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Missdo, Visdo e Valores.

Missao
= Promover a gestdo médico-hospitalar de exceléncia com equipes multidisciplinares
= comprometidas com a qualidade, com a ética e com a valorizagdo profissional e humana na
prestacio de assisténcia a salde, de forma humanizada, visando a restaurac&o do bem-

estar fisico, psiquico e social, em beneficio da comunidade.

% Visao

- Ser reconhecido como referéncia em governanca de instituicoes de saude, promovendo
solucdes inovadoras para a salde do Pais, instituindo gestdo de qualidade com foco na
valorizagéo humana, profissional, tecnologica e com exceléncia de atendimento.

~ Valores

Humanidade, Etica, Compromisso, Trabalho Multiprofissional, Profissionalismo e
Responsabilidade Social.
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OFICIO N° 042/2016- DIREXEC/ CHJB/ INDSH

Belém, 10 de junho de 2016

Ao

Grupo Técnico de Controle ¢ Avaliaggo da Gestio dos Hospitais Metropolitano e Regionais
SESPA/ Secretaria executiva de Estado de Satde Publica do Para

Sr. Fermando Gomes Escudeiro

MD- Coordenador do GTCAGHMR/SESPA

Ref.: Prestacido de contas de maio/2016

Senhor Coordenador,

O Instituto Nacional de Desenvolvimento Social ¢ Humano — Hospital Jean Bitar,
encaminha o Relatério de prestacio de contas, onde serfo apresentadas as informacgdes
condensadas relativas ao més de maio /2016, respeitando o Contrato de Gestdo n°® 002/2016
SESPA.

Segue abaixo, sequéncia da exposicdo da prestagdo para apreciacio.

1
2

~

o]

Producéo consolidada;

Mapa de producio analitico;

Plano estatistico;
4
3

Relatdrio de servico do Atendimento do S.A.U;

Relatoério do Nucleo de educacio Permanente- NEP

Desde ja agradecemos e reiteramos nossos votos de estima.

Atenciosamente,

GIOVANI MERENDA
Diretor executivo
Hospitalar Jean Bitar/ INDSH

Rua Cénego Jerénimo Pimentel n°543 — Belém/PA
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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

& gerenciamento, operacionalizacéo e execucdo das agles e servicos de salide, no Centro

Hospitalar Jean Bitar, com a pactuagéo de indicadores de qualidade e resultado, em regime

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

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

- Estado de Salde PUblica-SESPA e a Organizacdo Social de Saude — 0SS, Instituto

= Nacional de Desenvolvimento Social e Humano-INDSH, serfo apresentadas as informacdes

condensadas relativas ao més maio de 2016.

Considerando que o inicio das atividades do hospital ndo existe série histérica dos
- atendimentos realizados, as metas contratuais s6 dever&o ser consideradas a partir do 4°

més através de nova avaliagdo pelo GTCAGHMR

= Belém, 10 de Junho de 2016.

Giovani Merenda
Diretor Executivo
HJB/INDSH

~
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- PRODUCAO CONSOLIDADA

R REFERENCIA: MAIO/2016
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Producao Consolidada de Maio de 2016

ALTAS HOSPITALARES
= TOTAL DE SAIDAS - LEITOS
HOSPITALIZACAO = VR ] COITRATADD OBITOS PACIENTES/DIA AT TS
CLINICA MEDICA 28 = 1 755 40
CLINICA CIRURGICA 35 - i 247 20
Tl i = i 33 ?
TOTAL 63 : 394 8 1.085 67
TOTAL GERAL DE SAIDOS | 71 |
ATIVIDADE CIRURGICA_ 1
- [ ELETIVA [ URGENTE | TOTAL | MEDIA DE SALAS DE PARTOS
ATIVIDADE CIRURGICA | o e o7 T .65 =
ATENDIMENTQ AMBULATORIAL
ATENDIMENTOS MENSAL
CONSULTAS s TOTAL REALIZADO
ESPECIALIDADES CONSULTA SiRsEALENTES TOTAL ABSENTEISMO - ABSENTEISMO
ASSISTENCIA SOCIAL 68 68 68
CARDIOLOGIA 35 35 35
CIRURGIA GERAL 174 174 174
CLINICA MEDICA 58 58 58
COLOPROCTOLOGIA 30 30 30
CIRURGIA DO APARELHO DIGESTIVO 12 12 12
CIRURGIA PLASTICA 11 11 11
DERMATOLOGIA 13 13 13
ENDOSCOPIA 1 1 1
GERIATRIA 3 3 3
NUTRICAQ 21 21 21
PNEUMOLOGIA 10 10 10
PSICOLOGIA 20 20 20
ENDOCRINOLOGIA 89 89 89
REUMATOLOGIA 64 64 64
SuBTOTAIS T 609 - 609 = 509
TOTAL DE CONSULTAS REALIZADAS 609
TOTAL DE CONSULTAS REALIZADAS 806
+ ABSENTEISMO
ATENDIMENTO DE URGENCIA
N° DE PACIENTES | N°DE PACIENTES OBITOS NO PA,
ATENDIMENTO DE URGENCIA INTERNADOS NAQ INTERNADOS s CONTRATADD < 24 HORAS
NUMERO DE EXAMES
EXAMES PACIENTES DO . TOTAL REALIZADO
HOSPITAL EXTERNOS TOTAL REALIZADO ABSENTEISMO AT e o
ANALISES CLINICAS 6.034 | - 6.034 6.034
ELETROCARDIOGRAMA 71 - 71 71
ENDOSCOFIA 21 460 481 481
RAIOS-X 324 | - 324 324
TOMOGRAFIA 22 (- 22 22
ULTRASSONOGRAFIA - - - =
TOTAL 6.472 450 6.932 - 6.932
TOTAL DE EXAMES REALIZADOS 6.932
TOTAL DE EXAMES  REALIZADOS 5.932
+ ABSENTEISMO g

Beléem, 10 de Junho de 2016.

Giovani Merenda
Diregao Executive

R. Conego Jerdnimo Pimentel - Umarizal, Belém - PA

CEP 66.055-000. (91) 3239 -3800 /3845/ 3831.
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Alexandre Mezei

Dire¢do Financeiro-Administrativo
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MAPA DE PRODUCAO
6BITOS TOTAL
PACIENTES LEITOS LEITO TAXA DE MEDIA DE
L ADRUSSUES | ALTAS DIA | OPERACIONAIS | DIA | AII?:AS OCUPACAD | PERMANENCIA
ATE 24 HS | APOS 24 HS
CLINICA MEDICA 39 28 0 1 755 40 1240 29 60,89% 26,03
CIRURGICA 51 35 0 0 247 20 620 35 39,84% 7,06
cTl 4 0 0 7 93 7 217 7 42,86% 13,29
TOTAL-1 94 63 0 8 1095 67 2077 71 52,72% 15,42
LEITOS COMPLEMENTARES
ATIVIDADE CIRURGICA
CARATER .
; MEDIA DE DA SALAS CIRURGICAS OPERACIONAIS/DIA
ATIVIDADE CIRURGICA URGENCIA ELETIVA
6 g5 0,65
ATENDIMENTO DE URGENCIA REFERENCIADA
N2 DE PACIENTES NAO
N2 DE PACIENTES INTERNADOS
TERBADES TOTAL OBITOS OCORRIDOS NO P.A.
= = 0 -

R. Conego Jerénimo Pimentel - Umarizal, Belém - PA
CEP 66.055-000. (91) 3235 - 3800 /3845/ 3831.
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ATENDIMENTO AMBULATORIAL/EGRESSOS

ESPECIALIDADES CONSULTA INTERCONSULTA CONSULTA SUBSEQUENTE TOTAL
ASSISTENCIA SOCIAL 68 0 0 68
CARDIOLOGIA 35 0 0 35
CIRURGIA GERAL 174 0 0 174
CLINICA MEDICA 58. 0 0 58
COLOPROCTOLOGIA 30 0 0 30
CIRURGIA DO APARELHO DIGESTIVO 12 0 0 12
CIRURGIA PLASTICA 1 0 0 11
DERMATOLOGIA 13 0 0 13
ENDOSCOPIA 1 0 0 1
GERIATRIA 3 0 0 3
NUTRICAC 21 o 0 21
PNEUMOLOGIA 10 0 0 10
PSICOLOGIA 20 0 0 20
ENDOCRINOLOGIA 89 0 0 89
REUMATOLOGIA 64 0 ] 64
TOTAL 6089 0 0 609
SERVICO DE APOIO DIAGNOSTICO E TERAPEUTICO-SADT—(EXTERNO)
EXAMES N2 EXAMES REALIZADOS
ANALISES CLINICAS 0
ELETROCARDIOGRAMA 0
ENDOSCOPIA 460
RAIO-X 0
ULTRASSONOGRAFIA 0
TOMOGRAFIA 0
TOTAL 460

R. Conego Jerbnimo Pimentel - Umarizal, Belém - PA
CEP 66.055-000. (31) 3239 - 3800 /3845/3831.
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1VOLUME DE CIRURGIAS POR TIPO TOTAL

|ELETIVA 95

JRGENCIA 6
AToTAL s 101
'JI_'VOLUME DE CIRURGIAS POR PORTE TOTAL
~“3RANDE 20
_IMEDIA 50

PEQUENA 31
~TOTAL 101
‘:VOLUME DE CIRURGIAS POR MUNICIPIO TOTAL
~ aBAETETUBA 2
_|ACARA 1

/ANANINDEUA 12
~3ARCARENA 2
_|BELEM 60

(BENEVIDES i
~CAMETA 1
—|CURRALINHO 1

(RITUIA 2
~TUPIRANGA 1
~[mvaARTUBA 2

|PARAGOMINAS 1
“PONTA DE PEDRAS 1
—|PRIMAVERA 1

|SALINOPOLIS 1
“'SALVATERRA 1
—|SANTA ISABEL DO PARA 1

(SAO DOMINGOS DO CAPIM 1
“TSAPUCAIA 1
~|VIGIA 1

(OUTROS 7
T TOTAL 101
— :

[VOLU ME DE CIRURGIAS POR ESPECIALIDADES TOTAL
~'Cirurgia Bariatrica 4
~[Cirurgia de cabeca e pescogo 28

Cirurgia Geral 31
“ICirurgia do Célon 11
~|Cirurgia do Figado e vias Biliares 24
i Plastica Reparadora 3

TOTAL 101

R. Conego Jerénimo Pimentel - Umarizal, Belém - PA
& CEP 66.055-000. (91) 3239 — 3800 /3845/ 3831.
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VOLUME DE CONSULTAS POR MUNICIiPIO

ABAETETUBA

ACARA

ALTAMIRA

ANAJAS

ANANINDEUA

AUGUSTO CORREA

BAGRE

BAIAO

BARCARENA

BELEM

365

BENEVIDES

BONITO

BRAGANCA

BREU BRANCO

BUJARU

CACHOEIRA DO ARARI

CAMETA

CAPANEMA

CASTANHAL

CONCORDIA DO PARA

CURIONOPOLIS

CURRALINHO

FLORESTA DO ARAGUAIA

GOIANESIA DO PARA

IGARAPE-ACU

IGARAPE-MIRI

IRITUIA

JACUNDA

MARABA

njlo|lr|lu|bd(krlwin|IRINIOIN WL WU RN

MARITUBA

ey
w

MEDICILANDIA

MELGACO

MOCAJUBA

MUANA

NOVO REPARTIMENTO

OEIRAS DO PARA

PARAGOMINAS

PARAUAPEBAS

PONTA DE PEDRAS

PORTEL

PRIMAVERA

QUATIPURU

SALINOPOLIS

SALVATERRA

SANTA BARBARA DO PARA

SANTA ISABEL DO PARA

SAO CAETANO DE ODIVELAS

SAO DOMINGOS DO CAPIM

SAQ FELIX DO XINGU

SAQ FRANCISCO DO PARA

SAO JOAO DE PIRABAS

SAO MIGUEL DO GUAMA

SOURE

TAILANDIA

TOME-ACU

TUCURUI

ULIANOPOLIS

URUARA

Hlm|lplwlrlwlRr N wRrININ|RlWIn(vwiINnINR|IN( R R PR W]




VIGIA 3
VISEU 2
OUTROS 1
TOTAL . 509

VOLUME DE CONSULTA POR ESPECIALIDADES ToTAL
ASSISTENCIA SOCIAL 68
CARDIOLOGIA 35
CIRURGIA GERAL 174
CLINICA MEDICA 58
COLOPROCTOLOGIA 30
CIRURGIA DO APARELHO DIGESTIVO 12
CIRURGIA PLASTICA 11
DERMATOLOGIA 13
ENDOSCOPIA 1
GERIATRIA 3
NUTRIGAO 21
PNEUMOLOGIA 10
PSICOLOGIA 20
ENDOCRINOLOGIA 89
REUMATOLOGIA 64
TOTAL 609

R. Conego Jerdnimo Pimentel - Umarizal, Belém - PA
CEP 66.055-000. (91) 3239 — 3800 /3845/ 3831.
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VOLUME DE INTERNAQﬁES- POR MUNICIPIO : TOTAL
Abaetetuba 2
Acard :
Ananindeua 12
Barcarena 2
Belém 60
Benevides 1
Cameta 1
Curralinho G i
Irituia 2
ltupiranga
Marituba 2
Paragominas 1
Ponta de Pedras 1
Primavera 1
Salindpolis 1
Salvaterra 1
Santa Isabel do Para 1
S3o Domingos do Capim 1
Sapucaia 1
Vigia 1
TOTAL 94
VOLUME DE INT ERNA(;@ES POR ESPECIAL!DADES Sl Sl  TOTAL
CLINICA MEDICA 39
CLINICA CIRURGICA 51
CTI 4
TOTAL ; : R 94

Giovani Merenda Alexandre Mezei
Diregdo Executivo Direc&o Financeiro-Administrativo

R. Conego JerGnimo Pimentel - Umarizal, Belém - PA I y
CEP 66.055-000. (91) 3239 —3800 /3845/ 3831. ] — @
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RELATORIO DE ATIVIDADES MENSAL

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

Més Referéncia Maio 2016

1 — INTRODUCAO

O servigo de Atendimento ao Usuario — S.A.U. é o setor destinado a avaliar a
qualidade dos servigos prestados pelo Centro Hospitalar Jean Bitar, analisando o indice
de satisfacdo dos usudrios. Estabelecendo um canal de comunicagdo e relacionamento
com o usuario; priorizando que o Centro Hospitalar Jean Bitar atenda de forma efetiva,
garantindo a eficiéncia e compromisso com o servigo prestado.

O trabalho é desenvolvido através de escuta individual, registrando os elogios,
criticas, dividas e sugestdes relacionadas aos servigos prestados; as buscas ativas s3o
realizadas com os pacientes, acompanhantes e visitantes, consolidando um canal de
relacionamento direto entre o HRPL e seus assistidos; as pesquisas de satisfacdo sdo
realizadas diariamente nos setores de atendimento do hospital, a partir delas sdo
obtidos dados estatisticos referentes ao grau de satisfagdo, estes que s30 monitorados
permanentemente.Outra metodologia utilizada para a coleta de dados & realizada
através das caixinhas de coleta espalhadas pelo hospital, onde os usudrios podem se
manifestar através de folder, avaliando o atendimento recebido.

O objetivo principal do S.A.U. é assegurar junto aos colaboradores dos servigos
hospitalares, o atendimento humanizado de acordo com as normas preconizadas pelo
SUS, cujo processo nos permite acompanhar o desempenho das areas assistenciais e
de apoio, mantendo o atendimento focado na garantia dos servicos de salde e na
satisfagao integral do usudrio, atendendo as expectativas com qualidade nos servicos.

Para andlise das atividades desenvolvidas por este setor e quanto aos nlimeros
de pesquisas realizadas pelo S.A.U. do Centro Hospitalar Jean Bitar, apresentamos

através de relatdrio, com refer@ncia ao periodo de 01 a 31 de Maio de 2016.
Rua Jeronimo Pimentel, n® 543

Belém/PA

CEP: 66055-000

TEL. (91) 3239-3800 — Fax: (91) 3239-3833
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2— ATIVIDADES MENSAIS

Apés a fase de adaptacio de documentos aos moldes da gestao do INDSH, o
més de maio trouxe a efetivacdo do atendimento itinerante do S.A.U baseado no novo
modelo de trabalho.

Além das abordagens aos usuérios para a aplicagdo das pesquisas, durante o
més de maio, efetivamos alguns atendimentos em carater informativo e algumas

mediagbes em alguns casos em que foram constatadas possibilidade de resolucdo
imediata da problemética apresentada.

Tabela 01: Apresentacdo das atividades realizadas pelo S.A.U
ITEM ATIVIDADES DESENVOLVIDAS

1.  Atendimentos Gerais 352
14 Atendimentosemsala 43
1.2 Atendlmentésipc;r telefone R N e
1.3  Atendimentos exclus:vamente por meio de folder o 00
1 4 Atendlmentos nos leltos (VISIta as c]mlcas) | 515,
_ 2. 7 Agoesgﬂer;:igg nos‘ate-ndlmentos S 32 -
é‘.1’ ‘ Onentagaol [nformagao sc;l;re normas regras e , i
serv:gos (consultas exames mternagao)
2.2 Encamlnhamento a outros proflss,tonals serwgos e/ou | 00 |
setores do Centro Hospitalar Jean Bitar
3 l;é;c;u:sas de satlsfagao reallzadas'; IR A SR 288 :
i 1’* Cintemas T
3.2 Externas ' 187
4. Reunloes mternas admln:stratlvas reahzadas - 01 7
i Partrcnpagao em eventos e tremamentos (mternos 01

e externos)

TOTAL GERAL DE ATIVIDADES 674

Rua Jeronimo Pimentel, n° 543
Belém/PA

CEP: 66055-000

TEL. (91) 3239-3800 — Fax: (91) 3239-3833 =z
sau.@indsh.org.br :

o mM
SESPA g ey

M.H.nunn



Jcsum HOSPITALAR BI ‘GOVERNO DO
; TAH Secretaria de k

: : == .2 x B T AT SaudPubhm

Fonte: CHIB — Maio 2016

Dentre as atividades desenvolvidas nesse mé&s de maio, as pesquisas de
satisfacéo aplicadas pessoalmente, foram o Unico canal de avaliagao dos usuarios
acerca dos servigos e atendimentos oferecidos pelo Centro Hospitalar Jean Bitar,
uma vez que ainda ndo possuimos as caixas de sugestio distribuidas nos diversos
setores do hospital, bem como ainda ndo temos disponiveis para divulgacdo, os
folders explicativos sobre o SAU, onde contém no mesmo, o nosso endereco de e-
mail como mais uma opcdo de acesso do usuario para sua manifestagdo. Com

relacdo as pesquisas de satisfacdo efetuadas neste més, foram aplicadas 288,
conforme a tabela abaixo:

Tabela 02: Pesquisas de satisfagdo realizadas por setor

N° ATENDIMENTOS

' Ambulatério

Ihternagﬁo o 64
S.AD.T i 65
Alta Hospitalér' | 37
TOTAL 288

Fonte: S.A.U CHJB — Maio 2016

Tendo em vista que no més anterior o que estava em vigor era uma ouvidoria
passiva, pois ainda ndo tinhamos implantado este servico efetivamente, logo, ndo
possuimos dados suficientes para procedermos com o quadro comparativo do
quantitativo atendido nos meses de abril e maio. Porém, a tabela a seguir demonstra a
satisfacdo do usuario, medida a partir das pesquisas de satisfacao aplicadas nas

abordagens itinerantes, do més avaliado, ressaltando que este € ainda o Unico canal de
acesso do usuario:

Rua Jeronimo Pimentel, n° 543
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CEP: 66055-000
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Tabela 03: Quantitativo das respostas obtidas nas pesquisas de satisfacdo

Ambulatério Internacdo S.A.D.T. Altas

Péssimo  0,49% 0,06%  528%  0,00%
Ruim 0,49% 0,59% 5,12% 0,00%
Regular 7,40% 396%  14,08%  1,85%
Bom 26,08% 22,93%  32,64%  17,20%
Otimo  65,54% 72,46% 42,88%  80,95%
Total Resposta 1622 1692 625 378

% Satisfacio  91,62%  9539%  7552%  98,15%

Fonte: S.A.U. CHIB- Maio 2016

3 - ANALISES DOS DADOS

Ao somar a satisfagdo dos canais avaliados, obtivemos a média de satisfacdo
geral de 90,17%, porém ao analisar cada um individualmente foi verificado que dos
quatro (4) tipos de canal pesquisados (AMBULATORIO, INTERNAGAO, S.A.D.T E ALTA
HOSPITALAR), apenas um (1) obteve um baixo indice de satisfagao, que foi o setor de
SADT, os outros setores mantiveram o grau de satisfagdo acima de 90% , resultados
estes que serdo analisados nos préximos paragrafos.

A seguir, mostraremos em forma de gréficos, o grau de satisfacdo dos usudrios

por setor onde foram aplicadas as pesquisas e faremos uma breve andlise destes
resultados.

Rua Jeronimo Pimentel, n® 543
Belém/PA

CEP: 66055-000

TEL. (91) 3239-3800 — Fax: (91) 3239-3833 ==
sau.@indsh.org.br
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satisfacdo de 95,39%, no entanto, em relacdo aos manifestos que recebemos,
constatamos um percentual de elogios e reclamag@es relativamente equilibrados, sendo

que os principais descontentamentos apontavam para itens relacionados ao conforto do
meio ambiente.

SADT

5%

B Péssimo

B Ruim
43% & Regular

E Bom

= Otimo

No momento o Unico setor que o SADT (Servico de Apoio Diagndstico e
Tratamento) possui, é a Endoscopia, setor este onde se executam 0S exames de
endoscopia, retossigmoidoscopia e colonoscopia. O indice de satisfacdo deste segmento
ficou em 75,52%, sendo o setor com maior niimero de registros negativos do hospital.

Alta Hospitalar
2%

B Péssimo
H Ruim
= Regular
= Bom
m Otimo
Rua Jeronimo Pimentel, n® 543
Belém/PA
CEP: 66055-000
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Ambulatdrio

79%0%_ 0%

26%

No setor de ambulatdrio, as insatisfagdes manifestadas foram bem menores que
os elogios registrados e durante o tratamento das pesquisas, cujo grau de satisfacdo
ficou em 91,62%, constatamos que algumas das criticas geradas neste setor, se
referiam ao periodo em que os usuarios estiveram internados neste hospital, dessa
forma, apesar de terem entrado no quantitativo de reclamagbes do ambulatorio,
consideramos em termos de encaminhamento de memorando para obtencio de
resposta, os setores responsaveis pelo citado no manifesto do usudrio.

Internagéo

4% 1% 0%

H Péssimo
E Ruim

¥ Regular
H Bom

® Otimo

Nas pesquisas aplicadas durante a internagdo do paciente,

apresentarem avaliagdo positiva
Rua Jeronimo Pimentel, n° 543
Belém/PA

CEP: 66055-000

TEL. (91) 3239-3800 — Fax: (91) 3239-3833
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Nas pesquisas realizadas na ocasido da alta hospitalar, o indice de satisfacdo
foi o maior obtido no hospital, chegando aos 98,15%. Este segmento foi onde tivemos
a menor amostra de participagdo dos usudrios, devido a falta de comunicagdo entre as

T b e e T — smmmmEmS2ide Piblica

clinicas e o0 SAU, para efetivarmos a aplicacdo das pesquisas. Apesar das visitas diarias

realizadas pelo SAU, nem sempre é possivel termos a confirmagdo da alta de um
paciente.

Tabela 04: Origem das manifestaces por escrito

CLASSIFICACAO DAS MANIFESTACOES DOS USUARIOS POR SETOR
1900ral

30
1900ral

1900ral

1900ral

1900ral

1900ral

1900ral

1500ral

ambulatério Internagdo SADT

Alta Hospitalar

mEL B RECLAMAGAO = SUGESTAO
E OGIOS E LAM G Fonte: S.A.U.
CHJB— Maio 2016

E importante mencionar, que além das manifestagBes oriundas das pesquisas
de satisfagdo, temos os registros gerados voluntariamente, por meio do atendimento
feito em sala, onde o usudrio procura o SAU espontaneamente para relatar e registrar

seu manifesto. Neste seguimento, realizamos no referido més treze atendimentos, onde
foi originado sete manifestos de reclamacdo.

A seguir, veremos as tabelas com o quantitativo geral das manifestacées e os
motivos das reclamacdes, juntamente com as observagdes acerca das mesmas.
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Meta Realizada 96,42%

Fonte: S.A.U. CHJB — Maio 2016

Ressaltamos que as duas reclamagBes que ndo foram respondidas, corresponde a dois
memorando que ainda estéo sob posse da diretoria técnica.
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TABELA 06: Motivos das Reclamac@es

MOTIVOS DAS RECLAMACOES

‘ GOVERNO DO
Secretaria de k

TV com defeito 05
Demora para realizacdio de éxames 03
Insatisfacdo com o atendimento da recepgao/portaria 02
Consertor do ar-condicionado 02
Esclarecimentos quanto aos exames 02
Assentos na recepcdo | 02
Auséncia de Tampa para o vaso Sanitario 01
Demora paré marcar conéulta/ examé 02
Insatisfacdo em ser atendida por académicos 02
Auséncia de maqueiros noturno 02
Troca da ca;leira de acompanhante 02
Goteira 02
Desagrado em relagdo ao odor no 6° andar 02
Troca de colchdo 02
Insatlsfagao com o atendlmento da eqmpe de enfermagem 102
Comida frla 01
Dificuldade de agendamento de consulta 01
Leito quebrado 01
Melhqr avaliacdo da l_i,b_f'e"ragﬁo de alim.para o acompanhante 01
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Insatisfacdao com a equipe médica 01
Demora para internar 01
Demora em ser atendido na consulta 01
Limpeza do banheiro 01
Auséncia de adaptadores para TV 01
Auséncia da visita da nutricionista : 01
Esqueciménto de objeto na alta/ndo devolucio 01
Demora em chegar medicamento 01
Frigobar com defeito : 01
Dificuldade em conseguir laudo médico 01
Infiltracao 01
Troca de lengois 01
TOTAL 49

Fonte: S.A.U. CHJB — Maio 2016

Tabela 07: Manifestactes em Sala

Recusa de atendir : ~ 4[Servico Social

Falta de pre\nsao de clrurgla 1{Servico Social

Demora no atendimento na EDA S EDAS R e e
Sumigo de um celular 1|Diretoria Administrativa
Suspensao de cirurgia _ 1iretoria Técnica
Auséncia de fisioterapeuta 1|Diretoria Executiva
Dificuldad agendamento de consulta| 1 Supervisdo de Atendimento

Fonte: S.A.U. CHIB — Maio 2016

No ambulatdrio, dentre as reclamagGes que eram realmente especificas do setor,
podemos destacar a dificuldade de marcagdo de consultas, visto que para cada dia da
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semana, existe uma especialidade aberta para agendamento. Essa norma do

ambulatério relativa a marcagdo de consultas, fez com que alguns usuarios
reclamassem e ja justificassem o motivo do descontentamento, cujas alegagBes se
concentravam na escassez de recurso financeiro para custear suas vindas ao hospital
(uma vez que os reclamantes ndo residiam na capital), no tempo desperdicado e no
esgotamento fisico, pois muitos ndo possuem acompanhantes para realizarem essa
atividade e acaba sendo necessério eles mesmos virem agendar suas consultas o que
acarreta o enfrentamento de um grande mal estar, devido & debilidade fisica. A partir
dessa reclamagéo, surgiu a sugestdo de que em qualquer dia da semana, fosse possivel
marcar consulta para todas as especialidades. Outra queixa comum foi a insatisfacio
dos usuarios em serem atendidos por académicos e residentes, visto que segundo o
que explicaram nos registros, esse ato causava inseguranga e constrangimento ao
terem que relatar seus sintomas para vérios alunos dentro do consultério. Também
foram citados alguns desagrados isolados, sendo eles a insatisfacdio referente ao
atendimento feito pela recepco e a demora no atendimento por uma médica, no
consultdrio.

No segmento internacdo, quase que 100% das reclamagdes foram provenientes do
descontentamento em relagdo ao n3o funcionamento dos equipamentos
eletrodomésticos (ar-condicionado, televisores, frigobar) e pelo desconforto dos méveis
€ objetos que comp@em as enfermarias. Tivemos dois dnicos casos de reclamacdo da
auséncia de maqueiros no horario da noite, pois conforme o relatado pelos
acompanhantes eram eles que estavam com essa incumbéncia de locomover seus
pacientes quando estes iam para o 1° turno de hemodidlise no Hospital Ophir Loyola.
Outros desagrados se referiam & discordancia de algumas normas hospitalares e por
isso, acabava gerando queixa direcionada para a portaria e recepcdo.

No SADT o desagrado mais recorrente registrado, foi referente a demora para a
realizagdo dos exames, bem como a falta de esclarecimento por parte da recepgao,

durante a espera pelo €xame, quando solicitada pelo usudrio. Outra reclamagdo e

sugestdo muito frequente foi relacionada 3 quantidade de assentos disponiveis para
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atender a demanda que o setor recebe diariamente, tendo sido considerada pelos
usuarios, como insuficiente 0 que causou muito desconforto para 0S mesmos.
Recebemos também duas reclamacdes, acerca do odor desagradavel que exalava no
corredor do 6° andar, no entanto, foram os dois Unicos casos durante todo o més.

O grau de insatisfagdo na alta hospitalar foi 0 menor levando em consideragdo
todos os canais avaliados e ficou em torno de 1,85%, sendo a representacdo desse
percentual o desagrado de uma usudria com relacdo ao atendimento da equipe de
enfermagem do turno da noite, uma vez que em seu relato alegou que suas solicitagdes
para a equipe mencionada, foram recebidas com descaso em todas as noites em que
esteve internada. Outras reclamagdes foram referentes & falta de assento (tampa) nos
vasos sanitdrios dos banheiros das enfermarias.

Todos esses registros foram repassados para as Coordenagées, liderangas e Diretorias

responsaveis, que estido gerando Planos de Acéo para resolver efou minimizar os
problemas relatados pelos usuérios.

RECLAMACOES E RESOLUGOES VIDE ANEXO

Acerca de tudo que foi relatado negativamente POr NOSsSOs USUarios, iremos
fazer o acompanhamento junto aos setores citados, no intuito de verificarmos a
efetivagdo das solugBes e propostas expostas e assim obtermos o maior indice de
resolutividade dos mesmos. Ou seja, das Sessenta e seis (66) reclamagBes originadas
nesse més, conforme o demonstrado na tabela 5, vinte e nove (29) foram consideradas
resolvidas, porém as demais reclamacBes (37) relacionadas a investimento (leitos,
cadeira de acompanhante, assentos, frigobar, TV, ar condicionado, colchdo, infiltracgo,
goteira, aparelho para EDA), & questdo de sistema (demora/dificuldade para marcagao
de consultas ou exames e demora para internar) e as relativas aos colaboradores
(reunido e orientagdo quanto a conduta profissional e contratacio de pessoal), serdo

assistidas conforme a resposta do setor competente, registrada em nossos
memorandos.
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4- INDICADORES DOS SERVICOS PRESTADOS
Tendo em vista que na primeira dezena do més de maio, ainda estdvamos na fase

de adequagdo dos documentos (formuldrios, questionarios e impressos diversos) e que
de fato s iniciamos as abordagens a partir do dia 11 e levando também em
consideragdo que até o término desse més, o Gnico canal de manifestagio do usuério &
0 preenchimento das pesquisas de satisfacdo, podemos concluir que em comparacao
com os atendimentos realizados nos quatro segmentos de avaliagao do hospital neste
més, o quantitativo de pesquisas aplicadas, se configura numa pequena amostra de
dados, que devera ser ampliada no més seguinte.

Tabela 08: Quantitativo dos servicos hospitalares e pesquisas realizadas pelo S.A.U.

N@ Atendimentos NO Porcentage

Prestados CHIB Pesquisas  Alcancada %
S.AU.

SADT (EDAICoIono/Reto) 487 ‘ 65 13,34%
Ambulatério 891 T 122 13,69%
Internagges L0450 i 64 61,53%
Alta Médica = 37 44,04%
MEDIA MES 391,5 72 33,15%

Fonte: CHIB— Referéncia: Maio 2016

5- PROPOSTAS PARA O PROXIMO MES:

V' Continuar desenvolvendo as mesmas atividades iniciadas nesse més, buscando a
ampliacdo das abordagens para a aplicagdo das pesquisas de satisfacdo;

v No més de junho iremos expandir o atendimento aos visitantes do CTI, fazendo o
acolhimento juntamente com o psicossocial :
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VA confecgdo das caixas de sugestBes estd em fase de finalizagao, faltando apenas
alguns ajustes e tdo logo estejam prontas, iremos implanté-las nas dependéncias do
CHJIB;

VAmpliara impresso dos folders para distribuigdo junto as caixas de sugestdo;

V Finalizar o manual do usudrio e solicitar 3 diregdo a tiragem do mesmo em gréfica
para distribuicdo aos usuarios; participar das comissGes e do GTH.

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

Sera feito 0 acompanhamento das pendéncias encontradas, junto aos setores citados
nas manifestagdes, no intuito de averiguarmos efetivamente a resolutividade das acoes
propostas.

Os elogios foram encaminhados as liderangas, para que as mesmas divulgassem a seus
colaboradores a satisfagdo dos nossos usuarios.

7- SINTESES DO MES

O més de maio foi marcado pelo inicio efetivo das atividades do SAU nas
dependéncias do CHIB sob nova gestdio. Conforme o0s atendimentos eram realizados,
surgiam as manifestagGes por parte dos usudrios que se dividiam em registros positivos
e também negativos. Em ambos os Casos, assim como também no caso das sugestdes,
0 SAU encaminhou memorandos para as liderangas, coordenagBes e supervisdes para
tomarem conhecimento e registrarem seu parecer perante o manifesto citado.
Apesar de apresentarmos a finalidade de SAU, nos deparamos com a resisténcia e
incompreensdo de algumas liderangas, que consideramos que isso tenha ocorrido por
falta de um melhor entendimento do que o0 SAU se propGe a fazer.
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Identificamos assim a necessidade de treinamentospara ampliar a visdo e missdo do
SAU.

Encontramos algumas dificuldades com relagdo a devolugdo dos memorandos no
prazo estipulado, vale ressaltar que devido a nossa cobranga didria,conseguimos a
devolutiva dos referidos processos em tempo habil. Essa situagdo sera amplamente
trabalhada com o decorrer dos nossos trabalhos, pois, entendemos que sem a
devolutiva em tempo estimadotorna-se mais dificil o alcance da melhora da satisfagdo
do usuario, uma vez que nos propomos em nosso discurso, levar a reposta de seu
manifesto em um prazo de 48horas.

No proximo més, nosso intuito é levar para as coordenages e liderancas um texto
explicativo das atribuigSes e objetivos do SAU, treinamentos com as liderancas e corpo
clinico a fim de eliminar as duvidas que muitos ainda tém do setor.

Atenciosamente,
Andrezza da Silva Souza
Supervisora do S.A.U
CHJB Maio 2016
RuaJeronimoPimentel yre;
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REGISTROS DE ATENDIMENTOS
(Elogios)
MAIO/2016
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REGISTRO DOS ELOGIOS

1- ELOGIOS PROVENIENTES DA INTERNACAO:

Clinica Cirtirgica
Usuario: 305 Valdete da Silva Melo (em 12/05)

Elogio: O hospital é de primeira qualidade, os apartamentos, enfermeiros e o
atendimento também. Tudo Stimo!

Usuario: 307-A Rosilda Pereira Brand3o (em 12/05)

Elogio: Quero agradecer pelo excelente atendimento das equipes dos
profissionais do Hospital Jean Bitar. Os profissionais muito carinhosos e muito
atenciosos. SO tenho agradecer os profissionais do Hospital Jean Bitar. Muito
obrigado a todos. Que Deus abencoe.

Usuario: 307-B Maria de Nazaré Sousa Martins (em 12/05)

Elogio: Deixo aqui registrado o meu agradecimento pelo excelente atendimento
de toda a equipe do hospital, minha tia realizou uma cirurgia retirada de hérnia e
fiquei encantada com o tratamento recebido. Um atendimento humano e

carinhoso, que minimiza a fragilidade de qualquer paciente. Muito obrigada a
todos os profissionais do Hospital Jean Bitar.

Usuario: 308-B Dalila de Nazaré Damasceno Palheta (em 12/05)
Elogio: O atendimento com o paciente estd sendo muito bom, tanto pelos
médicos, funcionarios, técnicos de enfermagem e enfermeiros.,

Usuario: 313 (em 13/05)

Elogio: A equipe e dirigentes deste hospital estdio de parabéns, €speramos que

continuem com este atendimento de atengao, respeito, seguranca e cordialidade
que vocés tratam a todos.

Usuario: 308-A Maria José do E.Santo Moraes (em 13/05)
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Elogio: Limpeza excelente, funcionérios educados, cuidadosos. Tudo bom.

Usuario: 306 Rosa Santos (em 13/05)

Elogio: Diante da situagdo em que 0 nosso pais se encontra, principalmente
referente a salide, o hospital Jean Bitar ngo é um modelo, mas supera muitos
hospitais existentes em nossa cidade, principalmente em relagdo as enfermeiras,
técnicas, pessoal de apoio e aos médicos. Admirei suas atengdes, educacdo e
tanto com os pacientes, como com os acompanhantes. Da para observar que
ainda falta muita coisa em relagdo ao prédio, mas com boa vontade e uma boa
administragdo tenho certeza que serd contornado, ex: goteiras, infiltracSes,
cadeiras melhores para os acompanhantes. Mas o fato de nos tratarem com
humanismo, nos conforta porque sofremos juntos com nossos pacientes. Desde
j@ 0 meu muito obrigada pela atencdo, dedicacdo e respeito.

Usuario: 312-A Maria Leia Afonso (em 16/05)
Elogio: Realizam trabalho com excelente qualidade.

Usuario: 313-A Maria Silva Lopes (em 16/05)

Elogio: Gostei muito do hospital, as enfermeiras tém paciéncia com os
pacientes, nés ndo temos como reclamar dos atendimentos do hospital, a gente
SO tem como elogiar o hospital & tudo limpo, tudo organizado e as pessoas do
atendimento sdo muito educadas e atenciosas pelas coisas. Muito bom mesmo,

nota 10. Para terminar nenhuma reclamacdo do hospital, tudo de bom por aqui.
Tudo certinho, etc.

Usuario: 304 Michele Fialho (em 18/05)
Elogio: Gostaria de agradecer toda equipe por tudo e que seja sempre assim.

Usuario: 318-A Maria Leni do Nascimento (em 23/05)
Elogio: O atendimento é muito bom, os profissionais s30 muito atenciosos, os

médicos e enfermeiros competentes, estamos muito satisfeitos com o
atendimento.

Usuario: 312-A José Maria C. Oliveira (em 27/05)
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Elogio: Foi feito um tratamento durante o periodo que eu estou internado, que
para minha concepgdo foi excelente, o tratamento dos médicos, dos enfermeiros
e todos os funcionarios do Hospital Jean Bitar. O meu muito obrigado a todos.

Usuario: 309-A Jacqueline M@ R. Felesmino (em 31/05)

Elogio: Primeiramente quero agradecer por tudo que a equipe do hospital Jean
Bitar fez por mim e principalmente aos médicos e enfermeiros e também aos
técnicos. Bom para mim tudo que vivi e presenciei neste hospital foram
excelentes, a equipe do mesmo sdo bem atenciosos e amorosos conosco e sé o
que tenho a dizer € um muito obrigado por tudo.

Usuario: 311-A Emerson Carlos B. da E. Silva (em 31/05)

Elogio: Otimo tratamento, nés somos bem atendidos por todos o grupo do
Hospital. Obrigado.

Usuario: 308-B Zenite de Souza Costa (em 31/ 05)
Elogio: Gostei muito do atendimento do hospital, muito organizado e também

os funcionarios tratam muito bem o paciente e o seu acompanhante, o ambiente
€ bem arejado e ventilado.

Clinica Médica

Usuario: 508-B Maria José Ramos dos Santos (em 13/05)
Elogio: Otimo atendimento.

Usuario: 506-B Carla Tatiane da Silva Gomes (em 13/05)
Elogio: Estou hd 11 dias aqui no hospital, ndo vejo muitos motivos para
reclamar, s6 tenho a agradecer a Deus e a todos vocas pelo atendimento.

Usuario: 409-B Jo&o de Jesus Viana (em 16/05)

Elogio: Estamos sendo bem atendidos pelos médicos e enfermeiros e outros
profissionais.

Usuario: 507-B Ricardo Vaz Monteiro (em 17/05)

Elogio: Bom, quero sé agradecer a todos os funcionarios do hospital Jean Bitar,
pois fico muito grata pelo atendimento que nos foi dado, meu pai foi muito bem
recebido aqui, quarta-feira 18/05 faz més que meu pai foi internado aqui e s6
tenho a agradecer principalmente aos médicos e as enfermeiras pelo carinho que
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tratam meu pai, nossa se eu pudesse daria um prémio a cada um deles,
agradego também aos funciondrios do bloco cirQrgico, pois na sexta-feira, dia
13/05 realizou uma cirurgia de vesicula e nossa, trataram com todo carinho dele,
0s medicos, enfermeiros, anestesista, também os maqueiros, Nossa, sao muito
generosos e educados, enfim, agradeco de todo coragdo e que Deus possa
abengoar cada uma dessas pessoas, ah, ndo posso esquecer das assistentes
sociais também sdo uns amores. (Ass: Luciléia Monteiro)

Usuario: 407-A Altair leite (em 20/05)
Elogio: Muito étimo e de parabéns.

Usuario: 412-A Caolynny Larhanne Conceic3o Alencar (em 12/05)

Elogio: Gostei muito do atendimento clinico, técnico, médico e enfermagem,
porém deixo aqui meus agradecimentos e gostaria que as televisSes fossem
consertadas para entreter os pacientes e que a burocracia para conseguir leito
fosse melhor, para tentar amenizar a vida dos pacientes. Fiquei muito feliz por
minha filha ter conseguido uma ampla melhora depois de chegar aqui, fico muito
grata a todos que sempre que precisei me ajudaram, parabéns aos médicos,
técnicos, enfermeiros do 4° andar, as meninas da limpeza sempre atenciosa,
cozinha do hospital esté de parabéns. Obrigada. (Ass: Cleuma Alencar)

Usuario: 414-B Elessandra da Silva Pimenta (em 27/05)

Elogio: Parabenizar o hospital em escutar a opinido do paciente no intuito no
processo de melhoria em um todo.

2- ELOGIOS PROVENIENTES DA ALTA HOSPITALAR:

Clinica Cirdrgica
Usuario: 307-B Maria de Nazaré de Sousa Martins (em 13/05)
Elogio: Eu estou agradecida por estar sob os cuidados de vocés, porque o
atendimento de toda a equipe hospitalar em geral é nota 10. Muito obrigada.

Clinica Médica

Usuario: 407-A Caolynny Larhanne Conceigdo Alencar (em 17/05)

Elogio: Parabéns para equipe meédica, deixo aqui meus agradecimentos a
equipe.(Ass: Cleuma Alencar)
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N Usuario: 412-A Rebeca Cristina de Miranda Pinto (em 25/05)
Elogio: O atendimento é étimo.

Usuario: 412-B Marilza de Souza Melo (em 25/05)
Elogio: O atendimento é muito bom, que continue assim ou até melhor.

3- ELOGIOS PROVENIENTES DO SADT:

Usuario: Raimunda Gongalves (em 13/05)

Elogio: Gostaria que tivesse mais assentos nos locais de exame (fora isso o
atendimento € muito bom).

Usuario: Dilete Margal Santos (em 16/05)
Elogio: Gostei muito de ser atendido nesse hospital, fui bem atendida, as boas
atengdes, tudo organizado, gostei mesmo.

Usuario: Maria de Nazaré Oliveira de Souza (em 16/05)
Elogio: Os quais momentos que foi necessario o uso dos servigos hospitalares,
me foram 6timos (médicos, enfermeiros, servigo social e recepcao).

Usuario: Sandra da Silva Damasceno (em 20/05)

Elogio: A funciondria da recepcdo 6tima, a que faz a chamada e encaminha os
pacientes para o 6° andar também étima. Muito atenciosa. Outra moga que ndo
sei 0 nome infelizmente, mas nos esclareceu varias dividas e nos informou das

mudangas, muito boa também. Espero que essas mudangas sejam para
dignificar os pacientes.

=~ Usuario: Izabel Cristina B. Pinheiro (em 23/05)
Elogio: Meus parentes fazem acompanhamento, até agora completamente

satisfeita. Espero que continue assim, coOm o objetivo de sempre continuar
~ servindo o contribuinte.

~ Usuario: Carmina Souza Ara(jo (em 23/05)

~ Elogio: Olha eu estou vindo pela 12 vez, mas tudo foi bom, o tratamento,
informagdes, a conducdo até onde fazer o exame, foi maravilhoso, continuem
~ assim, nota 10! Maravilhoso, tudo limpo, enfermeiras bem humoradas. Amei.
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Usuario: Jacqueline de Nazaré Ferreira da Silva (em 31/05)

Elogio: Sobre o atendimento desse hospital, eu achei timo, pois a recepcao do
hospital atende muito bem os pacientes, a educagdo dos funcionarios em geral
sdo otimo, desde a recepgdo, as pessoas dos servicos gerais, todos sdo &timos
em atender. Até entdo, pois minha m&e foi operada aqui e eu achei o
atendimento étimo assim com ela. Obrigada.

Usuario: Débora Coimbra (em 31/05)

Elogio: Quero dar meus parabéns a equipe em que fez parte a Larissa e a
Cyntia, que foram super atenciosas e carisméticas. Parabéns pelo
profissionalismo e atengdo que vocés tém ao préximo. Obrigada!

4- ELOGIOS PROVENIENTES DO AMBULATORIO:

Usuario: Maria Rosemar Azevedo dos Santos (em 13/05)

Elogio: Eu s6 tenho a agradecer a Deus e a vocés, fui bem tratada, junto com
meu marido que foi meu acompanhante, foi muito bom ele ter ficado comigo,
me senti mais confiante. Que Deus dé mais sabedoria a todos. N3o existe
reclamagdo. Sé agradecer.

Usuario: Francisco Leonardo de Abreu (em 17/05)

Elogio: Quando cheguei aqui, a primeira impressdao para mim foi Gtima,
atendimento, atengdo, respeito por parte de todos, O que mais me
impressionou, foi a organizacdo no atendimento, comegando pela recepcdo.
Conforto na sala de espera. Ainda n3o posso opinar acerca de cirurgia, pois
ainda estou aguardando para fazé-la. No geral est4 6timo em todos os aspectos.

Usuario: Eridalva Correa Pinheiro Alves (em 17/05)

Elogio: Sempre fui bem recebida neste hospital por todos que fazem parte
dessa equipe, para todos é tudo nota 10.

Usuario: Doralice Barros do Carmo (em 19/05)
Elogio: Otimo atendimento por todos os funcionarios e médicos.

Usuario: José de Oliveira Botelho (em 19/05)
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Elogio: O hospital estd de parabéns pelo atendimento, por ter enfermeiras
pacientes, atenciosas, médicos e plantonista. Hoje é dificil de encontrar leito em
um hospital que atenda o SUS com esse padrio de atendimento, entdo toda
minha familia agradego pelo atendimento de todos, pelos dias que passamos
aqui com meu avo. (Ass: Laiana Gomes)

Usuario: Antonio Maria Menezes Nascimento (em 20/05)

Elogio: Bem, apesar da salde pUblica estar com sérios problemas (médicos,
ambiente, atendimento e outros), este hospital estd de parabéns nesses
requisitos.

Usuario: Gevanone de Souza Costa (em 20/05)
Elogio: Esta todo mundo de parabéns.

Usuario: Jodo Conceicdo Patricio (em 23/05)
Elogio: Otimo!

Usuario: Maria Rosinete do Espirito Santo Dias (em 23/05)
Elogio: Eu agradego a Deus por cada vida. Obrigada.

Usuario: Luciléa do Socorro Pena Sousa (em 23/05)
Elogio: A partir do momento que fui atendida e cadastrada no mesmo, fui
recebendo todos os meus atendimentos possiveis que eu precisava e até neste

momento ndo tenho nenhuma reclamaco a fazer, estou sendo muito bem
atendida. Muito obrigada.

Usuario: Bianca da Silva Reis (em 24/05)
Elogio: O atendimento aqui é otimo, excelentes profissionais.

Usuario: Cleonice Gomes Vilhena (em 24/05)
Elogio: Eu passei aqui 7 meses internada, ndo tenho nenhuma reclamagdo, fui
bem atendida, me trataram bastante bem até hoje, continuo me consultando por

aqui pelo hospital e gosto muito daqui. Agradego primeiramente a Deus e
segundo aos médicos que estou muito bem.

Usuario: Josefina Corréa de Queiroz (em 24/05)
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Elogio: Até agora me trataram muito bem, tanto os médicos, como o pessoal da
recepgao...

Usuario: Alair Guimardes Cardoso (em 25/05)
Elogio: Fui bem atendido.

Usuario: Manoel Olices Cardoso da Gama (em 27/05)
Elogio: Excelente atendimento feito pelos médicos que acompanharam o
operatorio e pés operatdrio do Senhor Manoel Olices (Ass: Andreza Sena)

Usuario: Téssia Danielle de Castro Silva (em 27/05)

Elogio: ...Mas todas as vezes que preciso e quando estive internada, me
surpreendi pelo atendimento de boa qualidade. Obrigada.

Usuario: Nelisse Dantas da Silva (em 30/05)

Elogio: Eu gosto bastante, pois minha sogra é bem acompanhada, todos
maravilhosos, gracas a Deus. (Ass: Dulcirene Bezerra).

Usuario: Maria José Freire de Lima (em 30/05)
Elogio: Eu n3o tenho o que reclamar, eu tenho que elogiar.

Usuario: Mércia Muniz (em 31/05)
Elogio: Eu particularmente nem sabia desse hospital, mas gostei muito do

atendimento e do carinho e atengdo dos médicos e dos rapazes que nos
atendem, coisa muito rara nos dias de hoje. Obrigada.

Usuario: Paulo Rogério da Costa Pins (em 31/05)
Elogio: Muito satisfeito, estio de parabéns.

Usuario: Doriana Siqueira da Silva (em 31/05)

Elogio: O atendimento foi étimo, a agilidade para resolver foi muito importante
para minha recuperagso, entdo s6 tenho a agradecer.

Usuario: Adriana Laura M. da Costa (em 31/05)
Elogio: Foi muito bom o atendimento.

Rua Jeronimo Pimentel, n® 543
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REGISTRO DAS RECLAMACOES

RECLAMAGAO N°:01 - Memo. N°01/2016

SETOR DE ORIGEM: Sala

DATA: 09/05/2016

NOME USUARIO: Wagner Otavio Gongalves da Costa — Memo. N© 01/2016
RECLAMAGAO: Usudrio compareceu no SAU as 13h35min do dia 09 de maio de 2016,
relatando que veio a este hospital submeter-se ao exame de colonoscopia, agendado
para as 13h e que conforme foi orientado na ocasi3o da marcagao do mesmo, se
encontrava neste hospital desde as 12h30min. Referiu estar bastante insatisfeito com a
espera para ser submetido ao exame, pois foi informado que 0 meédico ainda ndo havia
chegado e verbalizou que devido ao preparo rigoroso e a sua idade (73 anos) j& estava
apresentado mal estar.

Aproveitou também para sugerir, que seja feita a invers3o no horario de agendamento
desse exame, vislumbrando a fragilidade que a condicdo senil impe. Informou que fez
essa reclamagdo diretamente com o médico o qual realizou o exame, no entanto
relatou que foi atendido rudemente pelo mesmo, apesar de estar reivindicando seu
direito de ser atendido no horario agendado.

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

RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE:ST, Wagner Otdvio, primeiramente
gostariamos de pedir desculpas pelo incdmodo, nossa intengdo é de sempre trabalhar
para atendé-los cada vez melhor.Informamos que estaremos conversando com o setor
responsavel para trabalharmos da melhor forma em relagdo a sua reivindicaciio em
relagdo a idade de nossos pacientes.

RETORNO AO USUARIO: Paciente ndo retornou para obter sua resposta, neste

S.A.U, conforme havia verbalizado, na ocasido de seu registro. N3o tivemos como
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notifica-lo por telefone, pois 0 mesmo n&do nos forneceu nenhum ndmero para contato,
alegando ndo possuir telefone e afirmando que viria pessoalmente.

RECLAMAGAO N°: 02 - Memo. N°02/2016

SETOR DE ORIGEM: Sala

DATA: 11/05/2016

NOME USUARIO: Valéria Christina F. Rodrigues

RECLAMACAO: Por meio desse relato, venho comunicar a dificuldade de remarcar o
retorno com a Dra. Reumatologista Carolina Kahwage. Preciso dessa consulta, pois
preciso do laudo que € necessdrio levar na préxima consulta pré-transplante que
acontecerd dia 05 de agosto. E de extrema urgéncia que eu consiga essa consulta
devido também eu ter um doador vivo, que no caso € minha mae.

Sugiro também, a contratacdo de novos profissionais nesta instituicdo, devido a grande
necessidade.

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

RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: Informamos que de acordo com a chefia do
servigo de reumatologia, os atendimentos das agendas sdo limitados até 16 pacientes
por semana. Desta forma, a agenda da referida médica estd Ilotada até 30/06. No
entanto, levaremos a situacdo para andlise da chefia do servigo, verificando a
possibilidade de uma marcagdo extra, caso contrario, a mesma deverd comparecer no
dia 27/05 para recadastramento e agendamento na nova agenda.

RETORNO AO USUARIO: Estabelecemoscontato telefonico com a usudria e a
informamos da resposta do setor competente, reforcando nesta ocasidio, que a referia
usuaria compareca no dia 27/05, as 8h, para realizar o recadastramento e também a
marcagdo da consulta para a especialidade que precisa. Orientamos a trazer neste dia,
seu RG, CPF, CNS e comprovante de residéncia.

Finalizamos o didlogo, pedindo desculpas pelo ocorrido e agradecemos a sua
manifestacdo.
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_ RECLAMAGAO N°: 03 - Memo. N°03/2016

~ SETOR DE ORIGEM: Sala

DATA: 11/05/2016

NOME USUARIO: Leonardo Matias Pereira

" RECLAMACAO: Eu Leonardo Matias Pereira, estou aguardando uma cirurgia de
reconstrucdo de colostomia desde 2012, ainda no fui chamado. Eu queria saber por
que, eu queria uma posicdo. Eu ja vim com a assistente social e ela ainda n3o me deu
_ posicao.

- PROVIDENCIAS: Encaminhado memorando a Diretoria Executiva, solicitando
conhecer e adotar as providéncias cabiveis.

RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: Paciente deu entrada com a AIH neste CHIB,
= no dia 11/03/2015 e ndo desde 2012 como relata o paciente. As cirurgias sdo eletivas,
0 aguardo da vez, uma vez que ainda tem 30 pacientes na frente dele. No momento
sem previsdo de agendamento de cirurgia.

R RETORNO AO USUARIO: Realizamos contato telef6nico ao usuario, no qual sua irm3,
- Sr@ Maria atendeu ao telefonema, sendo repassada a referida senhora que por se tratar
de cirurgia eletiva, sera necessario aguardar a ordem cronoldgica das convocacdes.

_ RECLAMACAO N°: 04 - Memo. N°04/2016

~ SETOR DE ORIGEM: Internacdo

DATA: 11/05/2016

NOME USUARIO: Orlando Andrade — Memo. N° 04/2016

= RECLAMACAO: Demora na troca dos lengdis, da colcha de cama e do lixo do quarto.
PROVIDENCIAS: Encaminhado memorando a Coordenacdo de Apoio, solicitando
conhecer e adotar as providéncias cabiveis.

_ RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: Com relacdo a troca de rouparia, foi acertado

-~ com a rouparia que as trocas dos acamados e curativos seriam didrias e que os demais
seriam de 02 em 02 dias. |
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Em relacdo a troca das lixeiras, ja foi solicitado para a lider da limpeza efetuar a troca
das lixeiras toda manha. Anteriormente a troca estava sendo realizada no inicio da
tarde e a noite, apds o horario de visita.

RETORNO AO USUARIO: Realizamos nova visita no dia 18/05/2016 e na ocasido da
mesma, confirmamos a resolutividade da problemética sinalizada pelo usuério, através
do seu registro na pesquisa de satisfagdo. Agradecemos sua manifestaco e pedimos
desculpas pelo ocorrido.

RECLAMAGAO N°: 05 - Memo. N°05/2016

SETOR DE ORIGEM: Internacdo

DATA: 11/05/2016

NOME USUARIO: Isabel Pereira de Oliveira

RECLAMAGCAO: Quanto aos médicos ndo tenho o que falar de mal, os enfermeiros
mais ou menos, a limpeza estd boa, porém ndo temos maqueiros no horario noturno,
isto acarreta transtornos para quem como nds dependemos deles para carregar os
pacientes quando vao para a Hemodidlise. Gostaria que vocés providenciassem um
maqueiro para a noite, pois hoje pedi ajuda para um rapaz da portaria e disse-me que
tinha ordens expressas de n3o tocar na cadeira do paciente. Isto € inadmissivel se
negar ajudar no seu local de trabalho. Obrigada se for atendida.

PROVIDENCIAS: Encaminhado memorando a Coordenagdo de Enfermagem,
solicitando conhecer e adotar as providéncias cabiveis.

RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: Em resposta a este setor, quanto a
reclamagdo da usuaria citada no documento, informo que a geréncia de enfermagem
encontra-se ciente do caso e que o problema sera passado em reunido com a diretoria
urgente, para que o problema em questdo tenha uma resolutividade breve. Sem mais a
esclarecer, me coloco a disposicio do SAU se houver necessidade de maiores
esclarecimentos. Atenciosamente.

RETORNO AO USUARIO: Realizamos visita 3 paciente e a sua acompanhante no dia
18/05/2016, a fim de notifici-las das respostas as suas manifestagBes. Na ocasido

desta visita, a acompanhante referiu que observou melhoras em relagdio aos assuntos
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que foram citados em seu relato. A equipe de enfermagem j& orientou seus
colaboradores noturnos para realizaggo do fluxo de atendimentos as necessidades dos

pacientes. Pedimos desculpas pelo ocorrido e agradecemos a participacio na pesquisa.

RECLAMAGAO N°: 06 - Memo. N°06/2016

SETOR DE ORIGEM: Ambulatério

DATA: 12/05/2016

NOME USUARIO: Janete Conceicio da Cunha

'RECLAMA(;RO: Infelizmente sempre que preciso de laudos médicos, ndo consigo com
facilidade, o prontuario da paciente sempre estd indisponivel.

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

RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: Para agilizar a entrega do laudo ao paciente,
sugerimos que o mesmo procure ao SAU do CHIB e este entre em contato com a
diretoria para que os prontudrios sejam solicitados ao HOL.

RETORNO AO USUARIO: Realizamos contato telefdnico 3 usuaria em questso,
repassando informagBes de como funciona o fluxo de solicitagdo de documentos.
Pedimos desculpas pelo ocorrido e agradecemos sua manifestacao.

RECLAMACAO N°: 07 - Memo. N°07/2016

SETOR DE ORIGEM: Internacdo

DATA: 12/05/2016

NOME USUARIO: Zulmira Aleixo Fernandes

RECLAMACAO: O hospital Jean Bitar estd com algumas falhas: Por que ndo tem
maqueiro de madrugada para nos ajudar com os pacientes que fazem hemodidlise.
PROVIDENCIAS: Encaminhado memorando a Coordenacdo de Enfermagem,
solicitando conhecer e adotar as providéncias cabiveis.
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RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: Diante do relato da acompanhante do

usuario, informamos que a Coordenagdo e Geréncia de Enfermagem, estdo cientes do

fato; este repassado a dire¢do do hospital para as devidas providéncias.

RETORNO AO USUARIO: Em 20/05/2016, as 15h10min, realizamos contato
telefnico a usudria em questdo para estar esclarecendo sobre 0 ocorrido e informando
a resposta que obtivemos do setor competente, alertando que a equipe noturna ja esta
orientada para atendimento as necessidades dos usudrios visando sempre a satisfacao
do usuario e seu acompanhante. Pedimos desculpas pelo ocorrido e agradecemos sua
manifestacado.

RECLAMACAO N°: 08 - Memo. N°08/2016

SETOR DE ORIGEM: Internagdo

DATA: 12/05/2016

NOME USUARIO: Maria Célia de Souza Espindola

RECLAMAGCAO: 1°Ar condicionado estd vazando muita agua ha uma semana e n3o foi
ainda solucionado o problema. 2° O colch&o da paciente Maria Célia de Souza Espindola
estd muito fundo, sem condic8es por ser uma paciente acamada. 3° Exames dela que
os médicos s falam que v&o fazer e ndo fazem ha mais de dois meses.
PROVIDENCIAS: Encaminhado memorando 3 Coordenagdo de Apoio, solicitando
conhecer e adotar as providéncias cabiveis.

RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: Colchdo foi devidamente entregue para a
enfermagem efetuar a troca em 16/05/2016. Ar condicionado, em 22/04/2016 foi
trocado o compressor, capacitor e limpeza da méquina. No dia 13/05/2016 o técnico de
refrigeracdo foi no apartamento e verificou entupimento na tubulagdo interna que foi
desobstruida. Coordenador da empresa esteve hoje no 506 com a usuaria (16/05) que
confirmou que ndo estd mais tendo nenhum vazamento.
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RETORNO AO USUARIO: Realizamos nova visita no dia 18/05/2016 e na ocasido
desta, averiguamos junto a paciente e sua acompanhante, que os itens 1 e 2 ja foram
solucionados, quanto ao item 3, orientamos quanto a rotina hospitalar e que esta
indagagdo pode ser feita diretamente ao médico assistente. Reforgamos que a queixa
foi levada ao superior do médico para tomar medidas de melhorias. Pedimos desculpas
pelo ocorrido e agradecemos a manifestacdo de ambas.

RECLAMAGAO N°: 09 - Memo. N°09/2016

SETOR DE ORIGEM: Internacdo

DATA: 12/05/2016

NOME USUARIO: Maria do Socorro

RECLAMACAO: Conserto da Tv (nSo funciona). Leito 513.

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

RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: Ser3 passado para o setor de manutencdo
verificar, se realmente estiver com problema, encaminharemos para cotagao de
conserto.

RETORNO AO USUARIO: No dia 23/05/16, as 12h50min, realizamos contato
telefonico a usudria, no qual sua irm3 Ivonete atendeu ao telefonema, informando que
sua irmd@ ndo estava. Foi passado o recado & dona Ivonete sobre 0 manifesto da
usudria. Informando a resposta que tivemos do setor competente:

A responsavel do setor comunica que ja diagnosticaram todos os defeitos nos
equipamentos de TV e ja encaminharam ao diretor responsavel, 0 mesmo aguarda a
verba de investimento para solucionar esta pendencia( conserto da TV), visando

sempre a satisfacdo do usudrio e seu acompanhante. Pedimos desculpas pelo ocorrido
e agradecemos sua manifestagao.

RECLAMAGAO N°: 10 - Memo. N°10/2016
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SETOR DE ORIGEM: Internacao

DATA: 12/05/2016

NOME USUARIO: Cleuma dos Santos C. Alencar — Memo. N° 10/2016
RECLAMAGAO: “...gostaria que as televisdes fossem consertadas para entreter os
pacientes € que a burocracia para conseguir leito fosse melhor para tentar amenizar a
vida dos pacientes.”

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

RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: Avaliacdo da manutencdo, solicitacdo para
compras cotar orgamentos de conserto.

Com relagdo aos leitos encaminhada sugestdo ao setor competente.

RETORNO AO USUARIO: Em visita aos leitos de clinica médica, no dia 19/05/2016,
aproveitamos a oportunidade para estar informando a usudria que as TV's serdo
consertadas ou substituidas apés recebimento da verba de investimento e com relacdo
a marcacdo de consultas, o setor de regulacdo estd organizando os processos e

trabalhando para que esta situagdo seja resolvida. Pedimos desculpas pelo ocorrido e
agradecemos sua manifestagdo.

RECLAMAGAO N°: 11 - Memo. N°11/2016

SETOR DE ORIGEM: Internacgdo

DATA: 12/05/2016

NOME USUARIO: Dalila de Nazaré Damasceno Palheta

SUGESTAO: A reclamagdo que tenho a fazer é do banheiro, falta uma tampa para o
vaso sanitario e barra de ferro para o idoso se apoiar.

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

RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: Solicitagdes encaminhadas 3 chefia de
manutengdo.
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_ RETORNO AO USUARIO: Em vista aos leitos de clinica cirtirgica, no dia 19/05/2016,
-~ aproveitamos a oportunidade para estar informando a paciente que j& estdo sendo

providenciados os assentos dos vasos sanitarios e a implantacdo da barra de ferro sera
avaliada posteriormente por nossa diretoria. Pedimos desculpas pelo ocorrido e
o~ agradecemos sua manifestaggo.

RECLAMACAO N°: 12 - Memo. N°12/2016
~ SETOR DE ORIGEM: SADT

~ DATA: 12/05/2016

NOME USUARIO: Rosilda Maia

RECLAMACAO: Melhores esclarecimentos em relagdo ao exame e dividas que o
paciente vier a ter. Preparo para o procedimento, ndo consegui entender a escrita
& estava de forma errada, ou seja, erro de digitacso.

_ PROVIDENCIAS: Encaminhado memorando & Diretoria executiva/Coordenacdo da
EDA, solicitando conhecer e adotar as providéncias cabiveis.

RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: A folha de marcacdo do exame que o
paciente tras ao Jean Bitar, ndio € marcada no hospital e nem entregamos a mesma
~ (marcagdo do DERE). Concordo com a usudria sobre a orientacdo ineficaz sobre o
= preparo do exame e € por este motivo, ou melhor, um dos motivos que ndo vejo a hora
- desta marcagdo ser de total responsabilidade do Jean Bitar, para assim anexarmos a
N data do exame uma folha bem explicativa sobre o preparo do mesmo, como fazemos
quando entregamos o preparo de colono. Outro agravante é que também nesta folha
agendada, ndo vem a resolucéo da ANVISA e devido a isto fiz um memo/circular para a
diretoria, geréncia de enfermagem e Administracio do ambulatério, informando esta

~ resolugao sobre alguns cuidados que devemos ter para liberar o paciente para realizar o
- exame.

RETORNO AO USUARIO: Tentamos diversas vezes estabelecer contato com a
usudria, através do ndmero telefdnico fornecido, no entanto n3o obtivemos éxito
(telefone com defeito). O setor competente ja esta adequando os fluxos necessarios

para que tenhamos procedimentos dentro do previsto para que o usudrio entenda
& perfeitamente o necessario para os exames.
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_ RECLAMAGAO N°: 12 - Memo. N°15/2016
~ SETOR DE ORIGEM: Internagio
B DATA: 13/05/2016
NOME USUARIO: Maria da Providéncia Reis
- RECLAMACAO: Gostaria que consertassem o frigobar (509-A).
PROVIDENCIAS: Encaminhado memorando 3 Coordenagdo de Apoio, solicitando
conhecer e adotar as providéncias cabiveis.

RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: Solicitagdo encaminhada & chefia de
manutengao.

-~ RETORNO AO USUARIO: No dia 18/05/2016, realizamos nova visita & paciente no
- leito e na ocasido da mesma constatamos que a problemética apresentada pela referida
~ paciente em seu registro foi resolvida, tendo como resultado o frigobar trocado.
N Pedimos desculpas pelo ocorrido e agradecemos sua manifestacao.

RECLAMACAO N°: 13 - Memo. N°18/2016
~ SETOR DE ORIGEM: SADT

~ DATA: 13/05/2016

NOME USUARIO: Michelle Martins

N RECLAMACAO: Houve desencontro de informagdes de horario. A atendente disse que
~ comecariam o atendimento do exame as 8h e outra paciente me disse que comecaria
as 07h30, segundo informaram para ela. Porém, nos chamaram para subir as 08h30.
Ndo havia também, assento para todas as pessoas. Isso foi um ponto negativo. Acho
= que faltou um pouco mais de organizagdo para o atendimento e espera para com os
pacientes. Achei bom haver ar condicionado e cadeiras confortaveis, apesar de
insuficientes no dia de hoje. E fui bem atendida quando solicitada a informac3o.

_ PROVIDENCIAS: Encaminhado memorando & Supervisdo de Atendimento, solicitando
- conhecer e adotar as providéncias cabiveis.
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RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: Esclarecemos que o horario de chamada é de

competéncia do setor de endoscopia, que é feito de acordo com a rotina didria.

Estamos aguardando aquisicdo do mobilidrio.

RETORNO AO USUARIO: Em 23/05/2016, realizamos contato telefénico com a
usuaria, para estar informando que o fluxo de atendimento estard sendo ajustado, de
forma a ndo trazer mais transtornos ao usuério. Em relacdo aos assentos, o hospital
estd aguardando liberagdo de verba de investimento para a aquisicdo de mais assentos.
Pedimos desculpas pelo ocorrido e agradecemos sua manifestacado.

RECLAMACAO N°: 14 - Memo. N°21/2016

SETOR DE ORIGEM: SADT

DATA: 13/05/2016

NOME USUARIO: Ivone Moreira

RECLAMACAO: Gostaria que aumentasse a questdo dos assentos e verificassem mais
a questdo dos horarios, pois chegamos cedo como o horério marcado e fomos
atendidos tarde, para a quantidade de pessoas, 0 atendimentos poderia ser mais agil.
PROVIDENCIAS: Encaminhado memorando a Diretoria Executiva/Coordenacdo de
EDA solicitando conhecer e adotar as providéncias cabiveis.

RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: Informo que o setor de EDA estd funcionando
apenas com 1 sala e 02 aparelhos. E este é o fator agravante na demora ao
atendimento. O problema ja foi repassado para a geréncia de enfermagem e diretoria
executiva. Estamos aguardando posicionamento, porém na certeza de que o problema
sera resolvido da melhor forma possivel. E assim daremos um parecer final ao SAU.
RETORNO AO USUARIO: Feito contato telefdnico 3 usudria, para estar informando a
resposta que tivemos do setor competente e esclarecendo quanto a demora para a
realizagao do exame, devido no momento o hospital s¢ possuir 1 sala e 2 aparelhos,
porém segundo a responsavel pelo setor, ja foi repassada para direcio e para a
geréncia de enfermagem a problemética e estdo agilizando a resolutividade, a fim de
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contribuir para um atendimento de qualidade ao usuério. Os quantidade de assentos

sera ampliada, assim que for liberada a verba de investimento.

RECLAMAGAO N°: 15 - Memo. N°22/2016

SETOR DE ORIGEM: Ambulatério

DATA: 13/05/2016

NOME USUARIO: Marino Maia

RECLAMACAO: Apés sair do bloco cirrgico e ser levado para a enfermaria onde
estava internado, apds passar 6 horas, a enfermeira n3o me permitiu levantar
chegando ao ponto de ficar inchado, me causando até hoje consequéncias. Segundo o
médico eu poderia sentar apds as 6 horas da cirurgia, fui obrigado a comer deitado. O
problema ocorreu dia 4 (noite). Ja fiz 2 cirurgias nessa instituicdo na 12 (janeiro/15),
também tive problema, o soro foi suspenso por conta propria da enfermeira s6 porque
eu reclamei que o soro ndo estava na veia, era para tomar 2 soros e ndo cheguei a
tomar nem - soro.

PROVIDENCIAS: Encaminhado memorando & Geréncia de Enfermagem, solicitando
conhecer e adotar as providéncias cabiveis.

RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: Diante do exposto pelo usuario, quanto a
conduta da enfermeira do plantdo noturno (04/05/16), procurarei apurar fato junto a
equipe de Enfermagem do referido turno e data e tomar as devidas providéncias.
RETORNO AO USUARIO: No dia 24/05/2016 as 13h07min, realizamos contato
telefdnico ao usudrio em questdo, para estar informando a resposta que tivemos do seu
manifesto. Esclarecemos ao usudrio que a geréncia de enfermagem ird apurar os fatos
do referido turno e data citado em seu manifesto, para as devidas providéncias.

RECLAMAGAO N°: 16 - Memo. N°23/2016
SETOR DE ORIGEM: Sala

DATA: 16/05/2016

NOME USUARIO: Rosilene Cunha de Lima — Memo. N© 23/2016
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RECLAMAGAO: Viemos falar com a assistente social, mas falaram que a assistente

‘GOVERNO D?
ecretaria de * ARA

social ndo esta mais atendendo, a gente sé queria as xérox dos exames que se
encontram nesse hospital. Estamos esperando essa cirurgia hd 6 meses . Foi pela
manhd. Cirurgia de vesicula.

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

RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: No momento em que esta senhora
compareceu, as recepcionistas estavam orientadas que o atendimento social estaria
suspenso no momento, porém seriam atendidos 0s casos mais urgentes, pois eu estaria
fazendo levantamento das AIH'S que foi pedido de urgéncia pela Lauriane e a mesma
sabia que o atendimento seria “suspenso” e os casos que pudessem esperar voltassem
no dia seguinte ou no periodo vespertino.

No dia 18/05/16, compareceu a Sr2. Maria Raimunda, para resgatar o pré-operatdrio,
este teria sido entregue neste hospital no dia 29/02/2016 e n3o hd 6 meses como estd
no relato deste memorando.

RETORNO AO USUARIO: Conforme a resposta do setor competente e registro em

protocolo, a Sr2. Rosilene Cunha de Lima recebeu os seus exames pré-operatdrios no
dia 18/05/2016.

Realizamos confirmagdo por telefone e na ocasido deste contato, pedimos desculpas
pelo ocorrido e agradecemos a sua manifestacdo.

RECLAMACAO N°: 17 - Memo. N°25/2016

SETOR DE ORIGEM: SADT

DATA: 16/05/2016

NOME USUARIO: Milena Santos da Silva

RECLAMACAO: E preciso resolver sobre 0 mau cheiro nos corredores, proveniente
sem ddvida do lixo hospitalar.

PROVIDENCIAS: Encaminhado memorando a Coordenagdo de Apoio/ Supervisdo de
Higienizag&o, solicitando conhecer e adotar as providéncias cabiveis.
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- RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: No meu ponto de vista, a solucio seria ter
- um expurgo em cada andar, tanto o lixo patoldgico como o de residuo fica dentro do
container nas escadas e temos dois furados, também sai um mau cheiro dos esgotos do
6° andar, a solugdo também poderia verificar as tubulagdes e os colaboradores
- recolhem os lixos que estdo nas escadas entre 11h30min em diante, muitas vezes os
acompanhantes colocam restos de comida nas lixeiras estragadas e temos que
providenciar containers novos, devido os velhos estarem furados e escorrer o chorume.

Vamos conversar com a supervisdo de manutencio e higienizagdo para averiguar quais
medidas tomadas para a solugdo do problema supra citado.

- RETORNO AO USUARIO: Em contato telefonico com a usuaria, no intuito de sempre
- garantir a satisfagdo do pacientes e seu acompanhante, informamos que ja estdo sendo
_ tomadas as providéncias para a problemdtica referente ao mau cheiro. A responsavel
N pelo setor ira notificar a Manutenggo a fim de ser averiguada a causa e a solugdo para
- essa situagdo. Pedimos desculpas pelo ocorrido e agradecemos sua manifestacao.

- RECLAMAGAO N°: 18 - Memo. N°28/2016

- SETOR DE ORIGEM: SADT

_ DATA: 16/05/2016

- NOME USUARIO: Florisumilia Almeida

RECLAMACAO: O corredor do consultério de exame de endoscopia estava com cheiro
de comida estragada.

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

= RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: No meu ponto de vista, a solugdo seria ter
N um expurgo em cada andar, tanto o lixo patoldgico como o de residuo fica dentro do
~ container nas escadas e temos dois furados, também sai um mau cheiro dos esgotos do
6° andar, a solugdo também poderia verificar as tubulagbes e os colaboradores
recolnem os lixos que estdo nas escadas entre 11h30min em diante, muitas vezes os
-~ acompanhantes colocam restos de comida nas lixeiras estragadas e temos gque
providenciar containers novos, devido os velhos estarem furados e escorrer o chorume.
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PROVIDENCIAS: Encaminhado memorando & Geréncia de Enfermagem, solicitando
conhecer e adotar as providéncias cabiveis.

RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: Diante deste relato, comunico que a respeito
da demora do recebimento de medicacgo, j& estamos em alinhamento de processos e
fluxos com equipe da farméacia para resolugdo da problematica.

RETORNO AO USUARIO: Em contato telefdnico no dia 20/05/2016, as 13h51min, em
resposta a sua manifestacdo, comunicamos o usuério que a enfermagem e a farmacia
estdo revendo o fluxo de solicitagdo de medicagdo para agilizar o processo. Pedimos
desculpas pelo ocorrido e agradecemos sua manifestacao.

RECLAMACAO N°: 22 - Memo. N°34/2016

SETOR DE ORIGEM: Internagio

DATA: 16/05/201

NOME USUARIO: Jodo de Jesus Viana Teles

RECLAMACAO: Estamos sendo bem assistidos pelos médicos e enfermeiros e outros
profissionais, somente uma osb: O quarto onde estamos ha 4 dias, a televisdo esta com
problemas, precisamos que resolva esse pequeno problema, pois ndo sabemos por
quanto tempo vamos precisar ficar!

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

RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: Encaminhado para supervisao de
manutencdo.

RETORNO AO USUARIO: Em visita aos leitos de clinica médica, no dia 19/05/2016,
aproveitamos a oportunidade para estar informando ao paciente que o setor de
manutencdo estd fazendo o levantamento dos aparelhos que estdio com defeito, para
quando for liberada a verba de investimento, procederem com os consertos. Pedimos
desculpas pelo ocorrido e agradecemos sua manifestacdo.
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RECLAMAGAO N°: 23 - Memo. N°35/2016

SETOR DE ORIGEM: SADT

DATA: 17/05/2016

NOME USUARIO: José Fernando Castro

RECLAMACAO: S6 ndo fiquei satisfeito com o hordrio para fazer o exame
(endoscopia). Chegamos as 6h30min, sé fomos para o atendimento as 08h.
PROVIDENCIAS: Encaminhado memorando a Diretoria Executiva/EDA, solicitando
conhecer e adotar as providéncias cabiveis.

RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: Informo que em reunido coma geréncia de
enfermagem (Enfa. Solange) e geré&ncia geral de enfermagem (prof.Sérgio), ficou
acordado que o hordrio da equipe técnica ficaria de oito horas e que iniciaria as 08h,
porém informo que a administrativa Jéssica, que inicia as 07h40min para agilizar a
parte burocrdtica. Porém em conversa com o Dr. Adler (chefe da equipe médica do
setor) sera proposto junto & diretoria, a possibilidade de mais técnicos para iniciar as
07h ou avaliar a melhor solugdio para beneficio do INDSH junto com o usuario.
RETORNO AO USUARIO: Usuario n3o forneceu telefone para contato. Porém
ressaltamos que o responsével pelo setor de endoscopia, ird propor a direcao, alteracdo
no horario de inicio da jornada de trabalho dos técnicos de enfermagem, a fim de
melhor atender a demanda.

RECLAMACAO N°: 24 - Memo. N°36/2016

SETOR DE ORIGEM: Internacio

DATA: 17/05/2016

NOME USUARIO: Carla Tatiane da Silva Gomes

RECLAMACAO: Estou ha 11 dias aqui no hospital, ndo vejo muitos motivos para
reclamar, s6 tenho a agradecer a Deus e a todos vocés pelo atendimento. Aqui vocés
pedem opinido e nds daremos. S6 quero que vocés troquem aqui no 506-B o colch3o

que ja estd muito usado, portanto estdo doendo muito as minhas costas e ficarei muito
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grata se vocés trocarem. E essa cadeira que o acompanhante descansa minha m3e
quase cai ontem dela.

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

RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: De acordo com o relato e necessidade da
usuaria, entraremos em contato com a Coordenagdo de Apoio e Setor de Patriménio
para substituicdo do colchdo da cama. Informamos que as poltronas para
acompanhantes ja estdo sendo substituidas por outras, na medida do possivel. A
previsdo de que todas as poltronas sejam reformadas e fiquem em bom estado para
uso.

RETORNO AO USUARIO: Em visita aos leitos de clinica médica, no dia 19/05/20186,
as 17h10min, aproveitamos a oportunidade para estar informando a paciente e ao
acompanhante que o setor responsavel ird fazer as substituicOes dos itens reclamados,

na medida do possivel. Pedimos desculpas pelo ocorrido e agradecemos sua
manifestacdo.

RECLAMACAO N°: 25 - Memo. N°37/2016

SETOR DE ORIGEM: Internacdo

DATA: 17/05/2016

NOME USUARIO: Ricardo Vaz Monteiro

RECLAMACAO: Bom a minha reclamacgdo ndo sdo muitas, s6 mesmo acho que falta
um pouco mais de educagdo para tratar a gente, é algumas mogas da recepc¢do, digo
algumas, ndo sdo todas.

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

RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: Iremos averiguar o ocorrido, mas ressaltamos
ja nos antecipamos em informar que na reunido mensal da equipe, iremos pontuar a
exceléncia no atendimento, para que ndo tenhamos novas queixas com o mesmo teor.
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Impede salientar que fica dificil uma orientagdo individual, uma vez que o usuério ndo
menciona nomes, nem turno do colaborador. A disposicao.

RETORNO AO USUARIO: Feito contato telefénico ao usuario, para informar que
nossa supervisdo de atendimento jd estd ciente sobre o ocorrido e nossos
colaboradores ja estdo sendo orientados para que ndo ocorra mais nenhum episddio
como esse. Pedimos desculpas pelo ocorrido e agradecemos sua manifestacgo.

RECLAMACAO N°: 26 - Memo. N°38/2016

SETOR DE ORIGEM: Ambulatério

DATA: 18/05/2016

NOME USUARIO: Edi Benedita Moraes Barra

RECLAMAGAO: Acho que deveria melhorar mais um poUCO a recepgdo, pois tem um
funcionario que € muito grosso e ninguém aqui estd pedindo favor pois todos nds
Pagamos nossos impostos e queremos ser bem atendido. Obs: N3o s30 os gémeos, é
um rapaz moreno. Minha made ficou internada aqui e foi atendida. Obrigada.
PROVIDENCIAS: Encaminhado memorando 3 Supervisdao de Atendimento, solicitando
conhecer e adotar as providéncias cabiveis.

RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: Iremos conversar com o colaborador para
apurar os fatos, visando a melhoria do atendimento.

RETORNO AO USUARIO: Realizei contato telefénico a usuaria, onde informamos que
a nossa supervisdo de atendimento j& esta ciente do ocorrido e ird conversar com os

colaboradores para que haja um atendimento de Stima qualidade, visando sempre a
satisfagdo do usuario.

RECLAMACAO N°: 27 - Memo. N°39/2016
SETOR DE ORIGEM: Ambulatério
DATA: 18/05/2016

Rua Jeronimo Pimentel, n® 543

Belém/PA

CEP: 66055-000

TEL. (91) 3239-3800 — Fax: (91) 3239-3833

@indsh.org. L
_ sau msh org.br | . “SUS

.
[l
0

]
In

'\

IMosr~
Iabituto Mo ons
1% Do &y wrammtn
Thtsitl & Musvann

[/}
m
7
»



CENTRO HOSFITALAR GOVERNO DO
J BITAH Secretaria de k l

T ———— o Al PO g A Ea T R et g O T T R R R P T SaudePubllca e

NOME USUARIO: Monike Rosyanne Paiva

RECLAMACAO: Ao meu parecer precisa ser esclarecida a hora certa que o médico vai

atender, porque na ficha estd um hordrio e o atendimento vai comegar s6 depois de 3 a
4 horas. Hora: 8h30min, enddcrino — Amanda.

PROVIDENCIAS: Encaminhado memorando 3 Supervisdo de Atendimento, solicitando
conhecer e adotar as providéncias cabiveis.

RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: Informaremos a médica a respeito, mas
ressaltamos que as vezes os médicos atendem intercorréncias de pacientes internados
neste ou outro hospital e as vezes atrasam o inicio do atendimento.

RETORNO AO USUARIO: Realizamos contato telefdnico a usuaria, para estar
justificando que a médica muitas vezes atende intercorréncias de pacientes internados
neste ou em outro hospital e ocasionado assim atraso no inicio do atendimento.
Pedimos desculpas pelo ocorrido e agradecemos sua participagdo, digo, manifestacso.

RECLAMAGAO N°: 28 - Memo. N°40/2016

SETOR DE ORIGEM: SADT

DATA: 18/05/2016

NOME USUARIO: Cleia Maria Goncalves

RECLAMACAO: No caso da endoscopia, tem que ser mais agilizado, a demora é
demais, ser mais moderno, tem muita gente trabalhando e até atrapalha.
PROVIDENCIAS: Encaminhado memorando a Diretoria Executiva/Coordenacdo do
SADT, solicitando conhecer e adotar as providéncias cabiveis.

RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: Informo que 0 setor de EDA estad apenas com
uma sala funcionando com dois aparelhos, sendo 01 endoscdpico e 01 colono infantil
para realizar os procedimentos e a demanda agendada. A falta de mais aparelhos é que
esta prejudicando na demora do atendimento. A geréncia de enfermagem e o Sr.
Giovani Merenda (diretor executivo) ja estdo cientes do fato. E na certeza gue esta

diretoria resolverd o problema da melhor forma possivel,
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RETORNO AO USUARIO: Entramos em contato telefénico com a usuaria, através do
nimero fixo fornecido pela mesma e fomos informados por quem atendeu que seria
engano, ficando assim sem ser repassada a resposta que tivemos do setor competente,
referente ao seu manifesto. Porém é importante salientar que a demora se da por conta
de dispormos de apenas 1 sala, porém o setor competente, ja estd estudando a
possibilidade de ampliagdo da estrutura, junto a diretoria.

RECLAMACAO N°: 29 - Memo. N°41/2016

SETOR DE ORIGEM: Alta Hospitalar

DATA: 19/05/2016

NOME USUARIO: Maria Luzia dos Santos Pereira

RECLAMAGAO: Eu gostaria que vocés revisassem em relagdo ao turno da noite no
posto de enfermagem, pois 0s mesmos deixaram muito a desejar, em caso, quando
chamamos nunca vem ver o que queremos, so fazem a medicacdo e vio embora. N3o

Ve€m nem ver se acabou o soro ou ndo. A reclamacio é sé do posto de enfermagem da
noite, os demais estdo de parabéns.

PROVIDENCIAS: Encaminhado memorando a Geréncia de Enfermagem, solicitando
conhecer e adotar as providéncias cabiveis.

RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: De acordo com o relato da usudria quanto &
demora no atendimento das solicitagbes a equipe de Enfermagem, informo que em
virtude do ndmero, ainda, insuficiente de Técnicos de Enfermagem nas equipes dos
noturnos, podera estar havendo algum atraso nos atendimentos. Ressalto que ja

estamos tentando resolver a problematica junto a Geréncia de Enfermagem e Diregio
deste hospital, com novas contratacdes.

RETORNO AO USUARIO: Contactamos, por meio de ligagdo telefdnica para a usuaria,
sendo notificada a sua irm3, Sra, Jacyrene, sobre a dificuldade de pessoal para atender
a demanda da noite, porém essa dificuldade ja estd sendo revista, no qual esta sendo
solicitada a contratacio de novos técnicos de enfermagem e em breve esse problema

sera sanado, bem como lhe informamos, que a geréncia do setor, ird intensificar a
qualidade no atendimento.
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RECLAMACAO N°: 30 - Memo. N°42/2016

SETOR DE ORIGEM: Internacdo

DATA: 17/05/2016

NOME USUARIO: Rebeca Cristina

RECLAMAGAO: A TV do Apte. 412 n3o est4 funcionando.

PROVIDENCIAS: Encaminhado memorando 3 Coordenacdo de Apoio, solicitando

conhecer e adotar as providéncias cabiveis.

RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: Estamos em fase de levantamento de todas
as Tv's que estdo com problemas para solicitarmos ao setor de compras, cotagdes para
conserto.

RETORNO AO USUARIO: Realizamos contato telefdnico 3 usuaria, onde informamos
que j3 estdo realizando o levantamento de todas as televisdes para conserto, assim que

for liberada a verba de investimento. Pedimos desculpas pelo ocorrido e agradecemos
sua manifestacdo.

RECLAMACAO N°: 31 - Memo. N©43/2016

SETOR DE ORIGEM: Internacdo

DATA: 19/05/2016

NOME USUARIO: Maria José do Espirito Santo

RECLAMACAO: Tem uma goteira em cima do leito 308-A. Banheiro com odor forte.
PROVIDENCIAS: Encaminhado memorando a Coordenagdo de Apoio, solicitando
conhecer e adotar as providéncias cabiveis.

RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: Queixas de manutencio encaminhadas ao
Supervisor de Manutengdo para providéncias cabiveis dentro do cronograma de
trabalho do setor.

RETORNO AO USUARIO: Realizamos contato telefdnico a usudria onde informamos

queé nossa supervisdo de manutengdo j& estd ciente da problematica e estio sendo
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providenciados os reparos no leito em quest3o. Pedimos desculpas pelo ocorrido e
agradecemos sua manifestacio.

RECLAMAGAO N°: 32 - Memo. N°44/2016

SETOR DE ORIGEM: Internacio

DATA: 20/05/2016

NOME USUARIO: Gleyson José M. Ribeiro

RECLAMACAO: No dia 19/05/2016, por volta das 17h15min, enquanto saimos do quarto
para caminhar, conforme orientagdo médica, ao retornarmos ao quarto, por volta das
17h30min, notamos a falta de um celular, o qual ficou em cima da cama. Gostaria se possivel
ver o registro da cdmera que fica no corredor do 3° andar, quarto 305.

PROVIDENCIAS: Encaminhado memorando & Diretoria Administrativa, solicitando conhecer
e adotar as providéncias cabiveis.

RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: As imagens mostram o porteiro entrando no
apartamento, porém ndo podemos comprovar o furto. Todos os porteiros foram orientados a
ngo entrarem nos quartos quando 0 mesmo estiver vazio.

RETORNO AO USUARIO: AS 12h no dia 08/06/16, estabelecemos contato telefdnico com a
Sra. Laryssa, no intuito de comunica-la que as imagens foram visualizadas, porém n3o ha
comprovagao cabal para afirmarmos que houve o furto do seu aparelho celular. No entanto,
apds a indagagdo da mesma acerca de quem aparece nas imagens entrando no apartamento
no hordrio que ela mencionou em seu manifesto e Como proceder para ter acesso a essa
imagem, respondemos que foi visto nesse periodo, a entrada de um colaborador do hospital,
pois no horario mencionado é realizada a ronda pelos nossos agentes de portaria, a fim de
orientar aos visitantes remanescentes que o horario de visita se encerrou e complementamos
a orientacdo informando-a que para o fornecimento das imagens € necessario que ela faca
um B.O em uma delegacia e posteriormente haja requisicdo do delegado de policia ou uma

determinagdo judicial direcionada para o hospital. Pedimos desculpas pelo ocorrido e
agradecemos sua manifestagdo.
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RECLAMAGAO N°: 33 - Memo. N°45/2016

SETOR DE ORIGEM: SADT

DATA: 20/05/2016

NOME USUARIO: Sandra da Silva

RECLAMAGAO: Quero reclamar a respeito de um rapaz, deve ser funcionério que fica
na entrada do hospital. Estavamos olhando o espago AVAQ e ele veio em diregdo a nds,
pedindo que ndo ficassemos naquele espaco, pois estivamos impedindo que a porta
automdtica ficasse fechada, dizendo que o calor do nosso corpo ocasionava tal
situagdo, falei para ele que a porta estava aberta, pois havia fluxo de pacientes
constante e nds estavamos do lado e ndo na frente. Achei um absurdo esse tipo de
comentario. Depois a senhora que fica no elevador também foi de uma falta de
educagdo. Comentei que antes nds entrdvamos por outro elevador e ela responde
rispida: “agora é por aqui”.

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

RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: Esclarecemos que a orientagdo foi adequada,
a porta realmente tem sistema automético e o elevador de servico € uso exclusivo de
servigos. A disposicgo.

RETORNO AO USUARIO: Feito contato telefénico @ usuaria, para estar informando
que nossa supervisdo de atendimento estd ciente do ocorrido e esclarece que
realmente a porta de entrada da recepcdo tem sistema automdtico e o referido
elevador € de uso exclusivo dos servicos, mas que nossos colaboradores j& estdo sendo
orientados para melhor atender os usudrios.

RECLAMAGAO N°: 34 - Memo. N°46/2016

SETOR DE ORIGEM: Internacio

DATA: 20/05/2016

NOME USUARIO: Maria José do Espirito Santo Morais
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RECLAMAGAO: PacienteMaria José do Espirito Santo Morais foi chamada pelo hospital
Jean Bitar para uma cirurgia de troca de tela, estd internada ha 10 dias, viemos do
interior, no dia marcado para a cirurgia, o doutor Ivanildo desmarcou a cirurgia. A
pacientes permanece internada, novamente foi marcada para o dia 20/05, mas o doutor
Felipe passando a visita, falou que ndo haveria a cirurgia novamente e que vai dar alta
a paciente.Gostariamos de uma providéncia pois ndo tem a minima condicdo que um
hospital chame o paciente para um procedimento sem que tenha o material necessario.
Queremos providéncias, J4. Pois as nossas condigbes sdo poucas, ndo podemos estar
gastando sem ter como. Somos de Capanema, ndo temos parente aqui. Médica Dra,
Carolina Beckman.

PROVIDENCIAS: Encaminhado memorando 3 Diretoria Executiva/Bloco Cirtirgico/
Médica, solicitando conhecer e adotar as providéncias cabiveis.

RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: A medida adotada foi solicitagdo de compra

da tela de vieryl. Passo a informagdo para Dra. Carolina Beckmam tomar conhecimento
da manifestacdo da cliente.

O material pedido para a paciente ndo é padrdo do SUS, nem da instituicdo por ser de
alto custo, a mesma estava ciente desde o ambulatorio que a tela ndo era padrdo. O
hospital, apés a internacdio da paciente, ndo mediu esforcos para conseguir o material
de alto custo. Infelizmente foi necessario um processo administrativo para a compra do
mesmo. Fizemos o melhor procedimento para a paciente.

RETORNO AO USUARIO: Feito contato telefénico a usudria, pois a mesma n3o mais
S€ encontrava internada na clinica cirlrgica. Em conversa com a filha da Dona Maria
Jos€, dona Rosiane, fomos informados que sua mde ja havia realizado a cirurgia e
estava tudo bem e agradeceu por tudo que foi feito para sua mde. Nés do SAU pedimos
desculpas pela demora da realizacdo da cirurgia, mas que por ndo ser padrao do SUS o

referido material, foi necessario um processo administrativo para a compra do mesmo.

RECLAMACAO N°: 35 - Memo. N°47/2016
SETOR DE ORIGEM: SADT
DATA: 20/05/2016

NOME USUARIO: Laudicélia Vieira
Rua Jeronimo Pimentel, n® 543
Belém/PA

CEP: 66055-000

TEL. (91) 3239-3800 - Fax: (91) 3239-3833
sau.@indsh.org.br

-
il
©

2

(7]]
)
5
ol
1l
‘T



CENTRO HOSPITALAR

EAN

AT Leh o~

GOVERNO D(")

Secretaria de * P l » ‘

godldePublica EUEES. B

RECLAMAGAO: O horério de atendimento deveria ser respeitado, pois o paciente vem

no horario certo e é atendido com atrasos.

PROVIDENCIAS: Encaminhado memorando a Diretoria executiva/Coordenacdo da
EDA, solicitando conhecer e adotar as providéncias cabiveis.

RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: Infelizmente como ja disse, ndo somos nds
que estamos agendando os exames de EDA (ainda!). A marcagio do DERE segue um
agendamento de horario a partir das 06h30min, o que ndo é nossa realidade no setor,
pois 0s pacientes comecam a serem liberados para subir para a endoscopia as
07h30min, ja que o hordrio dos técnicos é de 8horas, comegando, digo, por ser carga
horaria de 8horas, eles comecam as 08h00 da manhs. Informo também que os mesmos
sdo liberados para subir pela recepgdo por ordem de chegada, mas a equipe médica de
forma correta, juntamente com a equipe de enfermagem, precisa avaliar as prioridades
dos pacientes e isto muita vez ndo n3o é compreensivel por alguns usudrios, por mais
que eu explique aos mesmos. Pois sabemos que por lei devemos priorizar alguns casos.
E por este motivo, serd colocado no setor as prioridades de atendimento, sequndo a lei,
para ser visivel a todos, com autorizacdo e conhecimento desta diretoria e geréncia de
enfermagem.

RETORNO AO USUARIO: No dia 08/06/16,realizamos contato telefénico 3 usuaria,
onde foi repassado a resposta sobre seu manifesto para o Sr. Jean (parente). Mediante
a resposta que tivemos do setor competente, informamos que por ndo sermos nds que
agendamos 0s exames de EDA, mas sim o DERE, é repassado aos usudrios na
marcagdo, que o horério de atendimento se d3 a partir das 06h30min, mas na verdade
nosso atendimento para a realizacdio do exame comega a partir das 08h00. Pedimos
desculpas, mas informamos que quando a marcagdo for pelo hospital, atentaremos
sobre o referido hordrio. Informamos também que ja estdo sendo analisados alguns
Casos para a prioridade, conforme diz a lei. A geréncia de enfermagem estd ciente
sobre o caso e estd analisando a melhor forma possivel para satisfazer os usudrios.

RECLAMAGAO N°: 36 - Memo. N°48/2016
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SETOR DE ORIGEM: Internacdo

DATA: 23/05/2016

NOME USUARIO: Maria Cardoso Ledo

RECLAMACAO: Solicito manutengdo na central de ar, pois 0 mesmo n3o gela. Assim
como os assentos que servem também como dormitdrio para os acompanhantes, ou
seja, cama, estdo sucateados e em péssimas condigBes de uso.

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

RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: J4 foi solicitado nesta data (23/05/2016) a
verificagdo do problema da Central de Ar. Os estofados estio em fase de cotacdo para
substituigdo dos que estdo rasgados.

RETORNO AO USUARIO: Em 06/06/16 entramos em contato telefdnico com 3
usuaria através do ndmero do celular fornecido pela mesma e fomos informados por
quem atendeu que seria engano, ficando assim sem ser repassada a resposta que
tivemos do setor competente, referente ao seu manifesto. Porém é importante

salientar que apds a liberacdo da verba de investimento, na medida do possivel, esses
item serdo reparados.

RECLAMAGAO N°: 37- Memo. N°51/2016

SETOR DE ORIGEM: Ambulatério

DATA: 23/05/2016

NOME USUARIO: Mério Celso de Couto Dias

RECLAMACAO: Deixei um 6culos de grau no Apt® 313 (confirmar) que fiquei internado
para cirurgia de hérnia inguinal, procurei o hospital para informacdes, mas o descaso
foi total, enfim, fiquei sem os éculos. Entrada: 05/05/16. Saida: 07/05/16.. 412 ndo
esta funcionando.

PROVIDENCIAS: Encaminhado memorando 3 Coordenagdo de Apoio, solicitando
conhecer e adotar as providéncias cabiveis.
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RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: Devido tempo de registro da queixa e sem
referéncia de hordrio e local que foi atendido com descaso, impossibilita nossa

‘GOVERNO DO
Secretaria de ‘

- Saude Publica

manifestacdo a respeito. Mas vamos orientar a equipe de rouparia e higienizacdo a
respeito do ocorrido.

RETORNO AO USUARIO: Feito contato telefénico ao usuario, onde informamos que
por motivo de demora em registrar a reclamaco e também da auséncia de referéncia
do horario e local do esquecimento, bem como do momento exato em gue foi tratado
com descaso, ficamos impossibilitados de tomarmos alguma providéncia. Orientamos
também que o hospital ndo tem como se responsabilizar pelos pertences dos nossos
usuarios, porém os colaboradores que compdem a hotelaria, serdo informados a darem
uma atengdo melhor nos quartos, na ocasido das altas hospitalares. Pedimos desculpas
pelo ocorrido e agradecemos sua manifestacao.

RECLAMAGAO N°: 38 - Memo. N°52/2016

SETOR DE ORIGEM: Internacdo

DATA: 23/05/2016

NOME USUARIO: Carla Tatiane Gomes

RECLAMACAO: Eu Carla Tatiane a presenca da nutricionista urgente, pois estou com
dificuldades muito grande de me alimentar. H3 6 dias no consigo mais comer essa
comida que estdo oferecendo. Gostaria de falar com a nutricionista, para ela poder ver
uma possibilidade de trocar meu carddpio, sendo que a sopa eu consigo tomar.
Somente a sopa. Grata. Carla Gomes!

PROVIDENCIAS: Encaminhado memorando ao SND, solicitando conhecer e adotar as
providéncias cabiveis.

RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: Diante do exposto pela usuaria em relacdo 3
assisténcia nutricional, h& um protocolo de visitas diarias para os pacientes que estio
alimentando-se por via oral. A nutricionista responsavel pelo andar realizou a visita com
a Uusudria e no momento ndo informou nenhuma intercorréncia em relacdo a sua
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alimentagdo. Oriento que toda vez que houver alguma intercorréncia, que o usudrio
informe & enfermagem, que a mesma aciona a NutricSo. Estamos & disposicgo.

RETORNO AO USUARIO: Feito contato telefénico 3 usudria, onde informamos a
resposta de seu manifesto. O servico de Nutricdo passa diariamente aos leitos para
estar realizando a assisténcia nutricional aos pacientes que estdo se alimentando via
oral, pode ter ocorrido no seu caso um desencontro da visita da nutricionista. Usuaria
informou que a nutricionista ja havia ido até ela para conversar sobre sua alimentacdo
adequada. Pedimos desculpas pelo ocorrido e agradecemos sua manifestacdo.

RECLAMAGAO N°: 39 - Memo. N°56/2016

SETOR DE ORIGEM: Alta Hospitalar

DATA: 23/05/2016

NOME USUARIO: Dalila de Nazaré Damasceno Palheta

RECLAMACAO: A reclamagdo € em relagio ao vaso sanitario que ndo possui assento e
apos o banho o banheiro ficar molhado. Fazer reparos nas goteiras do quarto.
PROVIDENCIAS: Encaminhado memorando a Coordenagdo de Apoio, solicitando
conhecer e adotar as providéncias cabiveis.

RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: Com relagdo as “goteiras”, sdo infiltragBes
provenientes da tubulagdo saturada das centrais de ar condicionado. Em vérios setores
do hospital acontece esse tipo de infiltragdo. A equipe de manutengdo ja solicitou a
cotagdo do material para inicio das reparagoes desses forros.

Ja foram comprados alguns assentos para vasos sanitarios e nesta data — 24/05/16-
solicitamos a supervisdo de manutengao, para repor no referido apartamento.

RETORNO AO USUARIO: Realizamos contato telefonico a usudria, sendo informada
que 0s responsaveis ja estdo cientes da problematica e estdo solicitando a cotacdo do

material para inicio dos reparos, sobre a questdo da tampa do vaso sanitario, o
problema ja foi solucionado.

RECLAMAGAO N°: 40 - Memo. N°58/2016
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SETOR DE ORIGEM: Ambulatério

DATA: 24/05/2016

NOME USUARIO: Mercias dos Santos

RECLAMAGCAO: Os funcionarios da recepcao tratam os pacientes com indiferenca. A

‘GOVERNO DO
Secretaria de k

ud Piblica

quantidade de fichas que sdo 2 para psicdlogo, deveria ser maior. Pacientes que
precisam ficar de um dia para o outro e ndo tem lugar adequado. A marcacao de
consulta de remarcagdo que ta suspensa nesse semestre. Marcagdo de exames que sdo
em dias diferentes da semana. Deveria ser trocada a equipe de funcionarios, pois ja
estdo exercendo a mesma funcio didria hd muitos anos e tratam os pacientes de
qualquer jeito. Que fosse maior o nimero de fichas para que 0s pacientes ndo
precisassem passar a noite na rua em frente ao hospital. Ou se for o caso que o
hospital acomode o paciente para garantir a integridade fisica do mesmo. Se estd
suspensa aa marcagdo ou remarcagado, a culpa ndo é do paciente, tdo logo € obrigagdo
do hospital informar para o paciente o dia que j& esta disponivel e ndo o paciente ficar
correndo atras para ligar. Quanto a marcagao de exame, deveria ser todos os dias,
independente da especialidade, pois muitos pacientes moram longe e ndo tem
condigbes financeiras para t& pagando passagens e colocando crédito no celular. Muitos
moram nos interiores ou outras cidades e ndo recebem beneficios ou gjuda de custo,
como edu..

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

RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: Esclarecendo que as agendas de
especialidades respeita uma data especifica previamente estabelecida com a
diregdo/chefia/médicos e distribuidas de segunda a sexta, visando atender a demanda
interna e externa, de acordo com cotas estipuladas pela SESPA. Fica inviadvel a
marcagdo de todas as especialidades no mesmo dia, uma vez que n3o temos a
disponibilidade didria dos mesmos. Com relagdo a equipe de atendimento, iremos
averiguar o ocorrido, visando a melhoria do atendimento. A disposicdo.
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RETORNO AO USUARIO: Feito contato telefnico ao usudrio, para estar esclarecendo
algumas insatisfagdes: 12. Informamos que a nossa supervisdo de atendimento estd
ciente e ira averiguar o ocorrido e orientar a equipe de atendimento para um melhor
atendimento. 2°. Informamos que fica inviavel a marcagao de consultas de todas as
especialidades para o mesmo dia, devido a indisponibilidade diaria dos mesmos. 3°.
Informamos que ndo precisa vir de um dia para o0 outro para conseguir sua consulta,
basta vir de 07h00 as 18h00, ou ligar para saber se a agenda da referida especialidade
estd aberta para marcagdio e que as agendas das especialidades respeitam uma data
especifica, previamente estabelecida pela diregdo/chefia/médicos. Pedimos desculpas
pelo ocorrido e agradecemos sua manifestagdo.

RECLAMAGAO N°: 41 - Memo. N963/2016

SETOR DE ORIGEM: Internacio

DATA: 27/05/2016

NOME USUARIO: Orlando Andrade da Silva

RECLAMAGCAO: Fiquei insultada por ontem as 21h10min eu fui tentar comprar um
lanche na frente do hospital e fui impedida na frente do hospital, me senti presa,
encarcerada, trabalho e ndo tenho horario, sou autdnoma, t6 horrorizada, aqui ndo é
cadeia, se eu saisse ndo poderia voltar e entrar.

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

RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: Estamos em fase de levantamento de todas
as Tv's que estdo com problemas para solicitarmos ao setor de compras, cotagBes para
conserto.

RETORNO AO USUARIO: Feito contato telefénico a Dona Cinara Moraes, filha do
usuario do 507-A, que no momento das visitas ao paciente, fomos informados que
quem fica com o mesmo é um cuidador. Em conversa coma Dona Cinara para
esclarecer o ocorrido, informamos que a nossa supervisdo de atendimento est3 ciente

sobre o fato relatado e ja estd orientando os nossos colaboradores para que melhor
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atendam nossos usudrios e acompanhantes. Pedimos desculpas pelo ocorrido e
agradecemos sua manifestagdo.

RECLAMACAO N°: 42 - Memo. N°64/2016

SETOR DE ORIGEM: Internacdo

DATA: 27/05/2016

NOME USUARIO: Edna Maria Lemos da Silva

RECLAMACAO: Bom dia! Venho através desta, reclamar a falta de fisioterapeuta na
enfermaria, ja que hé pacientes com necessidades de assisténcia de fisioterapia. Minha
mde encontra-se neste hospital hd 2 meses e 14 dias internada com sindrome de
Guilhan-Barré, sendo que a mesma passou 2 meses no CTI, apds alta do mesmo, ela se
encontra no apt® 513 com a televisdo sem funcionar e o principal ensejo a falta de
fisioterapeuta, onde ja foi solicitado hd 2 semanas. A paciente encontra-se com
dificuldades de se movimentar, devido a sequela da doenga, necessitando ent3o
acompanhamento de um fisioterapeuta. Gostaria de saber, o porqué a demora desse
profissional tdo importante, neste lugar de grande porte, com equipe altamente
qualificada, deixando a desejar, pois pagamos impostos para sermos melhor atendidos
nos postos publicos e infelizmente passamos por este descaso. Favor solicito imediata

respostal Fisioterapeuta porque ndo ha, para enfermaria? E quando vira? Obrigada pela
atengdo e compreensdo!

PROVIDENCIAS: Encaminhado memorando a Diretoria Executiva/Fisioterapia,
solicitando conhecer e adotar as providéncias cabiveis.

RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: Em resposta a solicitacdo, justifico a auséncia
do profissional, pois ndo temos 0 mesmo nas enfermarias. Reforgo que desde o dia

06/06/16, estamos temporariamente com um profissional para estar cobrindo este
setor.

RETORNO AO USUARIO: Em vista aos leitos de clinica médica, aproveitamos a
oportunidade para informar a paciente e seu acompanhante, que ja estamos com o
profissional de fisioterapia no hospital desde o dia 06/06/16. Em conversa com a

’

usuaria, fomos informados Pela mesma, que o fisioterapeuta ja havia ido fazer a visita 3
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ela, sendo avaliada pelo mesmo e informado que devido ter sido submetida a um
procedimento, ndo poderia comegar as sessoes.Pedimos desculpas pela demora do
profissional, mas que estamos a disposigdo caso precisar.

RECLAMACAO N°: 43 - Memo. N965/2016

SETOR DE ORIGEM: Ambulatério

DATA: 27/05/2016

NOME USUARIO: Manoel Olices Cardoso da Gama

RECLAMACAO: Maior rapidez na marcagao dos exames que geralmente sdo muito
demorados, cerca de 1 més.

PROVIDENCIAS: Encaminhado memorando 3 Supervisdo de Atendimento, solicitando
conhecer e adotar as providéncias cabiveis.

RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: Esclarecemos que alguns exames necessitam
da autoriza¢do do DERE/Sesma.

RETORNO AO USUARIO: Realizamos inlimeras vezes tentativas de contato telefdnico
ao0 usudrio, para informé-lo que a demora se da devido alguns exames precisarem da
autorizagdo da regulagdo da Sesma. Porém por motivo do ndmero fornecido pelo

mesmo apresentar problemas, ndo foi repassada a resposta que tivemos do setor
competente.

RECLAMACAO N°: 44 - Memo. N°66/2016

SETOR DE ORIGEM: Ambulatério

DATA: 27/05/2016

NOME USUARIO: Téssia Danielle de castro Silva

RECLAMAGAO: S6 0 agendamento para consulta que & um pouco demorado, ja estou
aguardando ha 1h30min sé para agendar. Mas todas as outras vezes que preciso e
quando estive internada me surpreendi pelo atendimento de boa qualidade, obrigada.
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PROVIDENCIAS: Encaminhado memorando a Supervisdo de Atendimento, solicitando
conhecer e adotar as providéncias cabiveis.

RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: Esclarecemos que devido a implantacao do
novo sistema de atendimento no ambulatdrio é necessario que seja feito novo cadastro
de todos os pacientes, por esse motivo 0 atendimento estd sendo mais lento.
Ressaltamos que esse novo sistema é para simplificar, facilitar, agilizar o atendimento.
RETORNO AO USUARIO: Feito contato telefSnico 3 usuaria, informando que no dia
do seu agendamento de consulta, comegamos a cadastrar 0os pacientes no novo
sistema de atendimento do ambulatério, ocasionando a lentid3o no atendimento.
Ressaltamos que o0 novo sistema facilitard e serd mais agil o atendimento. Pedimos
desculpas pelo ocorrido e agradecemos sua manifestacao.

RECLAMAGAO N°: 45 - Memo. N°67/2016

SETOR DE ORIGEM: Internagdo

DATA: 27/05/2016

NOME USUARIO: Elessandra da Silva Pimenta

RECLAMAGCAO: As vezes a alimentacio chega fria.

PROVIDENCIAS: Encaminhado memorando a Coordenagdo do SND, solicitando
conhecer e adotar as providéncias cabiveis.

RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: Diante do exposto pela usuaria, o SND deste
hospital acolhe sua reclamaggo e fard com que esse episodio ndo se repita novamente,
tomaremos as devidas providéncias de modo que seja sanada essa situacdo. Contamos
com sua compreensdo e estamos a disposicdo.

RETORNO AO USUARIO: Feito contato telefénico, informamos a usuaria que o
episddio sobre sua alimentaco chegar fria ndo acontecerd mais e que também n3o

ocorrerd com nenhum outro usuério. Pedimos desculpas pelo ocorrido e agradecemos
sua manifestagdo.
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RECLAMAGAO N°: 46 - Memo. N°69/2016

SETOR DE ORIGEM: Ambulatério

DATA: 30/05/2016

NOME USUARIO: Francinete Nazaré do Nascimento

RECLAMAGAO: A infra estrutura da sala de espera ndo comporta a quantidade de
pessoas (pacientes e acompanhantes). A manutencdo da porta automatica & um ponto
importante, pois com abertura manual, as PEssoas esquecem corriqueiramente a porta
aberta o0 que permite a circulacdo de ar quente, causando desconforto aos usudrios e
funcionarios e gasto excessivo de energia elétrica (desperdicio).

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

RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: Estamos tentando organizar melhor a sala de
€spera, mas a estrutura e mobiliario aguardam verba de investimento. O prédio tem
uma sequéncia de manutencdes aguardando verba, cronograma, material...Na medida
do possivel vamos solucionando cada item. Existem prioridades, C.T.I e equipamentos
vitais ao funcionamento, mas assim que possivel estaremos solucionando o problema
desta porta.

RETORNO AO USUARIO: Feito contato telefdnico usudria para estar informando a
resposta da coordenacdo de apoio. Em conversa, explicamos que estamos organizando
melhor a sala de espera para melhor atendé-los, mas que alguns pontos por se
tratarem de investimento, aguardaremos o cronograma que seguimos, para a
realizagdo. Pedimos desculpas pelo ocorrido e agradecemos sua manifestac3o.

RECLAMAGAO N°: 47 - Memo. N°70/2016
SETOR DE ORIGEM: Internacdo
DATA: 30/05/2016

NOME USUARIO: Silvio Antonio da Costa — Memo. N°© 70/2016

RECLAMACAO: Infiltragdo no banheiro fluindo para o quarto, deixando o piso Umido
todo periodo de banho.

Rua Jeronimo Pimentel, n° 543

Belém/PA

CEP: 66055-000

TEL. (91) 3239-3800 - Fax: (91) 3239-3833
sau.@indsh.org.br

BNasus
R RRTELY.  Th

ol
i
@

i

n
m
@l
p -
i

H

f

H



.'*"“‘“ """“’"“““IB ‘GOVERNO DO
EAN ITAH Secretaria de k

-Saide Piiblica

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

RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: Todas as queixas de infiltragdes estdo sendo
repassadas para manutencdo, que atenderdo dentro do cronograma e compra de
material.

RETORNO AO USUARIO: Em vista aos leitos, informamos ao usuério que todas as
queixas de infiltragdes ja estdo sendo repassadas para a manutencso, haja vista que as
reformas ocorrerdo conforme o cronograma para a compra do material para o reparo,
apds a liberagdo da verba de investimento.Pedimos desculpas, mas que em breve o
problema sera resolvido. Agradecemos sua manifestaggo.

RECLAMAGAO N°: 48 - Memo. N°71/2016
SETOR DE ORIGEM: SADT

DATA: 30/05/2016

NOME USUARIO: Dilena de Nazaré Farias

RECLAMACAO: Bom eu acho que o tempo que os pacientes ficam aguardando é muito
porque o paciente ja vem de casa debilitado e fica muito tempo esperando sem comer e sem
beber nada, isso é um pouco chato.

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

RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: A grande demora da realizacdo dos exames vista
pelo usuario, € que os exames sdo agendados pelo DERE, as 06h30min e nosso hordrio no
Jean Bitar, dos técnicos é as 08h0Omin e também pela falta adequada do nGmero de
aparelhos de exames no setor. Quando a marcagdo for de nossa responsabilidade, este
horario serd ajustado de forma correta para ndo causar tanto estresse ao paciente e
acompanhante.

RETORNO AO USUARIO: Feito contato telefdnico 3 usudria, para esclarecer quanto aos
horérios para a realizaco do exame. O DERE, por onde sdo agendados os exames, orienta

que cheguem as 06h30, sendo que nosso horario de funcionamento do respectivo exame se
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_ RECLAMAGAO: Ola! Os banheiros estso sujos, muito sujos mesmo, que estamos
~ passando mal com o odor que vem para o corredor. Pra encerrar, ainda ndo tem agua
no hospital e depois de passarmos tudo isso, ainda temos que talvez remarcar o exame.
PROVIDENCIAS: Encaminhado memorando a Supervisdo de Higienizagdo, solicitando
- conhecer e adotar as providéncias cabiveis.

~ RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: E importante ressaltar que o procedimento na
higienizagdo estd sendo feito rigorosamente, devido o acontecido no dia 31/05/16, a
_ bomba d'agua néo estava funcionando e no 6° andar, o vaso sanitario estava bastante
~ sujo, mas ja foi solucionado o problema da bomba e da limpeza.

RETORNO AO USUARIO: Tentamos diversas vezes estabelecer contato com a usudria,
através do nimero telefnico fornecido, no entanto n3o obtivemos éxito (telefone com
- defeito). E importante ressaltar que nesse dia, houve um problema na bomba d'agua,

que acarretou na impossibilidade de se proceder com a limpeza dos banheiros e da
realizacdo dos exames.

- RECLAMACAO N°: 52 - Memo. N°75/2016
. SETOR DE ORIGEM: Internacio
DATA: 31/05/2016
R NOME USUARIO: Zenite de Souza Costa
- RECLAMAGCAO: Acho que deviam dar mais atengdo ao acompanhante, em relacdo as
refeicdes que ndo s3o oferecidas aos acompanhantes , tem vezes que tem

- acompanhantes que tem condicdes de alimentago paga, mas tem outros que ndo tem
A e é neles que devem olhar.

= PROVIDENCIAS: Encaminhado memorando & Diretoria Executiva/ Servigo Social,
. solicitando conhecer e adotar as providéncias cabiveis.

RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: Paciente admitida no dia 28/05/16 (sdbado)
foi passado visita social pela manhd, porém paciente encontrava-se em procedimento
cirargico, foi realizado novamente visita social na terca (31/05), para orientd-la sobre
~ pés alta, paciente encontrava-se sem acompanhante, orientagBes foram repassadas
# para paciente e acompanhante do paciente ao lado e que a acompanhante da Sra.
_ Rua Jeronimo Pimentel, n° 543
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SUGESTAO N°: 01 - Memo. N°13/2016

SETOR DE ORIGEM: SADT

DATA: 12/05/2016

NOME USUARIO: Edilene Moreira

SUGESTAO: Acho que a recepcio é a porta de entrada do hospital, portanto o

paciente deve ser tratado com muita simpatia e cordialidade, sem distincdo de classe
social. Se vocé € bem recebido, tenha certeza que o hospital ganha pontos em todos os
setores do mesmo.

PROVIDENCIAS: Encaminhado memorando 3 Supervisdo de Atendimento, solicitando
conhecer e adotar as providéncias cabiveis.

RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: Esclarecemos que estd agendada uma
reunido com a equipe da recep¢do, para pontuar itens relacionados ao acolhimento dos
NOSSOS UsUarios, seja para internagdo, seja para consulta.

RETORNO AO USUARIO: Realizamos contato telefénico 3 ususria em questdo, no dia
18/05/2016, para estarmos esclarecendo que o responsavel pelo setor, ja esta ciente e
ira providenciar uma reuniio para orientar os seus colaboradores acerca da exceléncia

no atendimento ao publico. Pedimos desculpas pelo ocorrido e agradecemos sua
manifestagdo.

SUGESTAO N°: 02 - Memo. N°14/2016

SETOR DE ORIGEM: Alta Hospitalar

DATA: 12/05/2016

NOME USUARIO: Maria do Socorro

SUGESTAO: Eu acho que precisa de um rodo para secar o banheiro.
PROVIDENCIAS: Encaminhado memorando a Coordenagdo de Apoio/ Supervisdo de
Higienizagdo, solicitando conhecer e adotar as providéncias cabiveis.

RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: Diante doo exposto problema, ndo seria

aconselhavel para a seguranca do nosso cliente. Eu sugiro que todas as vezes que o
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_ problema a fim de contribuir para um atendimento de qualidade ao usudrio. Pois o

~ objetivo do INDSH é seguranca do paciente e satisfacdo.

RETORNO AO USUARIO: Feito contato telefonico 3 usudria, para estar informando

que a geréncia de enfermagem e a diretoria j& estdo cientes da problematica e

_ tentando agilizar o mais rapido possivel a questdo da infra-estrutura do setor, a fim de

= contribuir para um atendimento seguro e de qualidade. Pedimos desculpas pelo
ocorrido e agradecemos sua manifestaco.

= SUGESTAO N°: 06 - Memo. N©20/2016
- SETOR DE ORIGEM: SADT

DATA: 13/05/2016
i, NOME USUARIO: Ivone Moreira dos Reis
~ SUGESTAO: Gostaria que aumentasse a questdo dos assentos . Obrigada!
PROVIDENCIAS: Encaminhado memorando a Coordenagdo de Apoio, solicitando conhecer
e adotar as providéncias cabiveis.
= RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: Quanto aos assentos, por ser investimento,
aguardaremos andlise e deliberacio conforme cada caso.
RETORNO AO USUARIO: Realizamos contato telefnico com a usudria em questdo, em
~ 18/05/2016, repassando que os assentos serdo adquiridos assim que for liberada a verba de
- investimento. Pedimos desculpas pelo ocorrido e agradecemos sua manifestacgo.

1 SUGESTAO N°: 07 - Memo. N°24/2016
-~ SETOR DE ORIGEM: SADT

DATA: 16/05/2016
~ NOME USUARIO: Clotildes

~ SUGESTAO: Minha sugestdo no que deve melhorar o atendimento no centro de salde
Jean Bitar, € na atencdo dispensada aos pacientes de forma geral. Deve haver uma sala

N para o pré exame e a anestesia, pois os pacientes estdo desconfortaveis.
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PROVIDENCIAS: Encaminhado memorando 3 Diretoria Executiva/ Coordenagdo do

SADT, solicitando conhecer e adotar as providéncias cabiveis.

RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: Estamos cientes que a estrutura fisica para
recuperacdo pds anestésica precisa ser maior. Como coordenadora do setor, solicitei o
espago ao lado da UTI onde caberiam 10 poltronas que j& temos. Aguardo
posicionamento a respeito deste espago fisico se ficara para a EDA ou UTL

RETORNO AO USUARIO: Feitocontato telefonico 3 usuaria, onde informamos que
nossa coordenadora do setor de EDA, ja estd ciente que a estrutura fisica precisa ser
maior para melhor atender os pacientes pds procedimento e junto a nossa diretoria, ird
estar analisando o melhor lugar para acomoda-los. Pedimos desculpas pelo ocorrido e
agradecemos sua manifestacgo.

SUGESTAO N°: 08 - Memo. N°26/2016

SETOR DE ORIGEM: SADT

DATA: 16/05/2016

NOME USUARIO: Milena Santos Silva

SUGESTAO: Mais firmeza e postura do pessoal que faz chamadas dos pacientes para
atendimento, as vezes ndo conseguimos ouvir 0 que dizem, mesmo ndo tendo barulho
dos pacientes.

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

RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: Colaboradores da recepgdo ja orientados a
respeito.

RETORNO AO USUARIO: Feito contato telefonico com a paciente em questao, no dia
20/05/2016, para estar esclarecendo que os colaboradores ja estdo sendo orientados
ara melhor atender nossos usudrios, visando sempre a qualidade do atendimento e a
satisfagdo do usudrio e seu acompanhante.
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SUGESTAO N°: 09 - Memo. N°27/2016

SETOR DE ORIGEM: SADT

DATA: 16/05/2016

NOME USUARIO: Milena Santos Silva — Memo. N°© 27/2016

SUGESTAO: H4 a necessidade de mais assentos para espera. E preciso resolver sobre
0 mau cheiro nos corredores, proveniente sem divida, do lixo hospitalar.
PROVIDENCIAS: Encaminhado memorando 3 Coordenacao de Apoio, solicitando
conhecer e adotar as providéncias cabiveis.

RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: Mobilidrio= investimento, necessita andlise da
diretoria. Mau cheiro nos corredores= ja solicitado andlise manutengdo. Supervisora de
Atendimento ciente das queixas com relagdo a chamada dos pacientes e ird orientar a
equipe.

RETORNO AO USUARIO: Feito contato telefdnico com a paciente em quest3o, no dia
20/05/2016, para estar esclarecendo que em relagdo aos assentos, o hospital aguarda
liberagdo da verba de investimento para a aquisicio de mobilidrio. Acerca do mau
cheiro, a manutengdo ja esta ciente e ird verificar a origem e solu¢do do odor fétido.
Pedimos desculpas pelo ocorrido e agradecemos sua manifestacso.

SUGESTAO N°: 10 - Memo. N°29/2016

SETOR DE ORIGEM: SADT

DATA: 16/05/2016

NOME USUARIO: Florismilia Aimeida — Memo. N° 29/2016

SUGESTAO: Wifi para poder esperar 0 tempo das consultas e exames. Os funcionarios
deveriam usar uniformes e crachas.

PROVIDENCIAS: Encaminhado memorando 3 Diretoria Executiva, solicitando
conhecer e adotar as providéncias cabiveis.
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RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: J4 foi providenciada a confeccio de crachds e
uniforme. Estamos aguardando o retorno do fornecedor. Prazo para entrega até o final
de maio. Com relacdo ao Wifi, vamos estudar a possibilidade junto ao departamento de
T.L

RETORNO AO USUARIO: Em contato telefénico no dia 23/05/2016, informamos a
usuaria que a sugestdo do WIFI serd avaliada posteriormente pela diregdo e T.I e a
respeito dos crachas e uniformes, o hospital j& providenciou e est3 aguardando a

entrega dos mesmos. Pedimos desculpas pelo ocorrido e agradecemos sua
manifestacgao.

SUGESTAO N°: 11 - Memo. N°30/2016
SETOR DE ORIGEM: Ambulatério

DATA: 16/05/2016

NOME USUARIO: Elizabeth Gomes de Oliveira

SUGESTAO: Eu j& me operei de bariatrica ha 2 anos e meio e hoje que consegui minha
consulta com cirurgido plastico, tenho muita sobra de pele pelo meu corpo e isso me deixa
com vergonha e com minha alto estima baixa, queira muito me operar logo, mas acho que
ha muita demora pois acho que deveriam diminuir esse tempo de espera para nos fazer as
cirurgias (queria saber quanto tempo vou ter que esperar).

PROVIDENCIAS: Encaminhado memorando a Diretoria Executiva/Servigo Social, solicitando
conhecer e adotar as providéncias cabiveis.

RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: O protocolo de cirurgia pos baridtrica, depende da
equipe médica, pois eles que avaliam o tempo em que a paciente esteja preparada para ser
submetida a cirurgia plastica. O tempo de espera apés esta liberagdo médica, uma vez que a
paciente ja tenha dado entrada na AIH, pois 0 que consta que ainda ndo realizou pré-op,
segundo relatos da mesma neste memorando, ela devera aguardar a vez, por ser cirurgia
eletiva e ter outras pacientes a sua frente, as quais aguardam um tempo. Isso procede se a

paciente ndo tiver nenhum agravo, tendo que ter prioridade, estd que o médico faz a
conduta e prioriza.

RETORNO AO USUARIO: Feito contato telefdnico 3 usuaria, onde explicamos o fluxo de
acesso para a cirurgia plastica, mediante a résposta que tivemos do setor competente.
Informamos que a liberagdo da cirurgia plastica s6 & feita mediante avaliacdo médica. E
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_ quanto a demora para a realizacdo, por se tratar de cirurgia eletiva, pedimos que aguarde
Sua vez ou caso contrario 0 médico constatar algum agravo, 0 mesmo solicitara prioridade.
Pedimos desculpas pelo ocorrido e agradecemos sua manifestacao.

SUGESTAO N°: 12 - Memo. N°50/2016

SETOR DE ORIGEM: Ambulatoério

~ DATA: 23/05/2016

& NOME USUARIO: José de Souza Pires

SUGESTAO: Gostaria de sugerir que os exames de laboratdrio deveriam ser feitos aqui
. no hospital e também que tivesse um controle maior sobre o gasto de energia, ex.na
-~ recepgao do ambulatdrio.

PROVIDENCIAS: Encaminhado memorando & Supervisio de Atendimento, solicitando
conhecer e adotar as providéncias cabiveis.

- RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: Os exames de laboratério comecardo a ser
realizados no hospital a partir do dia 06/06/16, atendendo inicialmente uma cota de 20
exames diario. Esclarecemos que a rotina de atendimento ainda estd sendo avaliada.
R Desta forma, podera ter alterages. A disposic3o.

~ RETORNO AO USUARIO: Tentamos inimeras vezes contato telefénico ao usuario no
dia 08/06/16, para estar informando que a partir do dia 06/06/16 comecam a realizacdo
de 20 exames de laboratdrio, por dia aqui no hospital, mas que por motivo de

- apresentar problema no telefone fornecido, ndo houve possibilidade de repassar a
= informacdo.

R SUGESTAO N°: 13 - Memo. N°53/2016
- SETOR DE ORIGEM: Internacio

& DATA: 23/05/2016

NOME USUARIO: Maria Célia Espindola

. SUGESTAO: Gostaria de ter a permissao para de vez em quando trazer alimentacdo de
casa pra mim ou ora minha irma que ficamos de acompanhante com a paciente Maria
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Clélia (nossa m3e), que se encontra hospitalizada neste hospital ha mais de sete meses,
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sem previsdo de alta, esta vivendo sobre tratamento paliativo, traqueostomizada e se
alimentando através de sonda e como aqui acompanhante no tem direito aos lanches
e nos finais de semana a alimentagdo nem sempre é boa, principalmente a noite...eu
gostaria de ter a permisséo para trazer nem que fosse algumas frutas.
PROVIDENCIAS: Encaminhado memorando 3 Coordenagdo do SND, solicitando
conhecer e adotar as providéncias cabiveis.

RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: Em resposta a sugestdo feita pela
acompanhante em relagdo a entrada de alimentos no hospital, infelizmente ndo temos
como atender a esta solicitacdo, pois como a mesma disse, sao regras do hospital a
proibicdo da entrada de alimentos de qualquer espécie, haja vista que também
carregam consigo microorganismos que podem ser nocivos & satide do individuo.
RETORNO AO USUARIO: Mediante a resposta que tivemos do setor de nutrigdo,
sobre a sua sugestdo, informamos que por medida de seguranca aos pacientes e
acompanhantes, nao temos como atender sua solicitagdo, pois s&o regras do hospital e
da ANVISA, ndo permitir entrar qualquer tipo de alimento, devido ser fonte de
contaminagao. Pedimos desculpas pelo ocorrido e agradecemos sua manifestacdo.

SUGESTAO N°: 14 - Memo. N°54/2016

SETOR DE ORIGEM: Ambulatério

DATA: 23/05/2016

NOME USUARIO: Révilla Yannynny

SUGESTAO: Bom 0 atendimento é muito bom, mas sugiro que pessoas que morem
longe da capital do estado, possam marcar mais uma consulta para o mesmo dia, para
que conseguirem melhor desenvolvimento do tratamento, pois infelizmente quem mora
longe da capital, ndo tem outros recursos de tratamento a ndo ser aqui em Belém,
gostaria que olhassem com carinho a situagdo das pessoas que vem de longe.

PROVIDENCIAS: Encaminhado memorando a Supervisdo de atendimento, solicitando
conhecer e adotar as providéncias cabiveis.
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RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: Esclarecemos que as agendas de
especialidades respeita uma data especifica previamente compactuada coma
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diregdo/chefia médicos e distribuidas de segunda a sexta-feira, visando atender a
demanda interna e externa de acordo com as cotas estabelecidas pela SESPA. Fica
invidvel a marcagdo de todas as especialidades no mesmo dia, uma vez que ndo temos
a disponibilidade diéria das mesmas. A disposicao.

RETORNO AO USUARIO: Realizamos contato telefénico a usudria, para informar a
resposta do setor competente que tivemos mediante o seu manifesto. Pedimos
desculpas, mas orientamos que fica inviavel a marcagdo de varias consultas para o
mesmo dia, devido a indisponibilidade de atendimento didrio dos médicos. Informamos
também que as agendas respeitam uma data especifica, distribuidas de segunda a
sexta-feira, visando atender a demanda interna e externa, de acordo com as cotas

estabelecidas pela SESPA. Pedimos desculpas pelo ocorrido e agradecemos sua
manifestacdo.

SUGESTAO N°: 15 - Memo. N°55/2016

SETOR DE ORIGEM: SADT

DATA: 23/05/2016

NOME USUARIO: Julieta Cardoso

SUGESTAO: Eu penso que deveria haver mais assentos para as pacientes na recepgao.
Observei que pessoas idosas ficaram por um bom tempo em €, aguardando serem
chamadas para proceder o exame. OBS: recepgdo entrada, 12 recepcao.
PROVIDENCIAS: Encaminhado memorando a Coordenagdo de Apoio, solicitando
conhecer e adotar as providéncias cabiveis.

RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: O nimero de exames da endoscopia é
crescente e em breve teremos também agenda externa de ecocardiograma, ultrassom e
RX. O hospital ndo possui, no momento, longarinas ou poltronas para atender essa

nova demanda. Vamos aguardar a verba de investimentos para compra de mobilidrio.
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RETORNO AO USUARIO: Feito contato telefdnico 3 ususria para estar esclarecendo e
informando que a nossa coordenacio de apoio j& estd ciente da problematica e
disponibilizara, assim que a verba de investimento for liberada, de novos assentos na
recepcdo citada, no intuito de atender melhor os NOSSOS Usuarios e seus
acompanhantes. Pedimos desculpas pelo ocorrido e agradecemos sua manifestacdo.

SUGESTAO N°: 16 - Memo. N°57/2016
SETOR DE ORIGEM: Ambulatério
DATA: 24/05/2016

NOME USUARIO: Josefina Correa de Queiroz

SUGESTAO: Até agora me trataram muito bem, tanto os médicos como o pessoal da
recepcdo. Deveria ter trabalhos manuais para passar o tempo, principalmente quem
vem de fora (outras cidades) e tem que passar varios dias por aqui.

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

RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: Agradecemos os elogios. Iremos levar a
sugestdo aos setores competentes.

RETORNO AO USUARIO: Tentamos diversas vezes estabelecer contato com a
usuaria, através do nimero telefonico fornecido, para comunicar-lhe que sua sugestdo

serd levada para andlise pela supervisio de atendimento a diretoria. No entanto n3o
obtivemos éxito (telefone com defeito).

SUGESTAO N°: 17 - Memo. N°59/2016
SETOR DE ORIGEM: SADT

DATA: 25/05/2016

NOME USUARIO: Benedita Maria da Silva

SUGESTAO: Servir café para os acompanhantes e pacientes apds 0 exame de
endoscopia.
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PROVIDENCIAS: Encaminhado memorando 3 Coordenag&o de Endoscopia, solicitando
conhecer e adotar as providéncias cabiveis.

RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: O setor de endoscopia pelo que sei ndo é
obrigado servir café. Até concordo que seja servido um chd para o paciente apds o
exame. Passarei esta proposta para diretoria avaliar.

RETORNO AO USUARIO: Feito contato telefdnico 3 usuaria para estar informando a
resposta da coordenagdo do setor de EDA, sobre a sua sugestdo. Em conversa |,

explicamos que a coordenacdo passara a Diretoria a sugestdo do cha apés a realizaco
do exame, pra os pacientes, desde ja agradecemos a sugestdo e manifestacdo.

SUGESTAO N°: 18 - Memo. N°60/2016

SETOR DE ORIGEM: Internagdo

DATA: 25/05/2016

NOME USUARIO: Maria das Flores Ramos

SUGESTAO: Obs: se for possivel ajeitar a televisdo ou trazer outra para que possa se
distrair vendo novelas e filmes.

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

RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: Estamos fazendo levantamento de todas as
TV's que estejam com problemas para solicitagdo de cotacdo para conserto.

RETORNO AO USUARIO: Realizamos contato telefonico, informando a resposta da
coordenagdo de apoio, onde j& estamos fazendo o levantamento de todas as TV's que
estdo com problemas (defeito) para estarmos encaminhando para conserto. Pedimos
desculpas pelo ocorrido e agradecemos sua manifestagdo.

SUGESTAO N°: 19 - Memo. N°61/2016
SETOR DE ORIGEM: Ambulatério
DATA: 25/05/2016

NOME USUARIO: Adolfo Sousa Costa

Rua Jeronimo Pimentel, n® 543

Belém/PA

CEP: 66055-000

TEL. (91) 3239-3800 - Fax: (91) 3239-3833

sau.@indsh.org.br Il. . -..—Ez'_ ”‘i—;:. ©
== —
R T [Ez) S nNos

Tttt N s
o O sermdornarin
e e



CENTRO HOSPITALAR

GOVERNO D‘.;J

Secretaria de k P » A

TRl 2

SUGESTAO: Colocar a televisio de volta.

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

RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: A televisio do ambulatério estd sendo
utilizada para viabilizagdo de funcionamento do sistema de chamada de pacientes. Mas
ja estd sendo verificada possibilidade de colocarmos outra TV para 0s usudrios
(planejamento).

RETORNO AO USUARIO: Entramos em contato telefénico com o usudrio através do
nimero do celular fornecido pelo mesmo e por n3o conseguir completar a chamada ou
defeito, ndo foi repassada a resposta que tivemos do setor competente, no entanto a
coordenacdo verificars a possibilidade de colocar outra televisdo no referido setor.,

SUGESTAO N°: 20 - Memo. N°62/2016
SETOR DE ORIGEM: SADT

DATA: 25/05/2016

NOME USUARIO: Patricia Ribeiro

SUGESTAO: Nés gostariamos que voltasse novamente 3 nossa televisdo da recepgdo
do ambulatdrio. E uma Pe€quena mesa com chd ou café com biscoito de agua e sal ou
doce para servir para as Pessoas. Desde ja agradeco.

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

RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: A TV ainda esta em fase de planejamento
(reposicdo). Lanche para atender a demanda do ambulatério seria uma grande
quantidade de café e varios pacotes de biscoito por dia. Mas levaremos a solicitacio
para a Divisdo de Nutricgo levantar custos para andlise da nossa diretoria.

RETORNO AO USUARIO: Feito contato telefénico & usudria para estar informando
que a colocagdo de outra TV no ambulatério estd em fase de planejamento e que a
atual estd para o devido fim de chamada dos pacientes do NOVo sistema e eu relagdo a

sugestdo do lanche, informamos que devido atendermos uma grande demanda,
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levaremos a sua sugestdo a divisdo de nutricdo para o levantamento do custo e andlise
da nossa diretoria.

SUGESTAO N°: 21 - Memo. N°68/2016

SETOR DE ORIGEM: Internacdo

DATA: 27/05/2016

NOME USUARIO: Elessandra da Silva Pimenta

SUGESTAO: Quando o hospital houver condigBes, poderia haver trocas dos colchdes , pois
0s que possuem hoje, doem e deixam as costas dos pacientes doloridas.

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

RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: Colchdo do leito em referéncia, trocado.
Conversamos com a geréncia de enfermagem para informar sobre os pacientes acamados,
quais colchdes precisam trocar para solicitarmos compra.

RETORNO AO USUARIO: Feito contato telefdnico 3 usuaria, pois a mesma j& havia
recebido alta hospitalar. Em conversa, para esclarecer o ocorrido, comunicamos que fomos
informados pelo setor competente, que mediante sua sugestdo, no dia seguinte foi trocado o
colchdo do seu leito, esta por sua vez, agradeceu a rapidez de sua solicitacdo. Informamos
também que a coordenacio de apoio conversard coma geréncia de enfermagem para que
seja solicitada a troca ou compra dos demais colchdes de pacientes acamados. Pedimos
desculpas pelo ocorrido e agradecemos sua manifestagdo.

SUGESTAO N°: 22 - Memo. N°78/2016
SETOR DE ORIGEM: Ambulatério

DATA: 31/05/2016

NOME USUARIO: Paulo Rogério da Costa Pires

SUGESTAO: Colocar mais cadeiras na recepgao para os pacientes e acompanhantes
sentarem. Servir um cafezinho.

Rua Jeronimo Pimentel, n° 543

Belém/PA

CEP: 66055-000

TEL. (91) 3239-3800 - Fax: (91) 3239-3833

sau.@indsh.org.br
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PROVIDENCIAS: Encaminhado memorando a Coordenacdo de Apoio, solicitando
conhecer e adotar as providéncias cabiveis.

RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: Compra de mobilidrio aguardando verba de
investimento. Nutrigdo ird elaborar planilha de custo para avaliacao da diretoria com
relagdo a custo de café e biscoito para pacientes do ambulatdrio.

RETORNO AO USUARIO: No dia 08/06/16, tentamos contato telefénico ao usudrio
inimeras vezes para estar informando que a compra dos assentos, aguarda liberacdo
da verba de investimento e em relagdo ao fornecimento de café com biscoitos, foi
solicitado & nutrigdo a elaboragdio de uma planilha de custo para andlise de viabilidade
da diretoria. Porém por motivo do nimero fornecido pelo mesmo ndo estar
funcionando, ficamos impossibilitados de estar esclarecendo e agradecer sua sugest3o.

Rua Jeronimo Pimentel, n°® 543

Belém/PA

CEP: 66055-000

TEL. (91) 3239-3800 — Fax: (91) 3239-3833
sau.@indsh.org.br
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Rua Jeronimo Pimentel, n° 543

Belém/PA

CEP: 66055-000
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Anexo 01: Fluxograma da Pesquisa de Satisfacdo

Aplicacao de pesquisa de satisfacao nos\
setores de SADT, ambulatdrio, internacdo, ;
pronto atendimento e alta hospitalar. /J

v

Reglstrar pesqunsa no formularlo
respondente a cada setor.

\
N
S

i

R et |

"""‘"“-ﬂ-u......,...,_;, B
i \ s | Escuta e registra 0 caso | Encaminhar via
e Usudriotem " . ou pede que o0 usuario memorando aos
reclamagdo/suge o va até a salado SAU | coordenadores e
“~_ stio/elogio? para registrar a {—»| lideres;nos Casos
Tl j insatisfacao. de reclamacdo e

sugestdo, solicitar
manifestacdo em
e formuldrio proprio,

NAO .

Organizar os questionarios em alertando
pastas correspondentes para responder em 48
 contabilizagdo ao final de cada | horas.
més | i
T B Retornar ao usudrio apds
l recebimento da

reclamagdo/sugestdo no

Elabora o relatorio prazo de 72 horas.

"l 4
estatistico

i it
A
A

Lt
B

Encammhar as mformagoes mensals

para as Linhas de Comando. ;

Rua Jeronimo Pimentel, n°® 543

Belém/PA

CEP: 66055-000

TEL. (91) 3239-3800 — Fax: (91) 3239-3833
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Anexo 02: Fluxograma de Registro de Reclamagao e Sugestao - Atendimento em
Sala.

Recepciona o usuério em sala do S.A.U; Identifica-se de forma

educada, atenciosa, buscando sempre atendlmento humanizado. 4

: RSP o)

-

Informa que o S.A.U é o setor responsavel pelas pesquisas de
satnsfagao explica o fluxo dos atendimentos.

e AL ARV Tl R ] gl A
_/,H_I
. -

g Usuario tem B
elogio/reclamagdo/sugestdo? =

Mﬁ_-‘.

-U..;.__.i i .
g #
"‘44-..,-"_“ .

Registra a mamfestagao em formularlo padromzado 2
livro ATA. ‘

]

[ s ——rl

Encammhar via memorando aos coordenadores e lideres, nos
casos de reclamagao e sugestdo, solicitar manifestagao em
formulano proprio, alertando responder em 24 horas

1 AP
T AR A
R T el AR R R =

g Retornar ao usuario apos receb:mento da
_ reclamagdo/sugestdo no prazo de 72 horas.

v

— ———— are A e— = ——— _

Arquivar  processo  (reclamagao  +
manifestacdo do setor competente +
formulario de resposta ao usuario) em

! /

. pasta arquivo. 7/
v . M/
v
{ FIM ]
Rua Jeronimo Pimentel, n°® 543
Belém/PA
CEP: 66055-000
TEL. (91) 3239-3800 — Fax: (91) 3239-3833 | ==
.@i .org. —
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Anexo 03: Fluxograma de Registro de Folder

( Faz o recolhimento dos folders diariamente nas caixas do S.A.U. Y
\\M‘%% ‘ - ‘M‘ﬂw)’ :
A
Triagem dos Folders por setor.
“‘/;(;‘h‘\l BT,
,,—/, Registra as pesquisas de satisfacao 5 ““‘---r-r.,.\_%\
< diariamente no banco de dados do o
““"mmw‘“ '
* Usuario tem
. reclamagdo/sugestdo/elogio atraves
de FOLDER?
SIM /
Encammha via memorandoaos NAO
coordenadores e lideres, nos casos de |
reclamacdo e sugestao, solicitar
manifestacdo em formulario préprio, |
. alertando responder em 24 horas. |
---—...ﬂ._ M%‘“ﬂ’l‘“_ M www*p".w-.w
' Retornar a0 usudrio apos i Arquivar em pasta
recebimento da reclamagao/sugestao catalogo / folders
no prazo de 72 horas. i
/ Arquivar  processo  (folder )
manifestagdo do setor competente +
formuldrio de resposta ao usudrio) | — FIM
em pasta arquivo. /
Rua 4 \_,\ 4_,,.,«—"‘/
Belem7lf-n — R——
CEP: 66055-000
TEL. (91) 3239-3800 — Fax: (91) 3239-3833 =
el Tl BNsus = F @
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RELATORIO DE TREINAMENTOS REALIZADOS EM MAIO DE 2016
CENTRO HOSPITALAR JEAN BITTAR
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1. INTRODUCAO

Pensar em salde de forma ampliada com vistas a prestar um atendimento
integral a0 usudrio. A 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 potendializar as acdes de atencdo e gestdo na salide.

O Nucleo de Educacio Permanente em Salide (NEP) tem a funcio de
assessorar e desenvolver estratégias de Educacdo na Saude, junto as Coordenacdo/Areas
Técnicas e Nicleos da Diretoria, € em parcerias, com vistas a integralidade nas acBes
internas e externas desenvolvidas no dmbito do Institucional.

O NEP propde potencializar a aprendizagem em gestdo da salide, incentivando
a cultura da integracdo entre ensino, servico e controle social nos processos de
qualificagdo e formac3o profissional, fortalecendo, portanto, o campe da gestdo do
Sistema Unico de Satide (SUS) no &mbito Institucional.

A Educacdo Permanente em Salide tem como objeto de transformacdo o
processo de trabalho, orientado para a melhoria da qualidade dos servicos e para a
equidade no cuidado e no acesso aos servicos de salde. Parte, portanto, da reflexdo
sobre o que esta acontecendo no servigo e sobre o que precisa ser aperfeicoado.

Para o pleno exercicio da sua miss3o e imprescindivel ao Niicleo de Educacdo
Permanente:

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

Dentro dessa perspectiva, o Ncleo de Educagdo Permanente vem aprimorando
Suas atividades junto aos diversos setores do Centro Hospitalar Jean Bitar, criando
mecanismos para realizacdo de treinamentos nos diversos espacos do hospital com a

unica finalidade: Capacitar os profissionais para promogdo de um atendimento de
exceléncia aos usudrios,
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Durante 0 més de Maio, foram registradas e arquivadas no NEP, todos os
treinamentos, orientacdes e atividades ocorridas no periodo de 01 3 31/05/2016.

2. PARAMETROS PARA REGISTRO DAS ATIVIDADES:

1. Setor do hospital que o treinamento foi realizado;
2.Numero de participantes do treinamento;
3.Carga horéria do treinamento;

4. Quantitativo das horas;

5.Quantitativo das participacdes em treinamentos;
6.Quantitativo de treinamentos externos e internos.

Visdo geral do resultado dos treinamentos realizados em MAIO:

Tabela 1: Painel Geral dos treinamentos realizados em MAIO

N TOTAL DE HORAS GERAIS ]
= TOTAL DE HORAS POR |
Legenda TREINAMENTOS PARTICIPACOES DIRETORIA
GER. ENFER. 2 20 29:46:00
Dir. EXEC. 0 207 538:00:00
Dir. FINANC. 3 61 44:40:00
Dir. CLINICA ey 0 2 0:00:00
onte: Nucleo ucacdo Permanente

3. ANALISE DOS DADOS
3.1. DESCRICAO DAS ATIVIDADES:

No decorrer do més de MAIO foram realizados 5 registros de treinamentos
internos, com 378 participagdes, totalizando 712horas e 26 min de treinamentos,
acumulando um total de 2 h e 33 min de treinamento por colaborador.
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3.2. VISAO GERAL DE TREINAMENTOS:

= Dos 5 registros de treinamentos tivemos Integracdo Institucional para os novos
colaboradores, orientacBes e reunides realizados no més de Maio de 2016

Tabela 2: Total de Treinamentos Realizados em MAIOQ.

 JANERO

0 0 0 00:00:00
- FEVEREIRO 0:00:00 0 0 0 00:00:00
= MARCO 0:00:00 0 0 0 00:00:00
~ ABRIL 371:00:00 3 0 56 01:26:00
_ MAIO 712:26:00 11 0 378 02:33:00
Fonte: Niicleo de Educacio Permanente
~ 3.3. TREINAMENTO INTERNOS
R Através do grafico 1, percebe-se que houve um aumento no quantitativo de
-~ treinamentos Internos realizados no CHIB no més de Maio em comparagao com Abril.
- Vale ressaltar que o INDSH - Instituto Nacional de Desenvolvimento Social e
Humano, assumiu a gestiio do Centro Hospitalar Jean Bitar no més de abril, somente a
- partir de ent&o é que comegamos a fazer os registros dos treinamentos.
_ Gréfico 1: Total de treinamentos Internos
- ' TOTAL DE TREINAMENTOS INTERNOS
- ‘ DEZEMBRO |
—_ | NOVEmSRO |
| QUTUBRO
= | sETEmsro |
[ AGOSTO |
— i JuLHo
| JUNHO
~ ! MAID g 11
1 ABRIL Ls 3
o= i MARCO | o
| FEVEREIRO | g
= | amEmo g
. | — ==magees L P =S BE_ —_—
~ Fonte: Dados do Nicleo de Educacdo Permanente
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3.4. TREINAMENTOS EXTERNOS:

Até o presente momento néo tivemos participacio externa em treinamentos
3.5. TOTAL DE HORAS EM TREINAMENTOS:

Durante o més de Maio alcangamos um quantitativo de 721 horas e 26 minutos de
treinamentos, um quantitativo bem maior que no més anterior, durante 0 més foram
realizadas varias integragBes institucionais com os colaboradores do CHIB. Cada
. Integracdo tem em média 2 horas.

Grafico 02

TOTAL DE HORAS EM TREINAMENTO

| DEZEMBRO
| NOVEMBRO
| outusre |
| SETEMBRO |
AGOSTC
JULHO |
JUNHO |
MAIO EF"—"?"; S—— SBE j-TT{'ﬁﬁ 712:26:00
F | =
MARCO | 0:00:00
| FEVEREIRO | 0-00:00
JANEIRO = 0:00:00

Fonte: Niicleo de Educacio Permanente

3.6. HORAS HOMENS / POR COLABORADOR:

Durante o més de Maio alcancamos um total de 2 h e 33 min de treinamento por
colaborador. O indicador do NEP ¢ de ter no minimo de 2 horas/homens por més, no més de
Maio, portanto foi alcancado o indicador estipulado pelo INDSH.

Grafico 03:
‘ ——

TOTAL DE HORAS POR COLAEORADOCR

| oezemsro |
| NOVEMBRO
| ourusRO |
| sereEmsro |
| asesto |
{ JULHD |
JUNHO
MAIO |
ABRIL ==
MARGO | 00:00:00 ;

| reveremo | 00-00:00
| . 00:00:00

Fonte: Nicleo de Educacio Permanente
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3.7. TOTAL DE PARTICIPANTES:

No decorrer do més de maio tivemos um total de 378 participacoes, houve um
aumento no quantitativo de participacdes em relagcdo ao més anterior, isso correu devido
0 INDSH estd assumindo a gestdo do CHIB, e tendo como meta realizar capacitagbes
sisteméticas com os colaboradores das mais diversas dreas e fungdes.

Grafico 04:

TOTAL DE PARTICI PANT ES

| DEZEMBERO
NOVEMBRO

. OQUTUBRO
| SETEMBROQ
AGOSTO |
JULHO
JUNHO
MAID e o
ABRIL e 56
MARCO | o
| FEVEREIRC ¢
JANEIRO | 0

Fonte Nucleo de Educagao Permanente S
3.8. QUANTITATIVO DE TREINAMENTOS POR SETORES

O objetivo de se elaborar um Ranking de Treinamentos realizados nos setores €
de incentivar os Coordenadores/Lideres a promover treinamentos e criar a cultura de
sempre participar das capacitacdes disponibilizadas pelo CHIB, com a finalidade de
integrar os colaboradores para o desenvolvimento profissional e pessoal.

O INDSH - Instituto Nacional de Desenvolvimento Social e Humano, assumiu a
gestdo do Centro Hospitalar Jean Bitar no més de abril, somente a partir de entdo
comecou-se a fazer os registros dos treinamentos.

Estamos relacionando os setores que realizaram/participaram dos treinamentos no
més de Maio/16: Enfermagem, radiologia, Portaria, Recepcso, Telefonia, Almoxarifado,
Contabilidade, SHL e SPR, SND, Farmacia, Compras, DP, Manutencdo, RH, Psicossocial,
Coord de Apoio, Diretoria, SCIH, T.I, Faturamento, Financeiro, S.A.U, Maqueiro, SESMT.

Lembrando que a maioria dos colaboradores do CHJB, passaram pelo processo de
Integracdo Institucional.
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Destacamos o treinamento da TI com a implantacdo do sistema SALUX, bem

como multiplicacdo de orientacBes e treinamentos com foco na higienizacdo hospitalar e
atendimento humanizado.

4. EVENTOS:

No més de Maio foram realizados 0s seguintes eventos:

Imagem 1

' 17}05 semana ta enfermagem (campanha de atendimento para Usuarios e acompanhantes, evento de beleza para colabores da enfermagem) total de 50 participantes,

I DIVERSOS REALLZADOS N0 HRPL O MES DF ABRIL- - TOTAL OF PARTICIPACOES:
FOI'I'I:E' Nuceo ge CaQucacac rermanente
Os eventos realizados dentro do CHIB tem por objetivo integrar o usuario, o

colaborador e comunidade, com desenvolvimentos de projetos através do Grupo de
Trabalho e Humanizaggo.

5. CONSIDERACOES FINAIS

O Centro Hospitalar Jean Bitar se compromete a fortalecer a formacdo de pessoal
e prestar servigos na area de salude, garantindo a sua qualidade, por meio da capacitacao
constante de seus colaboradores, visando sempre a satisfacdo do usudrio.

O Ncleo de Educacio Permanente do CHJB tem promovido e gerenciado todos

Os freinamento realizados no Hospital, visando atingir mensalmente os indicadores

estipulados para o setor que s3o:
* Quantitativo de treinamentos/ més;

o Quantitativo das participacdes em treinamentos;
e Quantitativo das horas;

* Quantitativo das horas/homens por més;
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Ap6s composicdo da equipe do Nécleo de Educacdo Permanente do CHIB,
B iniciaremos com o processo do Levantamento das Necessidades de Treinamento — LNT,
= assim teremos mais um indicador:

e Cumprimento de Treinamentos da LNT.,

Seguindo esses pardmetros, a educacdo permanente do CHIB vem
_ caminhando com o objetivo de capacitar os profissionais, abrangendo areas distintas de
~ conhecimento em prol da multiplicidade de saberes,
O NEP vem instituindo esta cultura de educacdo permanente a fim de
R sensibilizar, capacitar, e por fim “Empoderar” o colaborador ao que concernem praticas
5 seguras de trabalho, bem como, a promocao a satde.
~ Por fim, cabe enfatizar que este, enquanto setor responsdvel do
gerenciamento de todos os treinamentos vem aprimorando suas técnicas e metodologias
_ para que a cada vez mais os colaboradores executem suas tarefas com entusiasmo,
satisfacdo e seguranga, beneficiando cada vez mais Os usudrios e toda comunidade, com
atendimento humanizado, assim cumprindo suas metas com responsabilidade social.

O NEP, tem organizado materiais bem ilustrativos, visuais para a realizacio

_ dos treinamentos in loco, pois sabemos da grande dificuldade da apreensao do
= conhecimento somente através da audigao.

- Licia Poletti da Silva
Consultora responsavel - INDSH
Ntcleo Educagéo Permanente — NEP
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FOTOS DE TREINAMENTOS E DEMAIS EVENTOS REALIZADOS NO
MES DE MAIO/2016
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Equipe SHL na entrega de crachas e Manual do Coloborador
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Semana de Enfermagem 2016
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Semana de Enfermagem 2016

SEMANA DEENFERMAGEM
TEMA: RIR Lﬁ“m:’l HOR REMEDIO

REALZAC G

— Semana de Enfermagem 2016
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02:00:00

138-00:00

ag
; 49| 02:00:00 98:00:00
————=<- -1 radiologia, d
05/05/2016 Portar?a 47| 02:00:00 94:00:0_0
’306!0512016 Recepg.é:.) 10| 02:00:00 20:00:00
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Finalidade:

A Comissdao de Controle de Infecgdo Hospitalar — CCIH do CHJB (Centro
Hospitalar Jean Bitar) é de natureza técnico-cientifica permanente, nos termos da Lei
n° 9.431, de 06 de janeiro de 1997, Portaria n° 2616/MS de 12 de maio de 1998 e
Resolucdo RDC n°48 de 02 de junho de 2000, da Agéncia Nacional de Vigilancia
Sanitaria (MS).

A CCIH tem por finalidade o desenvolvimento do Programa de Controle de Infecgbes
Hospitalares (PCIH).

Considera-se Programa de Controle de Infecgdes Hospitalares o conjunto de agbes
desenvolvidas deliberada e sistematicamente com vistas a redugdo maxima possivel

da incidéncia e da gravidade das infec¢des relacionadas a assisténcia a satde.

Entende-se por IRAS (Infecgdo Relacionada a Assisténcia a Saulde), também
denominada infeccdo hospitalar institucional ou nosocomial, qualquer infecg&o
adquirida apos a internagdo de um paciente em hospital e que se manifeste durante a
internacdo ou mesmo apdés a alta, quando puder ser relacionada com a
hospitalizagdo, e nao estiver relacionada ao periodo de incubag¢éo de infeccéo de
origem comunitaria.

A CCIH funciona como o6rgdo de assessoria junto a Diregdo Executiva e de
execugdo das acdes de controle de infecgdo relacionada a assisténcia a saude,
estando assegurada sua autonomia funcional junto aos setores estratégicos para o

controle das infecgbes relacionadas a assisténcia a salde.
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Composi¢io
A estrutura da CCIH compreende:
| — Grupo Executor;

Il = Grupo Consultor:

O Grupo Executor é o 6rgédo executivo da CCIH, representam o Servigo de Controle
de Infeccdo Hospitalar (SCIH) e tera composicao interdisciplinar e multiprofissional,

devendo contar com no minimo 02 (dois) componentes.

Composigéo do Grupo Executor (SCIH — Servico de Controle de Infeccado
Hospitalar): Médico Infectologista e Enfermeira.

O Presidente e o Vice-Presidente serdao membros natos da CCIH, os demais
membros serdo indicados pela Diregdo Executiva do CHJB.

O Grupo de Consultores sera constituido, no minimo, pelos seguintes componentes:

Membros consultores:

- Diretor Técnico

- Representante do Servigo de Enfermagem

- Representante do Laboratério

- Representante do Servico de Farmacia

- Representante do Servigo de Nutricdo e Dietética

- Representante do Servigo de Apoio/Higienizacao/Lavanderia

[
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Os integrantes do Grupo de Consultores foram escolhidos pela Dire¢Zo, sendo estes
profissionais representantes dos Servicos e Coordenagdes envolvidos no referido
Programa.

Mandato

O mandato devera ser de 24 meses, podendo ser renovavel conforme definicdo da
Diretoria Técnica.

O presidente da comissdo, assim como todos os membros, serdo nomeados pelo
Diretor Técnico. Os cargos de vice-presidente e secretario poderdo ser definidos
pela comissdo. No caso de substituicdo de um ou mais membros, bem como no
inicio de cada mandato, os nomes dos integrantes deverdo ser encaminhados a
Diretoria Técnica.

Sede

A sede da comiss@o sera na sala de reunides, a ser disponibilizada pelo hospital,

com a infra-estrutura basica necessaria para seu funcionamento.

Funcionamento e Organizacio

Deverao ocorrer reunides periédicas, local e horario, previamente definidos e

informados, sendo no minimo, realizadas reuniées mensais.
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A auséncia de um membro em 3 reunides consecutivas sem justificativa ou ainda 6
reunides nao consecutivas sem justificativa durante 12 meses gera sua excluséo
automatica. Na auséncia do presidente ou de seu vice, os membros da comisséo

poderao realizar a reunio.

As decisbes da comissdo serao tomadas apOs aprovagido, por meio de votagdo
aberta e justificada por maioria simples dos membros presentes.

O SCIH funcionara diariamente em uma sala do hospital no horario comercial.

As deliberagbes tomadas deverdo ser encaminhadas em forma de documentos
quando estiverem relacionados a criacdo e ou alteragées nas normas e rotinas dos

setores.

Os treinamentos para as diversas categorias profissionais e em diversos temas
serao agendados previamente e comunicados em forma de documentos as chefias
de Servigos/Coordenagbes que deverdo ser responsaveis pelo encaminhamento de
sua equipe ao mesmo.

O SCIH observada a lei vigente estabelecera normas complementares relativas ao

seu funcionamento e a ordem dos trabalhos.

A CCIH reunir-se-a, ordinariamente, uma vez por més, e extraordinariamente
quando convocada pela Direcdo Executiva do CHJB, pelo seu presidente ou a
requerimento de um dos seus membros.

A sequéncia das reunides da CCIH sera a seguinte:

| — verificacdo da presenga do Presidente, quando o mesmo ndo estiver o vice

|
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assumira;
Il — assinatura da ata da reunido anterior;

lll— leitura dos informes com discussdo e votagdo dos temas: normas e
padronizacdes, organizagdo de campanhas, treinamentos e manuais, discussdo de
problemas que possam intervir na realizacdo dos trabalhos e despacho do
expediente;

IV— organizacéo da pauta da proxima reuniao;
V — ordem do dia compreendendo leitura, discussédo e votacao dos pareceres;
VI —distribuicdo de tarefa aocs membros;

VIl — comunicagéo breve e franqueamento da palavra.

Em caso de urgéncia ou de relevancia de alguma matéria, a CCIH, por voto da

maioria, podera alterar a sequéncia estabelecida neste artigo.

Qualquer membro podera requerer ao Presidente, a qualquer tempo, que solicite o
encaminhamento, diligéncias de processos, consulta a outras pessoas ou instituicées
publicas ou privadas, nacionais e internacionais, para estudo, pesquisa ou
informagdes necessarias a solugdo dos assuntos que lhe forem distribuidos, bem
como solicitar o comparecimento de qualquer pessoa as reunibes para prestar
esclarecimentos.

A ordem do dia sera comunicada previamente a todos os membros, com
antecedéncia minima de dois dias para as reunides ordinarias e de um dia para as
extraordinarias.
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Apods a leitura do parecer, o Presidente ou o seu Suplente devem submeté-lo a
discussao, dando a palavra aos membros que a solicitarem.

Apos o encerramento das discussdes, o assunto sera submetido a votacao.

Ao SCIH compete:

| — estabelecer diretrizes para desenvolvimento do programa de controle de infeccéo
hospitalar, no CHJB:

a. Controle de MRSA (Meticilin Resistent Staphilococus aureus) e Gran Negativos
multirresistentes;

b. Prevencgéao de transmissdo aerossdis e contato;

(13 Treinamento em servico dos profissionais do CHJB

Il — elaborar planos de agdo e estabelecer estratégias de atuacdo para controle das
infeccdes hospitalares;

lll- elaborar programa de controle das infecgdes hospitalares com projetos de
pesquisa multidisciplinares na linha de infecgdes hospitalares em pacientes crénicos;

IV—realizar investigacéo epidemiolégica de surtos, sempre que indicado;

V — elaborar, rever e atualizar normas, que visem & uniformizacdo de medidas para a
prevengao, controle e contengéo das infecgdes hospitalares;

VI-planejar normas para estudos e pesquisas epidemiolégicas;
VIl — estabelecer programa de racionalizagZo do uso de antimicrobianos;

VIIl — elaborar normas para promover educagdo do pessoal do CHJB na area de
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infecgéo hospitalar,

IX— elaborar e divulgar relatérios contendo, no minimo as seguintes informacgdes,

por servigo (unidade de internagéo) e referente a todo Hospital:

a. Taxa de infecgao hospitalar por patologia;

b. Taxa de infec¢ao hospitalar por paciente;

c. Estrutura percentual das varias localizagdes topograficas no paciente;

d. Taxas de infec¢des hospitalares por procedimentos de risco selecionados pela
Comisséo de Controle de Infeccdo Hospitalar;

e. Taxa de consumo por antimicrobianos;

X — elaborar semestralmente, relatério com coeficiente de sensibilidade/resisténcia
dos germes mais frequentemente encontrados associados a infecgdes hospitalares, e
aos antimicrobianos padronizados;

Xl- promover medidas de contengdo de surtos infecciosos que venham a ocorrer no
Hospital (area de internagéo, hospital dia e ambulatorial), propohdo medidas a
serem executadas;

Xl — emitir parecer técnico sobre a aquisicido de materiais de consumo,
equipamentos cujo uso possa prevenir a infecgédo hospitalar;

Xlll — supervisionar, na Central de Material e Esterilizacdo (CME), as condi¢cdes de
armazenamento de materiais de consumo previamente esterilizado, a fim de garantir a
validade da mesma;

XIV — promover a formacgao, treinamento e aprimoramento de recursos humanos na

area de infeccéo hospitalar;

XV — estabelecer normas referentes a problematica de infecgdo hospitalar nos
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setores de manutencdo de equipamentos, rouparia, lavanderia, materiais de
consumo, esgoto, ar condicionado, cozinha, lixo, transporte, limpeza, desinfecgéo e
esterilizacdo;

XVI — examinar, proceder e monitorar a adequagédo de projetos de modificacéo de
planta fisica, no tocante as infecgdes hospitalares;

XVII — propor, em conjunto com o Servico de Vigilancia em Salde, medidas
necessarias a prevengao e controle de doencas infecciosas no ambito do CHJB;

XVIIl — zelar pelo cumprimento das normas regionais, nacionais e internacionais

relativas ao controle de infecgao hospitalar.

A Diregdo Executiva do Hospital compete:

| — constituir formalmente a CCIH,

Il — nomear os componentes do SCIH por meio de portaria;

lll — propiciar a infra-estrutura necessaria a correta operacionalizagao do SCIH;

IV- aprovar e fazer respeitar o regimento interno da CCIH;

V — garantir a participagdo do Presidente da CCIH nos d&rgdos colegiados
deliberativos e formuladores de politica da instituicdo, como, por exemplo, o
conselho deliberativo, e demais comissdes envolvidas diretamente ou indiretamente
no referido programa;

VI- garantir o cumprimento das recomendagdes formuladas pela Coordenacgéo
Municipal, Estadual de Controle de Infecgéo Hospitalar;

VIl — informar o érgdo oficial municipal ou estadual quanto a composigdo da CCIH, e
as alteragbes que venham a ocorrer,

VIl —fomentar a educagéo e o treinamento de todo o pessoal hospitalar.
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Ao Presidente compete:
| — representar a CCIH em suas relagdes internas e externas;
Il —instalar a Comissao e presidir suas reunides;

IV— tomar parte nas discussdes e votagdes e, quando for o caso, exercer direito do
voto de desempate;

V — indicar membros para realizagdo de estudos, levantamentos e emissdo de
pareceres necessarios a consecucao da finalidade da Comissao;

V- promover a interag@o do Grupo Consultor com o Grupo Executor. Cabe

ao Vice-Presidente substituir o Presidente em seus impedimentos.

Aos membros da CCIH compete:

| — participar das reuniées da CCIH;

Il — articular-se com o grupo executor observando as diretrizes tragadas por este,
para a agéo de controle das infeccdes hospitalares no respectivo hospital;

lll- implementar no respectivo hospital programa de controle das infeccdes
hospitalares adotadas pela CCIH;

IV— articular-se com o Grupo Executor, no sentido da atualizacdo de recursos
técnicos, materiais e humanos com vistas ao eficiente controle das infeccdes
hospitalares;

V — estender todas as decisdes tomadas nas reunibes nas areas de atuagdo e

outras que tenham atividades subsidiarias ou complementares a vida funcional do
CHJB;
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VI- emitir relatério para a CCIH quando da ocorréncia de situagdes problemas dentro

da area de sua competéncia.

A Secretaria da CCIH compete: |

— assistir as reunides;

Il —encaminhar o expediente da CCIH;

ll — preparar o expediente da CCIH;

V- manter controle dos prazos legais e regimentais referentes aos processos de
que devam ser examinados nas reunides da Comissao;

V — providenciar a confecgdo de documentos redigidos pela CCIH, e distribuicdo a
Direcao e demais servigos, setores e coordenagoes;

Vl- lavrar termos de abertura e encerramento dos livros de ata, de protocolo, de
registro de atas e de registro de deliberagdes, rubricando-os e mantendo-os sob
vigilancia;

VIl transcrever o relatério trimestral das atividades da Comisséo;

VIl — lavrar e assinar as atas de reunides da Comissao;

IX— providenciar, por determinacdo do Presidente, a convocagdo das sessdes
extraordinarias;

X — distribuir aos Membros da CCIH a pauta das reunides;

Xl - organizar dados e arquivos. Competéncias especificas dos

Consultores: Diretor Técnico:
| — contribuir para manter a autoridade maxima do hospital informado, no que diz

respeito as agdes de prevencdo e controle das infecgdes hospitalares;
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Il — colaborar com a CCIH na implantagdo das agdes de prevengdo e controle das

infeccdes hospitalares.

Representante da Coordenagéo de Enfermagem:
I — contribuir na implantacdo e adequagdo das medidas de isolamento de pacientes
com doengas de transmiss&o intra-hospitalar;

Il - definir, em cooperagdo com o Grupo Executor, politicas de padronizagéo e
compra de materiais médico-hospitalares para a respectiva Coordenagao;

Il — contribuir na superviséo da equipe de enfermagem na utilizagéo de EPI;

IV— emitir parecer técnico sobre todos os produtos quimicos esterilizantes,
desinfetantes, detergentes, anti-sépticos usados na limpeza e desinfecgdo de
superficies e artigos hospitalares;

V — responsabilizar-se pela qualidade das diluicées das solugbes desinfetantes e
anti-sépticas utilizadas nas unidades clinicas e central de material;

VI- definir, em cooperagdo com o Grupo Executor, politicas de padronizagéo e
compra de materiais médico-hospitalares para o hospital;

VII — estabelecer as normas e rotinas da Central de Material e Esterilizag&o;

VIl — estabelecer as rotinas do processo de validagdo da esterilizag&o, mantendo os
registros continuamente atualizados;

IX— apresentar mensalmente a CCIH dados relativos ao acompanhamento da
monitorizagdo da esterilizagéo;

X — comunicar a CCIH as falhas nos equipamentos de esterilizacdo, verificadas pela
manutencao preventiva ou corretiva;

XI- responsabilizar-se pela manutengdo da qualidade e controle do processo de

)
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esterilizacao;
Xl — responsabilizar-se pela qualidade das diluicdes das solugGes desinfetantes e
anti-septicas utilizadas na Central;

Xlll - responsabilizar-se pela manutengdo, limpeza e desinfecgdo sistematica do
destilador da Central de Material.

Representante do Servigo de Laboratério:

| — elaborar e divulgar normas técnicas atualizadas para coleta de material para
exames microbioldgicos;

Il — validar todas as técnicas utilizadas para o isolamento, identificagdo e testes de
suscetibilidade dos microorganismos;

lll- responsabilizar-se pelo funcionamento adequado do sistema automatizado de
isolamento, identificagdo e teste de suscetibilidade dos microorganismos, validando-
o]

IV— implantar técnicas atuais, eficazes e rapidas para isolamento e identificagio dos
microorganismos;

V — implantar técnicas atuais, eficazes e rapidas para a identificacdo e estudo da
sensibilidade dos antimicrobianos;

Vi- organizar arquivos de dados microbiolégicos que permitam estudos e
levantamentos, quando necessarios;

VIl — produzir e emitir diariamente para a CCIH o relatério de todos os
microorganismos identificados;

VIl — comunicar a CCIH e a supervisora de enfermagem, diariamente, o crescimento
de bactérias multiresistentes em material clinico:
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IX— auxiliar na identificacdo de possiveis surtos.

Representante do Servigo de Farmacia:

I — cooperar com as normas de padronizagéo do uso de antimicrobianos adotadas:

Il — auxiliar no monitoramento do programa de racionalizagdo de uso de
antimicrobianos e germicidas, em cooperagéo com o Grupo Executor;

lll - elaborar levantamento do consumo de antimicrobianos e informar a CCIH:

IV— comunicar diariamente a CCIH a falta de antimicrobianos, esterilizantes e
germicidas padronizados;

V — responsabilizar-se pela qualidade das diluicdes das solugdes desinfetantes e
anti-sépticas utilizadas;

VI- emitir parecer técnico sobre todos os produtos quimicos esterilizantes,
desinfetantes, detergentes, anti-sépticos usados na limpeza e desinfeccao de
superficies e artigos hospitalares;

VII - responsabilizar-se pela manutengado, limpeza e desinfeccdo sistematica dos
destiladores da Farmécia;

VIII - responsabilizar-se pela aquisigdo de antimicrobianos, dando preferéncia aos
genéricos;

IX— solicitar teste de bicequivaléncia a todos os antimicrobianos sempre que
necessario.

Representante do Servigo de Nutriggo e Dietética

| — promover controle higiénico-sanitario e microbiolégico no SND;

e
BNsus e
- 1 I_\Eil—i

Rua Cénego Jerdnimo Pimentel, 543 — Umarizal — Belém/Pa

167



J

ICENTRO HOSPITALAR

EANBITAR WS R

Il — estabelecer rotina para o uso adequado de utensilio e equipamento;
Ill — contribuir com normas sanitarias obrigatérias para os manipuladores;

IV - conscientizar os colaboradores do setor quanto as medidas de biosseguranca;

V - facilitar a execug@o das medidas de controle microbioldgico rotineiramente
realizado pelo laboratério quando da solicitagao da SCIH.

Representante do Servigo de Higienizacao/Lavanderia

| — contribuir para a qualidade e monitoramento do processo de limpeza hospitalar,
bem como do controle de vetores;

Il = contribuir para monitorar e adequar o descarte e fluxo de material contaminado
dentro do hospital;

lll — contribuir para monitorar a qualidade da roupa hospitalar;

IV— contribuir para a adequagdo das medidas de isolamento de pacientes com
doengas de transmiss&o intra-hospitalar;

V — monitorar os procedimentos de limpeza de forma a minimizar a dispersdo de
poeira durante as atividades de engenharia;

VI—- monitorar os procedimentos de limpeza de forma a manter a qualidade do ar
nos diferentes ambientes do CHJB dentro das normas do Ministério da Satde;

VIl — responsabilizar-se pela limpeza sistematica dos reservatérios e distribuidores
de agua;

VIl — contribuir na coleta mensal de agua dos prédios, e semestralmente dos
reservatorios para estudo microbiolégico;

IX— responsabilizar-se pela manutencao, limpeza e troca de filtros dos aparelhos
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condicionadores de ar, conforme recomendagdes do Ministério da Saude:;
X - responsabilizar-se  pelo adequado funcionamento das autoclaves e de

destiladores através da manuteng&o corretiva ou preventiva.

Disposicoes Gerais

Os casos omissos neste regimento serfo resolvidos pelos membros da Comissdo

Controle de Infeccdo Hospitalar em conjunto com o Diretor Executivo da instituicdo.

Este regimento podera ser alterado por eventuais exigéncias de adocdo de novas
legislacdes pertinentes ao assunto.

O Regimento Interno entrara em vigor apds aprovagéo da Diretoria Técnica.

Belém, 29 de junho de 2016

Diretor Executivo Diretor Técnico
CHJB / INDSH CRM/PA -
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REGIMENTO DA COMISSAO DE ANALISE DE OBITOS

I - Nome:

Comissdo de Andlise de Obitos - CAO

II - Finalidades:

a) Atender a resolugdo do CFM que trata da Legislacdo pertinente a Declaracdo de Obito -
DO;

b) Analisar os &bitos, os procedimentos e condutas realizadas, bem como a qualidade de
informagBes de atestados de Obitos;

¢) Detectar a ocorréncia de adventos adversos que podem comprometer a qualidade da
assisténcia ou influir no curso da internacdo, indicando a necessidade de revisdo do processo
assistencial.

III - Composicio:

A composigdo da Comissdo devera ser de, no minimo, 04 (quatro) médicos e 01 (um)
enfermeiro, entretanto, conforme a necessidade da Instituicdo, este nimero podera ser
maior.

Para realizagdo dos trabalhos da comiss3o os membros deverdo ser disponibilizados de suas
atividades assistenciais, por tempo a ser definido pela Diretoria da unidade.

IV - Mandato:

O Mandato deverd ser de 24 (vinte e quatro) meses, podendo ser renovavel, conforme
definigdo da Diretoria Clinica ou, na sua auséncia, da Diretoria Técnica Médica ou Executiva.

A relagdio dos membros de cada mandato devera ser comunicada ao CRM local, a cada 02
(dois) anos, bem como a substituicdo de qualquer membro, a qualquer momento.

A Comissdo sera nomeada pela Diretoria Técnica Médica ou Executiva, mediante consulta a
cada area.

Os cargos de Presidente, Vice-Presidente e Secretério ser3o definidos pela Comissdo.

No caso de substituigdo de um membro, bem como no inicio de cada mandato, os nomes dos
integrantes deverdo ser encaminhados & Diretoria Executiva e Diretoria Técnica Médica do
CHIB - Centro Hospitalar Jean Bitar.
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V - Sede:

Sala de Reunides do CHIB - Centro Hospitalar Jean Bitar.

VI - Funcionamento e Organizacao:

DeverSo ocorrer reunides peridédicas, mensais, com data, local e horario, previamente
definidos e informados.

A auséncia injustificada de 01 (um) membro em 03 (trés) reunifes consecutivas, ou ainda 06
(seis) reunides durante 12 (doze) meses, gerara a sua exclusdo automatica.

As deliberages da Comissdo serdo tomadas apds a aprovagdo por meio de votagdo aberta e
justificada por maioria simples dos membros presentes.

Qutros profissionais poderdo ser convidados para participarem de reunifes, desde que
aprovados em plendria prévia.

As reunites da Comissdo deverdo ser registradas em Ata resumida e arquivadas contendo:
data e hora da mesma, nome e assinatura dos membros presentes, resumo do expediente,
plano de agdes de melhorias com prazos previstos e decisfes tomadas.

Além das reunibes ordindrias poderdo ocorrer reunides extraordindrias, para tratar de
assuntos que exijam discussGes emergentes ou urgentes, podendo ser convocadas pela
Diretoria Executiva, pelo Diretor Clinico, pelo Diretor Técnico Médico e pelo Presidente ou
Vice-Presidente da Comissao.

Apos cada reunido o grupo deverd elaborar um relatério e envid-lo & Comissdo de Etica
Médica, Diretoria Técnica Médica e Diretoria Clinica

O envio de informagbes e indicadores operacionais deverdo ser enviados mensalmente ao
Setor de Estatistica para arquivo e uso quando da necessidade de consulta.

VII - Atribuigoes:
Sé&o atribuicGes da Comissdo:

a) Analisar e emitir pareceres sobre assuntos relativos aos 6bitos e intercorréncias que
Ihe forem enviados;

b) Elaborar normas para auditoria e revisdo da totalidade dos prontuarios de pacientes
que foram a dbito, por meio de um instrumento previamente definido;

c) Realizar revisdo da totalidade dos prontuarios relacionados aos ébitos;

d) Fiscalizar o adequado registro e preenchimento dos atestados de Obitos;

e) Convocar o médico que atestou o obito, caso as informagdes sejam conflitantes;

f) Recomendar melhorias na qualidade das informaces dos prontuérios;

=
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g) Correlacionar os diagnodsticos prévios (internacdo e de alta) com resultados de
necropsias mesmo que realizadas pelo SVO/IML;

h) Zelar pelo sigilo ético das informagdes;

i) Emitir parecer técnico ou relatério, quando solicitado pela Comiss&o de Etica Médica
ou outro servigo interessado;

j) Assessorar a Diretoria Técnica Médica ou Clinica da Instituicdo em assuntos de sua
competéncia;

k) Definir anualmente metas de melhorias e suas estratégias; e

) Desenvolver atividades de cardter técnico-cientifico com fins de subsidiar
conhecimentos relevantes a Instituicdo.

Séo atribuigbes do Presidente da Comissdo, além de outras instituidas neste regimento ou
que decorram de suas fungdes ou prerrogativas:

a) Convocar e presidir as reunides;

b) Indicar seu Vice-Presidente;

c) Representar a Comissdo junto a Diretoria da Instituicdo ou indicar seu representante;

d) Subscrever todos os documentos e resolugdes da Comissdo previamente aprovadas
pelos membros desta; e

e) Fazer cumprir o regimento.

f) Nas decisGes da Comissdo, além do seu voto, terd o voto de qualidade (voto de
minerva).

S&o atribuicbes e competéncia da Secretaria:

a) Organizar a ordem do dia;

b) Receber e protocolar os processos e expedientes;

¢) Lavrar a Ata das reunides;

d) Convocar previamente os membros da Comissdo para as reunides determinadas
pelo Presidente;

e) Organizar e manter o arquivo da Comisséo;

f) Preparar a correspondéncia;

g) Realizar outras funcdes determinadas pelo Presidente, relacionadas ao servigo
desta secretaria; e

h) Solicitar ao Setor de Arquivo de Prontuarios - SPP os prontudrios que serdo
avaliados, assim como devolvé-los, via protocolo de entrega, zelando por todo
seu conteldo e ordem estabelecida.

i) Conferir os documentos contidos no prontuarioc ao recebé-lo e checar sua
coeréncia ao devolvé-lo.
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VIII - Fluxo das ocorréncias de 6bitos

1. O MEDICO deve:

1.1. Constatar o 6bito e anotd-lo na Evolugdo Clinica do Prontuério;
1.2. Informar o Enfermeiro (a) responsavel pelo Setor;
1.3. Solicitar o impresso da Declaragdo de Obito ao Servigo Social.

a) O Medico devolve a Declaragdo de ébito ao Servico Social devidamente preenchida o
mais breve possivel.

1.4. Comunicar o 6bito aos familiares junto com a Assistente Social e Psicéloga;
1.5. Este € um procedimento obrigatério do profissional médico.

b) Preencher TODOS OS CAMPOS da Declaragdo de Obito com letra legivel, sem rasuras
e sem abreviacoes.

OBS: Se houver erro ou rasuras no preenchimento da Declaragdo de C)bito, a mesma
devera ser devolvida ao Servigo Social que fornecerd outro impresso.

Em nenhuma hipétese a declaragio de ébito podera ser rasgada ou desprezada.

2. A ENFERMAGEM deve:

2.1. Emitir aviso de ébito em duas vias, com etiqueta de identificacdo do paciente para o
SVO;

2.2. Anotar no aviso de dbito se serd ou ndo solicitada & necropsia;
2.3. Preparar e identificar o corpo;

2.4. Solicitar aos técnicos de enfermagem que transporte o corpo até o morgue do CHIB;
2.5. Incluir o Boletim de Obito no prontuério.

3. A Recepcgio deve:

3.1. Entregar o impresso da Declaracdo de Obito ao Médico.

3.2. Registrar no protocolo a saida do impresso de Declaracdo de ébito, seguindo sequéncia
numérica.

- 5 | Pégina
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3.3. Entrar em contato com os familiares solicitando para virem ao CHIB, falar com o médico
de plantdo na clinica;

3.4. Comunicar a enfermagem e/ou médico quando da chegada da familia;

3.5. Protocolar e entregar a via amarela da Declaracio de Obito aos familiares e ou
responsavel, mediante apresentacdo de documento de identificacdo.

3.6. Anexar a via Rosa ao prontuario do paciente.

4. O Servigo Social deve:

4.1. Localizar os familiares do paciente em oébito através de outras Instincias e meios de
comunicacgio.

4.2. Acompanhar a familia até o médico da clinica onde ocorreu o ébito;

4.3. Orientar os familiares e/ou responsavel, quanto aos procedimentos legais a serem
viabilizados em relagdo ao funeral;

4.4. Entrar em contato com os Municipios, quando houver interesse dos familiares em
transladar o corpo.

IX - Disposicdes Gerais:

Os casos ndo contemplados neste regimento serdo resolvidos pelos membros da CAO, e
avalizados pelo Diretor Clinico e, na sua auséncia, pelo Diretor Técnico Médico em exercicio.

Este regimento podera ser alterado por eventuais exigéncias de adocdo de novas legislacbes
pertinentes ao assunto.

Belém, 06 de Julho de 2016.

Diretor Técnico Médico

- 6 | PAgina
o 9

IMDsSM
St

179



) ) ) )Y )Y ) oy )y ) oy oy )y o)

Y )y oy )y oy oy )y )Y ) o)

D NN I R R A T N N N I R B |

)

A

) A T T |

JERNBITAR N

REGIMENTO DA COMISSAO DE PADROI}IIZA(}AO DE MATERIAIS, MEDICAMENTOS,
DIETAS E OPMES E COMISSAO DE FARMACIA E TERAPEUTICA

REGIMENTO DA COMISSAO DE
PADRONIZACAO DE MATERIAIS,
MEDICAMENTOS, DIETAS E OPMES E
COMISSAO DE FARMACIA E TERAPEUTICA

||
‘-‘SUS S,

INEsH

Rua Cdnego Jerdnimo Pimentel, 543 — Umarizal — Belém/Pa



JEANBITAR N

REGIMENTO DA COMISSAO DE PADRONIZA(;AO DE MATERIAIS, MEDICAMENTOS,
DIETAS E OPMES E COMISSAO DE FARMACIA E TERAPEUTICA

I. Nome:
COMISSAO DE PADRONIZAGAO DE MATERIAIS, MEDICAMENTOS, DIETAS E OPMES (CP) e COMISSAO
DE FARMACIA E TERAPEUTICA (CFT) = CPFT.

CAPITULO I - DO CONCEITO

Artigo 1°

A Comissdo de Padronizacdo de materiais, medicamentos, drteses, préteses, materiais especiais e
sinteses e a Comissdio de Farmécia e Terapéutica s3o drgdos de assessoria a diretoria do Centro
Hospitalar Jean Bitar, as quais tém como atribuicio estabelecer diretrizes relacionadas 3 avaliagao,
validagdo e padronizagdo de materiais, medicamentos, orteses, préteses, materiais especiais e sinteses
(OPMES), terapia nutricional, bem como assegurando a qualidade farmacéutica e terap&utica prestada
aos pacientes, preservando os interesses da Instituic3o.

Quanto CP acompanha e analisa as diretrizes relacionadas a avaliacdo, validacdo e padronizacdo de
materiais e OPMES no CHIB.

Quanto a CFT assessora e analisa as diretrizes relacionadas & avaliacio, validacdo e padronizacdo de
medicamentos estabelecidos para utilizagio no CHIB.

CAPITULO II — DOS OBJETIVOS

Artigo 20

A CP tem como objetivo recomendar a implantacio de politicas de utilizagdo de medicamentos,
materiais médico-hospitalares e OPMES considerando sua avaliac3o, selegdo e emprego terapéutico no
CHIB, promovendo a adogio dos mesmos critérios cientificos, nos quais se baseia a propria produco e

controle por drgéos oficiais e por parte dos profissionais de salide que venham a fazer uso dos mesmos.

Artigo 3°
A CP também deve recomendar a implantacdo dos programas de reciclagem e atualizagdo em temas

relacionados com a terapéutica, utilizacio e selecdo de medicamentos, materiais médico-hospitalares e
OPMES.
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Artigo 4°

Quanto como propriamente dita a Comissdo de Padronizacdo Mat. Med. Dietas e OPMES tem como
objetivos auxiliar na implantagdo de politicas de utilizagdo de materiais médico-hospitalares e OPMES,
além de avaliar as solicitagbes de materiais e OPMES, levando em consideracdo os critérios de
eficiéncia, relagdo custo/beneficio, e outros fatores envolvidos na utilizaciio dos mesmos, previamente
pesquisados e estudados pelos solicitantes e contribuir na implantacdo dos programas de reciclagem e
atualizagdo em temas relacionados com a terapéutica, utilizac8o e seleciio de materiais e OPMES.
Quanto como propriamente dita a Comisséo de Farmacia e Terapéutica tem como objetivos auxiliar na
implantag@o de politicas de utilizagdo de medicamentos recomendados pela CP, além de avaliar as
solicitagdes de medicamentos, levando em consideragio os critérios de eficiéncia, relagio
custo/beneficio, comodidade posoldgica e outros fatores envolvidos no seu uso, previamente
pesquisados e estudados pelos solicitantes e contribuir na a implantag&o dos programas de reciclagem e

atualizagdo em temas relacionados com a terap@utica, utilizagio e selecdo de medicamentos.

CAPITULO III — DA COMPOSICAO
Artigo 5°

A CPFT é composta por membros fixos e pelo Diretor Administrativo e Financeiro.

Artigo 6°
Os membros fixos da CPFT sdo representantes da equipe multidisciplinares dos hospitais (médicos,
enfermeiros, farmacéuticos, nutricionista, SCIH e administrativos).

Artigo 7
O Diretor Administrativo e Financeiro assessora a CPFT nas questSes relacionadas ao impacto
econdmico e custo-beneficio das solicitacdes de testes, inclusdo, exclusdo e substituicdo de

medicamentos, materiais médico-hospitalares e OPMES, além de fazer o elo de ligagao entre a CP,
fornecedores e clientes internos.
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Artigo 8
Participantes convidados podem ser convocadas a participar de determinada reunidao da CPFT para
discutirem algum assunto especifico e que estejam relacionados as suas especialidades ou atividades no
hospital.

CAPITULO IV — DA ORGANIZAGAO
Artigo 9
A CPFT é subordinada a Diregdo Técnica Médica.

Artigo 10

Os membros fixos da CPFT sdo designados pela Direcdo Executiva, Administrativo Financeiro e Técnica
Médica do CHIB.

Artigo 11
A CP devera dispor de local adequado para trabalho.

Artigos 12
Os membros da Comissa@o de Padronizagdo e Farmécia Terapéutica — CPFT reunir-se-30 ordinariamente
em local pré-determinado mensalmente, conforme cronograma especifico estabelecido no inicio de cada

semestre ou sempre que necessdrio, com convocacio prévia pelo presidente da CPFT, com uma
antecedéncia minima de 24 horas.

Artigo 13

O presidente da CPFT deverd enviar a pauta da préxima reunido com antecedéncia de 4 (quatro) dias
para os membros fixos e convidados.

Artigo 14

A auséncia sem justificativa prévia aceitavel dos membros a trés reunides consecutivas determinar a
sua exclusdo da CPFT.

Artigo 15

A CPFT devera lavrar Ata de cada reunigo, que sera assinada pelos membros presentes.
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Artigo 16

As solicitagdes de inclus&o, exclusdo ou substituicdo de materiais médico-hospitalares e OPMES deverdo

ser encaminhadas para o Presidente da CPFT com antecedéncia minima de 05 (cinco) dias antes da

proxima reunido para constar em pauta.

Artigo 17

Todas as determinagbes da CPFT deverdo ser feitas por escrito constando sempre & assinatura do

Presidente e mais 02 (dois) membros desta Comiss3o.

Artigo 18

Os formulérios especificos para utilizacio CPFT estio em anexo e s3o:

1. Avaliagao de Teste de Materiais (anexo 1);

2. Avaliago de Teste de Medicamentos (anexo 2);

3. Solicitagdo de Incluséo / Exclus&o / Substituicio de Materiais e OPMES (anexo 3)

4. Solicitagdo de Inclusdo / Exclusdo / Substituicdo de Medicamentos (anexo 4);

5. Retorno das Solicitagdes Inclusdo / Exclusdo / Substituicio de Materiais, Medicamentos,
Dietas e OPMES da CP (anexo 5);
Encaminhamento para Teste de Material e OPMES (anexo 6);
Encaminhamento para Teste de Medicamento (anexo 7);
Comunicado de Padronizagdo /Despadronizagdo / Substituicio de Materiais ¢ OPMES
(anexo 8);

9. Comunicado de Padronizacdo /Despadronizacdo / Substituicio de Medicamentos (anexo
9);

10. Declaraggo de Interesses para Membros das Comissdes (anexo 10 — CP, 11 CFT);

11. Declaragdo de Interesses para Solicitantes de Inclusdo / Exclusio / Substituicdo e Testes
de Materiais, Medicamentos e OPMES (anexo 12);

12. Protocolo de Entrega de Materiais para Teste (anexos 13 — CP);

13. Relaggo Padrdo de Documentos - SPP (anexo 14);

14. Protocolo de Entrega de produto para Teste (anexo 15).
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CAPITULO V — DAS COMPETENCIAS
Artigo 19
Compete a CPFT:

1.

10.

Estabelecer normas para a inclusdo, exclusdo e substituicdo de medicamentos e materiais
médico-hospitalares;

Estabelecer normas para a solicitagido de medicamentos e materiais ndo padronizados;
Estabelecer critérios de selegdo para medicamentos e materiais médico-hospitalares a serem
utilizados no CHIB, respeitando suas caracteristicas e finalidades:

a. Selecionar, exclusivamente, medicamentos de agdo terapéutica comprovada, sob o
ponto de vista clinico, biofarmacocinético e quimico;

b. Selecionar medicamentos pelo nome do principio ativo basico, conforme a Denominacio
Comum Brasileira (DCB) e registro nos érgéos competentes;

c. Selecionar formas farmacéuticas, apresentagdes e dosagens considerando: comodidade
para administrag&o, faixa etéria, facilidade para célculos das doses e individualizac3o na
distribuicdo pela farmacia;

d. Selecionar materiais com qualidade assegurada com critérios de avaliacio especificos
para cada material, fundamentados em normas técnicas-cientificas;

e. Selecionar resguardando a qualidade e finalidade ou custo-beneficio dos medicamentos
e materiais cujo valor de tratamento sejam menores;

Elaborar e atualizar periodicamente um Guia Farmaco-Terapéutico dos produtos padronizados;
Divulgar e distribuir 0 Guia Farmaco-Terapéutico ao Corpo Clinico do CHIB, propiciando a
adaptacdo para conseguir uma sistematizacdo da terapéutica de acordo com critérios cientificos;
Estimular estudos clinicos controlados e revisdes bibliograficas;

Estabelecer normas de registro de ReagGes Adversas aos Medicamentos (RAM);

Programar reuniGes de informagdo, reciclagem e atualizagbes para Corpo Clinico, contribuindo
para a melhoria da terapéutica farmacoldgica no CHIB;

Informar aos Orgdos Superiores da Instituicdo dados sobre o controle dos medicamentos e
materiais;

Informar aos demais profissionais do CHIB, sobre os novos medicamentos e materiais

adquiridos, sobre os que ndo estdo mais padronizados, junto com uma avaliagdo dos mesmos
em relagdo as necessidades da Instituicio;
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11,

12.

13,

14.
15,

16.
17

18.

Realizar estudos de utilizaggo, a partir da analise de relatérios encaminhados pela Diretoria
Administrativa e Financeira, para corrigir 0 uso irracional de medicamentos e adapté-lo a
critérios farmacoldgicos, estabelecendo sistemas de controle de qualidade;

Divulgar a CPFT ao Corpo Clinico das Unidades Hospitalares (normas, membros, funcionamento
e fluxos) buscando a aproximagao com os profissionais envolvidos na assisténcia dos pacientes;
Recomendar normas para controlar a influéncia da propaganda de materiais e medicamentos e
0s acessos de fornecedores nas Unidades Hospitalares.

Apoiar as atividades em relacdo a materiais e OPMES;

Receber e realizar avaliagdo prévia das solicitagSes de inclus8o, exclusdo ou substituico de
materiais € OPMES encaminhados por membros do Corpo Clinico da Unidade Hospitalar;
Encaminhar e acompanhar retorno dos testes de materiais e OPMES;

Receber e realizar avaliagdo prévia das solicitagdes de inclus3o, exclusdo ou substituicio de
medicamentos encaminhados por membros do Corpo Clinico da Unidade Hospitalar;

Encaminhar e acompanhar retorno dos testes de medicamentos solicitados.

Artigo 20
Compete ao Presidente da CPFT:

CAPITULO VI - TESTE, INCLUSAO, EXCLUSAO OU SUBSTITUICAO DE MATERIAIS,

1. Cumprir diretrizes estabelecidas pela CPFT;

Convocar, estabelecer pauta e coordenar as reunides da CPFT.
Indicar o seu substituto, entre os membros das Comissdes;
Dirigir os trabalhos da CPFT;

Distribuir as tarefas para os membros da CPFT;

o v AW

Representar a Comiss&o perante a Direco Técnica Médica e Executiva.

MEDICAMENTOS, DIETAS E OPMES.
Artigo 21

Os membros do Corpo Clinico (médicos, enfermeiros, fisioterapeutas, nutricionistas, entre outros)

poderdo pleitear inclusdo, exclusdo ou substituicio de materiais, medicamentos, dietas e OPMES,

encaminhando solicitagdio por escrito em formuldrios especificos (anexos 3 e 4) para a CPFT.
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Artigo 22

Os membros do Corpo Clinico médicos e ndo médicos, as solicitagbes poderdo ser entregues
diretamente para os Membros da Comissdo de Padronizacdo e Farmacia Terapdutica, seguindo as
normas e fluxos estipulados pela CPFT,

Artigo 23

Nos casos de solicitagdo de teste, os membros do Corpo Clinico ou Chefes de Servigo deverdo orientar o
fornecedor do produto a entrar em contato direto com a Diretoria Administrativa e Financeira, que
realizara a andlise prévia da empresa e da viabilidade econémica do produto, sendo responsavel por
encaminhar a solicitacdo para a CPFT (Anexo 18).

Artigo 24

Na solicitagdo de inclusdo, exclusdio ou substituicio de materiais, medicamentos, dietas e OPMES, o
membro do Corpo Clinico deve:

1. Preencher e assinar a Declaracdo de Interesses para Solicitantes de Inclus3o / Exclusdo /
Substituicdo e Testes de Materiais, Medicamentos e OPMES (anexo 12);

2. Preencher o respectivo formuldrio de Solicitantes de Incluso / Exclusio / Substituicgo de
Materiais, Medicamentos, dietas e OPMES (anexos 3 e 4) e anexar bibliografia e
notificagbes solicitados no formulario (nos casos de despadronizac&o);

Assinar o formuldrio e entregé-lo preenchido para um membro da CP;

4. Aguardar retorno de sua solicitagdo, que serd enviada por escrito e em formulario padrado
(anexo 5).

Artigo 25

Todas as solicitagdes de testes, inclusdo, exclusdo e substituicdo, independentes de serem aprovadas ou
n&o pela CPFT, deverd ter um retorno por escrito para o respectivo solicitante (anexo 5).

Artigo 26
Os produtos encaminhados para teste e que ndo tiverem um parecer num prazo maximo de 30 (trinta)

dias serdo considerados com avaliacio positiva, ficando sobre a responsabilidade da CPFT a aprovacao
de sua inclusdo, exclusdo ou substituicio.
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Artigo 27
A entrega dos produtos que serdo testados deve ser protocolada em documento especifico (anexo 13)
constando a ciéncia de aceitagio com assinatura do testador ou, no caso de das Especialidades

Médicas, ciéncia de aceitagdo com assinatura do Chefe de Servico da respectiva Especialidade Médica.

Artigo 28
Apenas os produtos padronizados pela CPFT sdo adquiridos de forma programada, estando
consequentemente disponiveis prontamente para utilizagdo, ao contrario dos produtos n3o padronizados

que passa por um processo de autorizagdo prévia, compra demorada e onerosa.

Artigo 29

Quando, em carater eventual, o médico necessitar prescrever algum medicamento ou material ndo
padronizado, devera solicitar a compra pela Farmécia Hospitalar, solicitando com antecedéncia minima
de 72 (setenta e duas) horas (teis.

Paragrafo 1 — O médico solicitante deve preencher obrigatoriamente o formuldrio de Solicitacdo de
Medicamento N&o Padronizado ou Alto Custo ou o formulario de Solicitagdo de Material N3o Padronizado
ou Alto Custo (anexos 16 e 17), justificando a necessidade de utilizagdo do medicamento ou material e
o motivo da impossibilidade de substitui-lo por outro j& padronizado.

Paragrafo 2 - O pedido deverd ser assinado pelo médico solicitante, entregue a enfermagem da
unidade de internagdo que enviard a Farmécia Hospitalar para parecer técnico. O farmacéutico

encaminhara a Diregdo Administrativo Financeiro ou Executiva para autorizagdo de compra.

Paragrafo 3 - A Farmécia Hospitalar tem o prazo maximo de 72 horas (iteis para entrega da medicacdo
ou material apds autorizagdo pela Direggio do hospital.

Artigo 30

Nenhum medicamento ou material ndo padronizado podera ser adquirido sem a autorizaco da Diregéo
Administrativo Financeiro ou Executiva.

Artigo 31

Nenhum material, medicamento ou OPMES podera ser padronizado sem a determinagdo da CPFT.
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CAPITULO VII - ARQUIVAMENTO DOS DOCUMENTOS

Artigo 32

Todos os documentos que compdem os processos de solicitacdes de teste, padronizacdo,
despadronizaggo, substituico as Comissdes de Padronizagio deverdo ser arquivados.

Paragrafo Unico

Apés finalizagdo do respectivo processo (aprovagio ou ndo aprovacdo de teste, padronizacdo,
despadronizagdo, substituicdo), os documentos dever3o ser entregues ao Presidente da CPFT, o qual
alimentara a relagéio de documentos com n° da caixa, descricdo do material, data e referéncia, validade

(anexo 19) e encaminhara os documentos periodicamente para o arquivamento no SPP — Arquivamento.
Paragrafo 1 — O Presidente podera repassar tal atividade & qualquer outro membro da CPFT.

Paragrafo 2 — Estes documentos dever3o ficar arquivados por 02 (dois) anos apds a finalizacio do
respectivo processo (aprovagdo ou ndo aprovacio de teste, padronizagdo, despadronizacio,
substituicgo).

CAPITULO VIII - DISPOSICOES FINAIS
Artigo 33

Este regimento poderd ser modificado a qualquer momento por proposicio do Diretor Executivo ou
membros da CPFT.

Artigo 34

Os casos omissos seréo resolvidos pela CPFT em reuniio convocada com esta finalidade.
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Artigo 35
Revogam-se as disposi¢bes em contrario.

Belém, 1 de julho de 2016.
Diretor Técnico Médico

Diretor Executivo

Diretor Adm. Financeiro
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I. Nome:
COMISSAO DE REVISAO DE PRONTUARIOS (CRP)

IL. Finalidade:

Atender a resolugdo CFM No. 1638/2002, que define prontudrio médico como o documento (nico
constituido de um conjunto de informagdes, sinais e imagens registradas, geradas a partir de fatos,
acontecimentos e situagbes sobre a salde do paciente e a assisténcia a ele prestada, de carater legal,
sigiloso e cientifico, que possibilita a comunicacdo entre membros da equipe multiprofissional e a
continuidade da assisténcia prestada ao individuo. E um 6rgdo de assessoria diretamente vinculado 3
autoridade maxima da Instituic8o. ‘

III. Composicdo:

A composicdo minima da comiss&o deverd ser de 5 membros médicos, um membro do SPP — Servico
de Prontuario do Paciente, um enfermeiro. Para realizacdo dos trabalhos da comissdo os membros
deverdo ser disponibilizados de suas atividades assistenciais por tempo a ser definido pela Diretoria da
Unidade. O tempo minimo de dedicagdo por membro serd definida pela Diretoria Técnica Médica, de
acordo com as necessidades e perfil da Instituicio.

IV. Mandato:

O mandato devera ser de até 24 meses, podendo ser renovavel conforme definicdo da Diretoria
Teécnica Médica e da Diretoria Executiva.

O presidente da comiss3o, assim como todos os membros, serdo nomeados pelo Diretor Técnico
Médico. Os cargos de vice-presidente e secretario poderdo ser eleitos pela prépria comiss3o. No caso
de substituicio de um ou mais membros, bem como no inicio de cada mandato, os nomes dos
integrantes dever&o ser encaminhados & Diretoria Técnica Médica.
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V. Sede:
Sala de Reunides do CHIB - Centro Hospitalar Jean Bitar.

VI. Funcionamento e Organizac3o:

Dever&o ocorrer reunides periddicas, com horario, previamente definido e informado, sendo,
no minimo, mensais.

A auséncia de um membro em 3 reunifes consecutivas sem justificativa ou ainda 6 reunices
ndo consecutivas sem justificativa durante 12 meses gera sua exclusgo automatica.

Na auséncia do presidente ou de seu vice, os membros da comiss3o poderdo realizar a
reuniao.

As decisGes da comissdo serdo tomadas apds aprovacio, por meio de votacdo aberta e
Justificada por maioria simples dos membros presentes.

Para apreciagéo e estudos preliminares de assuntos especificos, sera designado um relator ou
convidado um consultor, o qual apresentard parecer sobre o assunto, em prazo
preestabelecido. Da mesma forma poderdo ser convidados outros profissionais gabaritados
para participar das reunides, desde que autorizado em plenaria prévia.

As reunides da comiss&o deverdo ser registradas em ata resumida e com uma copia arquivada
contendo: data e hora da mesma, nome e assinatura dos membros presentes, resumo do
expediente, decisdes tomadas.

Os assuntos tratados pela comissdo deverdo ser guardados em sigilo ético por todos os
membros.

Além das reuniBes ordindrias, poderio ser realizadas reunides extraordindrias para tratar de
assuntos que exijam discussdes emergentes ou urgentes, podendo ser convocadas pelo
Diretor Técnico Médico, pelo Diretor Clinico, pelo Diretor Executivo e pelo Presidente ou Vice
Presidente.

VII. Atribuicdes:

S8o atribuicbes da Comiss3o de Revis3o de Prontuario:

I - A avaliagdo dos itens que deverdo constar obrigatoriamente:

a) Identificaggdo do paciente em todos 0s impressos, anamnese, exame fisico, exames

complementares, e seus respectivos resultados, hipdteses diagndsticas, diagndstico definitivo e
tratamento efetuado e outros documentos pertinentes ao atendimento;
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b) Obrigatoriedade de letra legivel do profissional que atendeu o paciente, bem como de assinatura e
carimbo ou nome legivel do profissional e respectiva inscricdo no conselho de classe;

c) Obrigatoriedade do registro diério da evoluggo clinica do paciente, bem como a prescricio médica
consignando data e hora;

d) Tipo de Alta.

IT — Recomendar inclusdo e exclusdo de formularios, impressos e sistemas, bem como a conservaggo
dos prontuarios visando a qualidade dos mesmos;

III - Assessorar a Diregdo Técnica ou Clinica da Instituicdo em assuntos de sua competéncia;

IV - Manter estreita relagdo com as Comissdes de Andlise de Obitos e Etica Médica da Unidade, com
as quais deverao ser discutidos os resultados das avaliacdes feitas;

V - Definir anualmente metas de melhorias e suas estratégias, sempre buscando a qualidade com
atuagdo de Educagdo Permanente;

VI - Desenvolver atividades de carater técnico-cientifico com fins de subsidiar conhecimentos
relevantes a Instituicdo.

S&o atribuicbes do Presidente da Comissdo, além de outras instituidas neste regimento ou gue

decorram de suas funcdes ou prerrogativas:

a) Convocar e presidir as reunides;

b) Indicar seu vice-presidente;

¢) Representar a comiss&o junto a Diretoria da instituigdo, ou indicar seu representante;

d) Subscrever todos os documentos e resolugBes da comissdo previamente aprovados pelos membros
desta;

e) Fazer cumprir o regimento.

f) Nas decisbes da comissdo, além do seu voto, terd o voto de qualidade (voto de Minerva).

g) Nas faltas e impedimentos legais do presidente, assumira seu vice-presidente.

E atribuigdo do vice-presidente assumir as atividades do presidente na sua auséncia.

S&o atribuicSes e competéncias da secretaria da Comissdo:

a) Organizar a ordem do dia;
b) Receber e protocolar os processos e expedientes;
C) Lavrar a ata das sessdes/reunides;
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d) Convocar os membros da comiss3o para as reunides determinadas pelo presidente;
e) Organizar e manter o arquivo da comissdo;
f) Preparar a correspondéncia;

g) Realizar outras funcSes determinadas pelo presidente, relacionadas ao servigo desta secretaria;

h) Solicitar ao SPP — Servico de Prontudrio do Paciente todos os prontudrios que serdo avaliados,

assim como devolvé-los em 24 horas apos o trabalho realizado.

VIII. Disposicdes Gerais:

Os casos omissos neste regimento serso resolvidos pelos membros da Comiss3o de Revisdo de
Prontuarios, em conjunto com o Diretor Técnico Médico da instituicio.

Este regimento poderd ser alterado por eventuais exigéncias de adogdo de novas legislacGes
pertinentes ao assunto.

Belém, 06 de julho de 2016

Diretor Técnico Médico

Diretor Executivo

Diretor Adm. Financeiro
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