classificados de acordo
com a tabela 02. Tivemos uma discreta melhora no perfil de resisténcia dos

- microrganismos que colonizam os nossos pacientes de longa permanéncia.
~ Acreditamos gque tal feito deve-se a atuacdo da nossa nova médica
infectologista.
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Sasnde Poblica

Tabela 04: Perfil microbioldgico de acordo com o tipo de sitio de cultura no
més de maio.

= Sitio de cultura Microrganismo Quantidade
= Secrecao traqueal Serratia marcences 01
‘ Hemocultura Candida albicans 01
" Total 02

~ FONTE: Busca ativa do SCIH, Laboratdrio e Estatistica do CHIB

Medidas de controle para coibir a propagacao e reduzir os casos de
germes multirresistentes outros microrganismos isolados ja tém sido
= realizadas, conjuntamente com a Campanha de Higienizagdo das maos e o
Protocolo de precaucodes e isolamentos.

= Varias acoes tém sido realizadas no intuito de coibir a disseminacdo e
propagacdo de tais bactérias no ambiente hospitalar. Ha propostas para os
proximos meses para continuar e melhorar a prevencdo de infecgdes por
_ germes multirresistentes. Continuamos realizando swabs de vigiléancia
= semanalmente na UTI e precaugdo de contato com coleta de culturas em

pacientes oriundos de outras instituicies, essas acoes tém apresentado bons
resultados, e estamos conseguindo combater e evitar a disseminacdo das
- bactérias multirresistente em nosso servigo.

VI- PROPOSTAS PARA O PROXIMO MES

1. Realizar reunidoes mensais, gerar, analisar os indicadores
- epidemiologicos de infecgdo e providenciar agbes que visem a prevencio

e o controle das infeccoes nosocomiais;
~ 2. Realizar visitas diarias na UTI, Clinicas assistenciais e Centro Cirlirgico;
- 3. Realizar orientagcdes aos acompanhantes sobre os cuidados de

prevencao e controle de infeccfes no ambiente hospitalar;
- 4. Intensificar acompanhamento "in /oco”das equipes quanto aos cuidados

de precaucoes universais, Biosseguranca.
= 5. Orientar equipe assistencial sobre o gerenciamento dos residuos do

servico de saude.
= 6. Realizar Visitas técnicas e gerar relatdrio ao gestor.
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V. CONSIDERACOES FINAIS

A Comissao de Controle de Infeccdo Hospitalar, do Centro Hospitalar
~ Jean Bitar, vem realizando varias acdes com objetivo de controlar e prevenir
as infeccdes hospitalares, tais como:

» Cumprimento do cronograma de reunibes em 100% e reunides

extraordinarias com os diferentes setores quando necessario.
- Manter os gestores atualizados sobre os resultados das avaliagoes de

processos para desdobramentos de acdoes de melhoria dos processos nas

-~ reunioes da CCIH.
= e Campanha de Higienizacao das maos.
= Monitoramento da adesdo as normas e rotinas instituidas pela CCIH,

- através das avaliacies de processos dos procedimentos invasivos (sondagem
vesical, ventilacdo mecédnica e cateter venoso central, sitio cirdrgico), além
das adestes as normas de isolamento e higienizacao das maos, nos setores

. durante as visitas diarias do SCIH.
e Adequacdo das normas e rotinas do hospital de maneira a cumprir a

- legislagio vigente, aumentar a seguranga no tratamento e reduzir os riscos

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

- Belém — PA, 07 de junho de 2017.
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= RENATA KAROLINE LIMA DA SILVA
Presidente da CCIH/CHIB
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s Ata do Més de Maio 2017
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BITAH FORMULARIO NEP - Ata de Reunido LNGWERND DO

= | Setor: SCIH

Tipo de Reunido Tema: Reunido ordinaria da CCIH -
Local: Sala de reunido 8°

andar

Data — Horario:

25/05/2017 — 10:30hrs

Entrada | (X) Indicador ( ) Planejamento ( ) Melhoria ( ) Outro:
Pendéncias Anteriores — ( ) Primeira Reunido ( ) N&o houve pendéncias da reunido anterior
Local de
O Qué Quem Quando Situacio Arqguivamento da
Evidéncia |
Visitas Técnicas Todos Cumprimento - SCIH
do Plano de
Controle de
Infeccdo
Hospitalar —
PCIH

Relato da
Reunido

| Pauta: Substituicio de Membros

— Discussfio: Foi apresentada a nova Responsdvel Técnica da Nutricdo Natdlia que substituiu a
nutricionista Luana Oliveira

Pauta: Encontro das CCIH's do estado do Para

- Discussao: No Gitimo dia 15, a enfermeira Renata Sitva, participou do encontro da €CIH's realizado
pela SESPA e informou que a CCIH do HIB recebeu certificado de comiss3o atuante no ano de 2016,
Alem disso foi discutido a nova forma de trabalho das CCIH's do estado e como deve haver a nteragao
dos laboratdrios na Comissdo. Pode haver a possibilidade de novo encontro no segundo semestre com a
participagdo dos laboratdrios.

Pauta: Atuacao da Médica Infectologista

— Discussdo: No més de Abrll foi implantada nova ficha de antimicrobiano no hospital, onde todas tem
a leitura feita pela Leticia, a mesma expediu memorando circular informando que alguns antibicticos sé
serao liberados mediante a cua recomendacdo, pois apds avaliacio, foi identificado gue muitos
pacientes estdo sendo tratados empiricamente com antibitico de amplo espectro de acdo. Também foi
discutido a profilaxia cirirgica, que esta sendo feita de maneira incorreta, foi elaborado uma ficha
especifica para cirurgia, apenas aguardando a liberagiio do diretor téenico (Luiz Nazareno). Cutro ponto
abordado foi a dificuldade de implantacdo do protocolo do "pé diabético”, Rodrigo sugeriu gue fosse
conversado com o diretor clinico, para que ele possa ajudar com a relutiincia dos médicos assistenciais,
da dinica médica.

Pauta: Resultados de Microbiologia
— Discussao: Foi observado pela médica infectologista que tanto o resultado parcial, quanto o final das |
culturas estao demorando a sair, 0 que torna dificil 2 atuacdo dela, pois ndo consegue fazer o método |
de escolha adequado, ou seja, pacientes criticos ficam com uma ampla cobertura por um longo periodo.
O coordenador do laboratdrio ficou de sanar o problema.

Pauta: Qualidade da amostra

— Discussdo: Quiro ponto ohservado foi 0 tempo que as amostras ficam “expostas” no ambiente e o
. acondicionamento inadequado. Foi sugerido que seja colocado no expurgo das clinicas uma prateleira
| que ficara com um isopor pequeno, este fornecido pelo laboratdrio.

| Pendéncias — (ResolucBes/Comunicacio de alteractes e etc.)
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Assinar o nome completo — NAD RUBRICAR: Se maior de 14 participantes utilizar Lista de Presenca e anexar — FOR.NEP.001
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Tipo de Reunlao

| Setor: Comiss3o de Materiais Médicos e Hospitalares
Tema: Reunido mensal

Local: Auditorio do Anexo

Data — Horario: | 31/05/2017 17:00 h

| Entrada | ( ) Indicador ( x ) Planejamento ( ) Melhoria () Outro:
Pendéncias Anteriores — ( ) Primeira Reunido ( ) N3o houve pendéncias da reunido anterior
Local de
O Queé Quem Quando Situacdo Arguivamento
da Evidéncia
Padronizagéo de materiais e medicamentos Todos Ate abrilf2017 | A definir de Sala do DEP
acordo com a
nova gestio
Pauta:
Substituicdo de Membros da ComissSo
Discussao:
: * Reunido realizada no més de maio com inicio &s 16:00 h e término & 17:30 h. Estavam

Relato d.

Reuniﬁ; presentes: Rosinete Tunes Pinheiro (presidente), Rodrigo Frochlich(Vice Presidente), Ineluce
Ribeiro (secretéria), foi nomeada a coordenadora da nutricdo Natalia Almeida Farias para
membro da comissdo, por motivo da saida da Sr2 Luana Oliveira;

Discussio;
* Foi repassado as informagdes de data e hora das reunides para 6 novo membro, alterado
para 16:00, a hora de inicio das reunides:
Pauta:
Padronizacdo de material e medicamentos
Relato da — Discussdo: |
Reuniao +  Foi realizado pela 5r2 Rosiente juntamente com 2 técnicos do Bloco Cirdrgico e 2 técnicos
da Farmacia o levantamento dos fios de sutura. serdo entregue ao Sr Nazareno para ser
discutido com os demais Cirurgites.
* Foi realizado o teste dos grampeadores, com aprovacio pela Diretoria Técnica do novo
fabricante, ja esta em uso.
* Foi levantado a quantidade do fio de Shalon, identificado pouca guantidade e sera feito
contato p/ distribuigdo pelo Instituto. I
i * Sera entregue pela Sr? Rosinete, a descrigio dos antibidticos para a Infectologista,
| sugerindo a cla realizar uma reuniBo com os diretores: WEoniicos |, clinico e coordenador da
' Terapia Intensiva, para conclusdo da padronizacio.
* Ainda nesta reunigo foi sugerido que seja avaliado a padronizagdo do anticoagulante, pois
foi sugerido pelo Cr. Alan Hebert a substituic3o por outro.
* Foi solicitado a Sr2 Natalia que faca uma listagem dos materiais descartiveis para
padronizacao, ficando somente os utilizados e também levantamento de modelos de |
maquinas para higienizacfio de loucas para posteriormente ser avaliado custo/beneficio. |
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Foi discutido a avaliacéo do copo descartavel, para substituicio da atual embalagem que
pacientes, e foi levantado consideractes sobre,

estd sendo dispensade a sopa para os
espessura e tamanho adeguado.

Por fim foi relatade pelo Sr Rodrige que ja

Parenteral com a Dr2 Denise.

esta sendo feito avaliagio da Nutricio Enteral e

| Pendéncias — (Resolugbes/Comunicacdo de alteracbes e etc.)

0 Qué Quem Quando
Rosinete Pinheiro/Luiz
Avaliacdo do padrio de materiais Mazareno. Maio/ 2017
Leila Rezegue
Avaliagdo do padrdo de medicamentos Carolina Kawage Maio/ 2017
Luis Nazareno
= | _Materiais de alto custo, curva Z Rosinete Pinheiro Maig/ 2017
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Tipo de Reuniao

Setor: Comissao de Andlise de Obitos
Tema: Reunido Mensal

Local: DEP/HIBE

Data — Horario:

29/05/2017 - 15h00min as 16h30

Entrada

|( ) Indicador () Planejamento ( ) Melhoria ( x ) Qutro:

Pendéncias Anteriores — ( ) Primeira Reunido ( ) N3o houve pendéncias da reunii; E'mteriur

Local de
O Qué Quem Quando Situacao Arquivamento
I da Evidéncia
Analise de 17 prontudrios atraves de Leila Rezegue 29/05/2017 | Finalizado DEPR/HIB
aplicagao de check list. Roséngela Ledo
Anny Kelly Goncalves
Laiane Dias
Marta Pamplona
Rever o Regimento Interno da CAD Membros atuantes da Préxima Em andamento %
Comissdo de Analise de Obitos Rexnmg

Relato da
Reunido

Pautas: Analise de 17 prontudrios através de aplicacdo de check /ist:

Os membros da Comissdo de Anélise de Obitos: Leila Rezegue, Rosangela Ledo, Marta

Pamplona, Anne Kelly Alves Goncalves e Laiane Dias, reuniram-se para analisar e
discutir os 17 prontuarios de obitos ocorridos até maio de 2017.

Os 17 obitos considerados na@o evitaveis, foram consequéncias de causas diversas tais

como: insuficiéncia respiratéria (aguda), chogue séptico, pneumonia, faléncia de

multiplos érgdos e sistemas, insuficiéncia hepatica, insuficiéncia renal crénica,

encefalopatia andxica, sepse, doenca pulmonar obstrutiva cronica/DPOC, reticulite

ulcerativa inespecifica, ete.

5




= RO NO DO
- mmm Ata de Reunides e
,‘1 . SENER
Os 17 prontuarios analisados (na integra) foram:
| SIGLAS DOS NOMES NOMERO INETHM;A_T';!‘.-I.UH DATA INTERNAGAO | SITUAGAO DO OBITO

| L [ARNF 1-643/2017 29/04/2017  |NAO EVITAVEL

™z [asT. 755/2017 20/05/2017  |NAO EVITAVEL

r—z.hlrs.m.s. 1-642/2017 129/04/2017 |NAO EVITAVEL

4 |DINS. 640/2017 05/05/2017 | NAO EVITAVEL

. EAA 1-680/2017 07/05/2017 | NAO EVITAVEL

6. |H.P.S. 17502007 |19/05/2007  |NAO EVITAVEL

% |laes. 1-7493/2017 01/05/2017 | NAO EVITAVEL

8. |1.C.P. 722/2017 15/05/2017 NAO EVITAVEL

9. [JRV. 1-7423/2017 25/04/2017 | NAO EVITAVEL

10.|L.CS, 1-7661/2017 12/05/2017  |NAO EVITAVEL

[ i mesc 442/2017 20/03/2017 NAO EVITAVEL

I 2 msp. 1-7429/2017 25/04/2017  |NAO EVITAVEL

13. |M.B.S. 1-674/2017 06/05/2017 NAO EVITAVEL

14. |N.F.B. 11-7513/2017 02/05/2017 NAO EVITAVEL

15. |RBS. 1290/2017 24/02/2017  |NAO EVITAVEL

| [rPF %1-551;291? 01/05/2017  |NAO EVITAVEL

17. | TSR éﬁdrleﬂl?_ ~ |29/04/2017  |NAO EVITAVEL
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Definicoes:

Fica definido que a partir de junho/2017, sera incluida no uma coluna na tabela das
atas mensais (especificada acima): a coluna seré intitulada DATA DE OBITO, com o
intuito de facilitar a leitura e ordenamento das acBes. |
Os membros definiram gque em virtude do atraso de entrega de alguns prontuarios
para o faturamento (ainda de 2016), se faz necessario neste momento a realizacdo de
conferéncia da totalidade de dbitos analisados para que nenhum deles fique a parte do
processo, para isto fol sugerido que a checagem seja realizada atraves das vias
amarelas das DeclaracBes de Obitos.
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Pendéncias — (Resolugbes/Comunicasdo de aiteragoes e etc.)

- O Qué o Quem Quando
_ | - Solicitacdo ao responsavel pelo faturamento dos prontuarios
| referentes ao més de junho/2017 Rodolfo Santiago 19/06/2017
Membros
. i _ atuantes da
Checagem das vias amarelas emitidas nas D.O. do HIB. Chmiean de 19/06/2017

Andlise de Obitos

Assinar o nome completo — NAQ RUBRICAR:! Se maior de 14 participantes utilizar Lista de Presenca e anexar — FOR.NEP.001
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| Tipo de Reunido ‘\

K
Local: DEP/HIB | Setor: Comissdo de Revisdo de Prontuarios

Data: 29/05/2017 |
Horario: 15h00 as 16h20 |

Entrada | ( )Indicador ( ) Planejamento { ) Melhoria () Outro: 4
Pendéncias Anteriores —( ) Primeira Reunide ( ) N3o houve pendéncias da reuniaoc anterior
Local de
0 Qué Quem Quando \ situacio | Arquivamento
= da Evidé&ncia
- Reunido cobre os prontuarios Solange Antonelli 29/05/2017 | Finalizado | DEP/HIB

Mara Ercilia Maia
Giovani Merenda

Rodolfe Gomes Santiago l ‘

Relato
da
Reuniao

Pauta: Revisdo dos processos e adequacoes

- Discussao: |
0Os membros: Solange Antonelli, Mara Ercilia Maia, Rodolfo Gomes Santiago e Giovani
Merenda, reuniram-se nesta DEP/HIB para repensar 0s processos e adequagdes da

Comissao.
Na reunido corrente foram analisados 20 prontudrios, 0s quais foram registrados &

contemplados no check list com ©0S iwens de avaliacdo obrigatdrios, referentes aos
servicos de clinica médica e cirtrgica do HIB.

Desde o més de Abril, observa-se uma melhora cada vez mais acentuada em

relacao aos faturamentos anteriores, no quesito: assinaturas com carimbos corretamente

aplicados, tanto da equipe medica, quanto da multiprofissional, as evolugdes estao vindo
mais alinhadas, talvez em detrimento do proprio uso do sistema SALUX, que facilita tais
acoes.

A equipe médica esta apresentando relativa melhora dando atentando as
finalizacdes das evolugdes, carimbado e assinado concomitantemente, ordenando v lucal
especifico para evoluir, etc. Tal como as equipes multiprofissionais, de vez em quando
alguém da equipe ndo realiza estas conformidades, porém faz parte do processo.

Precisamos melhorar, ainda, em relagio ao quesito assinaturas € carimbos, pois
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[‘ainda & muito recorrente a falta de um desses fatores, em especial a equipe de Técnico
de Enfermagem e Residentes Medicos. Os responsaveis por tais equipes

comprometeram-se a trabalhar diariamente neste sentido, seus pares.

Os indicadores ainda apontam gue as nao conformidades precisam melhor, passar
de BOM para OTIMO, porém sabemos que serd uma mudanca paulatina, mas que ja se
encontra em andamento.

Os check fist utilizado, tem como propdsito, revisar/analisar o prontuario como um
todo, de acordo com a realidade do hospital, desde sua elaboracdo inicial — com a

entrada de internacio do paciente/usudrio — procedimentos — até sua saida do ambito
hospitalar.

Depois do treinamento realizados, os Residentes Médicos/RM ficaram mais |'

atentos guanto ao preenchimento correto dos prontuarios/prescrigoes, etc., no sistema
SALUX.

O interfaceamento direto com a Comissao de Analise de Obitos e de Enfermagem,
estd trazendo muitos beneficios, pois, evidencia-se concomitamente as falhas nos
prontuarios analisados, e com isso alcanga o objetivo que & atentar ao erro e observar
onde € que encontra-se o no critico desde o inicio do processo. Tal agdo ja esta gerando

| uma boa reacio nesta Comissao.

- Definigoes:

| - Ja implantado a avaliagao dos prontuarios nas clinicas, reorganizando os documentos |
' como um todo. Foi acordado ainda com o DEP/NEP/HJB o encontro com os Residentes

de medicina para repasse da necessidade de cuidados e controles de documentagao na
construcao do prontuario;

(i 0O membro da Comissao em tela, Rodolfo Santiago, sugeriu um freinamento que
pudesse tratar de como preencher corretamente os prontudrios em sua totalidade: inicio,
meio e fim. Tal evento ocorrera em junho/2017, data a definir, junto a Diregao, nao
apenas para 0s membros da Comissdo, como também para todos os coordenadores dos
setores/servicos envolvidos no processo.
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' Pendéncias — (Resolugdes/Comunicagao de alteracdes e etc.)

2 B 0 Qué Quem Quando
A Membros
| préxima reunido da Comissao. bl 19/06/2017
L Prontuérios

| Rodolfo Santiago, sugeriu um treinamento que
_I pudesse tratar de como preencher correfamente 0S Merbios
-| prontudrios em sua totalidade: inicio, meio € fim. Tal i .
_| evento ocorrerd em junho/2017, data a definir, junto a ng;ti;’%?f d‘;e Da;::nahgfzf"glt;em
_| Diregdo, ndo apenas para os membros da Comissdo, Prontudas
| como também para todos os coordenadores dos

. setores/servigos envolvidos no processo.

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