) Y 3 ) D) )

)

) ) ) Yy oy )

PR L A N I S D D

Y ¥y ) )

~1 Conego Jerdnimo Pimentel n°543 — Belém/PA
ane: (91) 3239-3800- Fax (91) 3239-3833

i)
—: 66055-000 ‘-.sus

JERNBITAR BSW

RELATORIO DE
PRESTACAO DE CONTAS

CONTRATO DE GESTAO N° 002/SESPA/2016
PROCESSO N° 2016/69774

INSTITUTO NACIONAL DE DESENVOLVIMENTO
SOCIAL E HUMANO - INDSH

REFERENCIA: JUNHO/2016

BELEM/PA, 10 de Julho de 2018.
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et oL GOVERNO DO
JEANBITAR e DS PARA

OFICIO N° 069/2016- DIREXEC/ CHJB/ INDSH

Belém, 10 de julho de 2016

Ao
& Grupo Técnico de Controle e Avaliagdo da Gestdo dos Hospitais Metropolitano e Regionais
o SESPA/ Secretaria executiva de Estado de Satde Publica do Para
N Sr. Fernando Gomes Escudeiro
_ MD- Coordenador do GTCAGHMR/SESPA

Ref.: Prestacdio de contas de junho/2016

B Senhor Coordenador,

O Instituto Nacional de Desenvolvimento Social e Humano — Hospital Jean Bitar,

encaminha o Relatério de prestacio de contas, onde serfo apresentadas as informagdes
condensadas relativas a0 més de junho /2016, respeitando o Contrato de Gestdo n° 002/2016

k SESPA.

Segue abaixo, sequéncia da exposicdo da prestagio para apreciacg#o.
- 1- ProdugZo consolidada;
2- Mapa de produgfo analitico;
~ 3- Plano estatistico;
= 4- Relatdrio de servigo do Atendimento do SAU;
~ 5- Relatério do Nucleo de educagfo Permanente- NEP;
6- Ata de Comissio de Controle de Infecgéo Hospitalar;
7- Ata de Comissdo de analise de obito;
_ 8- Ata de Comissio de Padronizag¢do de Materiais, Medicamentos, dietas e
opnes e comissdo de farmécia e terapéutica;
- 9- Ata de Comissdo de revisio de Prontuirios

Desde j4 agradecemos e reiteramos nossos votos de estima,

Atenciosamente,
- GIOVANI MERENDA
_ Diretor executivo

Hospitalar Jean Bitar/ INDSH
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Satide Piiblica

OFICIO N° 069/2016- DIREXEC/ CHJB/ INDSH

Ao
Grupo Técnico ds
SESPA/ Secre

Belém, 10 de julho de 2016

Controle e Avaliagio da Gestéo dos Hospitais Metropolitano e Regionais

i executiva de Estado de Saude Publica do Para

St. Fernando Gonjes Escudeiro
MD- Coordenadof do GTCAGHMR/SESPA

Ref.: Prestacdo

contas de junho/2016

Senhor Carrdenador,

O Instituid

Nacional de Desenvolvimento Social ¢ Humano — Hospital Jean Bitar,

encaminha o Relatorio de prestagio de contas, onde serdo apresentadas as informagdes

condensadas relat
SESPA.

vas a0 mes de junho /2016, respeitando o Contrato de Gestio n® 002/2016

Segue abano, sequéncia da exposi¢io da prestagio para apreciacio.

Produc@o consolidada;

Mapa de produgio analitico;

Plano estatistico;

Relatério de servigo do Atendimento do S.A. U;
Relatério do Niscleo de educacio Permanente- NEP;
Ata de Comissdo de Controle de Infecgdo Hospitalar;

Kta de Comissdo de analise de 6bito;

ta de Comissdo de Padronizacio de Materiais, Medicamentos, dietas e

ppnes e comissio de farmacia e terapéutica;

9- lAta de Comissio de revisso de Prontudrios
Desde ja agfadecemos e reiteramos nossos votos de estima.
Atenciosaménte,
GIOVANI MERENDA
Diretor executivo
Hospitalar Jean Bitar/ INDSH
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Saide Piblica

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 valorizag&o profissional e humana na

prestacdo de assisténcia & satde, de forma humanizada, visando a restauracio do bem-
estar fisico, psiquico e social, em beneficio da comunidade.

. Visédo
Ser reconhecido como referéncia em governanga de instituicdes de salde, promovendo

solugbes inovadoras para a salide do Pais, instituindo gestao de gualidade com foco na

valorizagdo humana, profissional, tecnolégica e com exceléncia de atendimento.

- Valores

Humanidade, Etica, Compromisso, Trabaiho Multiprofissional, Profissionaiismo e
Responsabilidade Social.
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Secretaria de
Satde Piblica

1. APRESENTACAO

Em Atendimento ao Contrato de Gestdo 002/SESPA/2016, entre a Secretaria de Estado de
_ Sadde Pdblica (SESPA) e a Organizagdo Social de Satde (0OSS) INDSH — Instituto Nacional de
-~ Desenvolvimento Social e Humano, seguindo 0 modelo estabelecido pelo Grupo Técnico de Controle
e Avaliagdo da Gestdo dos Hospitais Metropolitano e Regionais, elaborou-se o presente relatério
referente a0 més de junho/2016 apresentamos: Mapa de Produgdo, Plano Estatistico, Relatério da
. Estatistica, e relatdrios do Servico de Atendimento ao Usuario, do Niicleo de Educagdo Permanente, e
atas das Comissdes de CCIH (Comiss3o de Controle de Infecgdo Hospitalar), Comiss3o de Obltos
CPFT (Comissdo de Padronizacio de Farmécia e Terapéutica), Comiss3o de Revis3o de Prontudrios.

- Belém-PA, 10 Julho de 2016

_ Giovani Merenda
Diretor Executivo
- HJB/INDSH
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- PRODUCAO CONSOLIDADA

. | REFERENCIA: JUNHO/2016
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ane: (91) 3239-3800- Fax (91) 3239-3833
—P: 66055-000

i,
(il
€

INDsS

Instituto Nocioaat
oe Desenvitvimonts

I‘lll
I.ll

N
n
v
-]



JEANSITAR

GOVERNO DO

PARA

Pmd_u_géb Consolidada de Junho de 2016

ALTAS HOSPITALARES

= TOTAL DE SAIDAS SERTESIA LETOS
HOSFIRIEARID REALIZADO CONTRATADO il " OPERACIONAIS
CLINICA MEDICA 81 : 2 343 20
CLINICA CIRURGICA 32 5 ; 541 20
Tl p E 3 150 7
TOTAL 113 392 10 1134 &7
TOTAL GERAL DE SAIDOS 123 |
: ATIVIDADE caauncaicn I ]
- ELETIVA [ URGENTE TOTAL MEDIA DE SALAS DE PARTOS
ATIVIDADE CIRURGICA 116 | 11 ] 127 0,85] ‘ -
ATENDIVENTO AMBULATORIAL =
ATENDIMENTOS MENSAL
CONSULTAS z TOTAL REALIZADO
ESPECIALIDADES CONSULTA ol TOTAL ABSENTEISMO bl
ASSISTENCIA SOGIAL T3 131 131
CARDIOLOGIA 92 a2 52
CIRURGIA GERAL 511 511 511
CLINICA MEDICA 108 109 109
COLOPROCTOLOGIA o7 97 97
CIRURGIA DO APARELHO DIGESTIVO a7 a7 &7
CIRURGIA PLASTICA 26 26 26
DERMATOLOGIA 49 a9 49
GERIATRIA 54 64 64
NUTRICAO 37 37 37
PNEUMOLOGIA 13 19 19
PSICOLOGIA 58 58 58
ENDOCRINOLOGIA 159 159 158
REUMATOLOGIA 141 141 141
SUB TOTAS 1540 : 1540 X 1540
TOTAL DE CONSULTAS REALIZADAS 1.540
TOTAL DE CONSULTAS REALIZADAS o
+ ABSENTEISMO ;
ATENDIMENTO DE URGENCIA
N°DE PACIENTES | N°DE PACIENTES OBITOS NO PA,
ATENDIMENTO DE URGENCIA INTERNADOS NAO INTERNADOS TOTAL CONTRATADO <24 HORAS
SADT
NUMERO DE EXAMES
EXAMES PACIENTES DO 2 TOTAL REALIZADO
bk, EXTERNOS TOTAL REALIZADO | ABSENTEISMO gl o
ANALISES CLINICAS 10.001 - 10.001 10.001
ELETROCARDIOGRANA 86 - 86 26
ENDOSCOPIA 9 214 423 223
RAIOSX 318 2 318 318
TOMOGRAFIA 36 z 36 36
ULTRASSONOGRAFIA 18 - 18 18
TOTAL 10468 4 10882 X 10.882
TOTAL DE EXAMES REALIZADOS 10.882
TOTAL DE EXANMES  REALIZADOS —
+ ABSENTEISMO :

Belém, 8 de Julho de 2016.

Giovani Merenda
Direcéo Executivo

R. Cénego Jerdnimo Pimentel - Umarizal, Belém - PA

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

Alexandre Mezei

Dire¢&o Financeiro-Administrativo
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: MAPA DE PRODUGCAO
. ANALITICO

E REFERENCIA: JUNHO/2016
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MAPA DE PRODUCAO

OBITOS TOTAL 7
" PACIENTES LEITOS LEITO TAXA DE MEDIA DE
HRGETE e ADNISSOES | ALTAD - DIA OPERACIONAIS | DIA ok OCUPAGAO | PERMANENCIA
ATE 24 HS | APOS 24 HS SAIDAS
CLINICA MEDICA 41 32 0 4 641 40 1200 36 53,42% 17,81
& CIRURGICA 73 81 0 0 343 20 600 81 57,17% 4,23
CTl 2 0 0 6 150 7 210 6 71,43% 25,00
TOTAL-1 116 113 0 10 1134 67 2010 123 56,42% 9,22
LEITOS COMPLEMENTARES
ATIVIDADE CIRURGICA
CARATER : i
; — MEDIA DE DA SALAS CIRURGICAS OPERACIONAIS/DIA
ATIVIDADE CIRURGICA URGENCIA ELETIVA
11 116 0,85
ATENDIMENTO DE URGENCIA REFERENCIADA
N DE PACIENTES NAD
N2 DE PACIENTES INTERNADOS
RS TOTAL OBITOS OCORRIDOS NO P.A.
= = 0 e

R. Cénego Jerénimo Pimentel - Umarizal, Belém - PA

__ CEP 66.055-000. (91) 3239 - 3800 /3845/ 3831,
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ATENDIMENTO AMBULATORIAL/EGRESSOS

ESPECIALIDADES CONSULTA INTERCONSULTA CONSULTA SUBSEQUENTE TOTAL
ASSISTENCIA SOCIAL 131 0 0 131
CARDIOLOGIA 52 0 0 92
CIRURGIA GERAL 511 ] 0 511
CLINICA MEDICA 109 0 0 109
COLOPROCTOLOGIA 97 0 0 97
CIRURGIA DO APARELHO DIGESTIVO 47 0 0 47
CIRURGIA PLASTICA 26 0 0 26
DERMATOLOGIA 49 0 0 49
GERIATRIA 64 0 0 64
NUTRICAO 37 0 0 37
PNEUMOLOGIA 19 0 o 19
PSICOLOGIA 58 0 0 58
ENDOCRINOLOGIA 159 0 o 159
REUMATOLOGIA 141 0 0 141
TOTAL 1540 (] 0 1540
SERVICO DE APOIO DIAGNOSTICO E TERAPEUTICO-SADT-(EXTERNO)
EXAMES N2 EXAMES REALIZADOS
ANALISES CLINICAS 0
ELETROCARDIOGRAMA o
ENDOSCOPIA 414
RAIOS-X 0
TOMOGRAFIA 0
ULTRASSONCGRAFIA 0
TOTAL 414

R. Conego Jerdnimo Pimentel - Umarizal, Belém - PA
CEP 66.055-000. (81) 3235 - 3800 /3845/ 3831.
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Savde Pablica

‘GOVERNO D?

- /OLUME DE CIRURGIAS POR TIPO

TOTAL
ELETIVA 116
(URGEMCIA 11
R 127
“OLUME DE CIRURGIAS POR PORTE TOTAL
SRANDE 28
AMEDIA 74
_[FEQUENA 25
TOTAL 127
(¥OLUME DE CIRURGIAS POR MUNICIPIC | TOTAL
ABAETETUBA 2
~“ANANINDEUA 16
Az3ARCARENA 1
(BELEM 62
T BENEVIDES 1
ERAGANCA 1
_|CACHOEIRA DO PIRIA 2
CAMIETA 1
<~ APANEMA 1
_ICAPITAO POCO 1
.CURIONOPOLIS 1
~“2URUCA 1
ANVARITUBA 4
,NOVA TIMBOTEUA 1
~PARAUAPEBAS 1
—PONTA DE PEDRAS 3
{PORTEL 1
QUATIPURU 7
~ISANTA ISABEL 1
(SA0 FRANCISCO DO PARA 1
,SA0 MIGUEL DO GUAMA 1
~'SA0 SEBASTIAO DA BOA VISTA 1
_ITOME-ACU 1
,OUTROS 15
~“fOTAL 127
. VOLUME DE CIRURGIAS POR ESPECIALIDADES TOTAL
"'CIRURGIA BARIATRICA 9
~.CIRURGIA DE CABECA E PESCOCO 25
iCIRURGIA GERAL 46
CIRURGIA DO COLON 13
- CIRURGIA PEDIATRICA 0
_CiRURGIA DO FIGADO E VIAS BILIARES 23
ENDOSCOPIA 5
—PLASTICA REPARADORA 6
LroTAL 127

R. Cénego Jerdnimo Pimentel - Umarizal, Belém - PA
CEP 66.055-000. (91) 3239 — 3800 /3845/ 3831.
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VOLUME DE CONSULTAS POR MUNICiPIO | TOTAL
ABAETETUBA 26
ACARA 2
AGUA AZUL DO NORTE 1
ALENQUER 3
ALMEIRIM 1
ALTAMIRA 7
ANAJAS 2
ANANINDEUA 205
AUGUSTO CORREA 9
AUROCRA DO PARA 1
BAGRE 3
BAIAO 2
BARCARENA 15
BELEM 897
BENEVIDES 14
BOM JESUS DO TOCANTINS 2
BONITO 2
BRAGANCA 8
BRASIL NOVO 1
BREU BRANCO 1
BREVES 6
BUJARU 3
CACHOEIRA DO ARARI 2
CACHOEIRA DO PIRIA 2
CAMETA 15
CAPANEMA 9
CAPITAQO POCO 7
CASTANHAL 17
COLARES

CONCORDIA DO PARA

CURIONOPOLIS

CURRALINHO

CURUCA

DOM ELISEU

FLORESTA DO ARAGUAIA

GARRAFAO DO NORTE

GOIANESIA DO PARA

IGARAPE-ACU

IGARAPE-MIRI

INHANGAPI

IRITUIA

vmlkr|lalsa|lkr|lr|Iv]iR|lo|bs]|ln|b]|~




ITUPIRANGA

JACUNDA

MACAPA

MAE DO RIO

P lw ||~

MAGALHAES BARATA

MARABA

MARACANA

MARANHAOZINHO

MARAPANIM

N E= W W,

MARITUBA

MELGACO

MOCAJUBA

MoJu

MORADA NOVA

MUANA

NOVA ESPERANCA DO PIRIA

NOVA TIMBOTEUA

MNP0 NN

NOVO PROGRESSO

NOVO REPARTIMENTO

QEIRAS DO PARA

OUREM

OURILANDIA DO NORTE

PACAJA

[T I ST T T VS

PARAGOMINAS

=
o

PARAUAPEBAS

[
3]

PONTA DE PEDRAS

PORTEL

PORTO DE MOZ

PRAINHA

PRIMAVERA

RONDON DO PARA

SALINOPOLIS

SALVATERRA

SANTA BARBARA DO PARA

SANTA CRUZ DO ARARI

SANTA ISABEL DO PARA

SANTA LUZIA DO PARA

wlwlr|vylv]lulr|lw|r|v|v]|w

SANTA MARIA DAS BARREIRAS

SANTA MARIA DO PARA

SANTAREM

SANTO ANTONIO DO TAUA

SAO CAETANO DE ODIVELAS

SAD DOMINGOS DO ARAGUAIA

SAQ FELIX DO XINGU

SAO FRANCISCO DO PARA

CNTN IR I NI QSO ST O INUI




SAO JOAD DE PIRABAS 1
SAO MIGUEL DO GUAMA 10
SAPUCAIA 3
SOURE 4
TAILANDIA 5
TOME-ACU 4
TUCUMA 2
TUCURUI 4
ULIANOPOLIS 1
VIGIA 8
VISEU 2
XINGUARA 1
OUTROS 16
TOTAL 1540
VOLUME DE CONSULTA POR ESPECIALIDADES TOTAL
ASSISTENCIA SOCIAL 131
CARDIOLOGIA 92
CIRURGIA GERAL 511
CLINICA MEDICA 109
COLOPROCTOLOGIA 97
CIRURGIA DO APARELHO DIGESTIVO 47
CIRURGIA PLASTICA 26
DERMATOLOGIA 49
GERIATRIA 64
NUTRICAO 37
PNEUMOLOGIA 19
ENDOCRINCLOGIA 159
PSICOLOGIA 58
REUMATOLOGIA 141
TOTAL e
R. Cénego Jerdnimo Pimentel - Umarizal, Belém - PA ‘ ¢
CEP 66.055-000. (91) 3239 — 3800 /3845/ 3831. v
o 4 &?SUS = nNnosHH
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_VOLUME DE INTERNAGOES POR MUNICIPIO _ToraL
Abaetetuba >
Altamira oy
Acara 0
Ananindeua 10
Barcarena 2
Belém 70
Benevides 1
Braganga 1
Bujaru 1
Cachoeira do Piria 1
Capitdo Pogo 1
Curugd 1
Capanema 1
Igarapé — Agu 1
Jacunda 2
Maracan3a 1
Marituba 4
Meigaco 1
Mocajuba 1
Novo Progresso 1
Parauapebas 1
Portel 1
Quatipuru 1
Ronden do Pard 1
Santa Isabel do Para 1
S3o Domingos do Capim 1
S3o Francisco do Pard 1
Sao Miguel do Guama 1
530 Sebastido da Boa Vista 2
TOTAL 116
VOLUME DE INTERNACGES POR ESPECIALIDADES TOTAL
CIRURGIA GERAL 2
CIRURGIA PLASTICA 5
CLINICA MEDICA 1
COLOPROCTOLOGIA 26
CARDIOLOGIA 1
CIRURGIA DO APARELHO DIGESTIVO 1
MEDICINA INTENSIVA 2
REUMATOLOGIA 5
[TOTAL 116

Giovani Merenda
Direg&o Executivo

R. Cénego Jerénimo Pimentel - Umarizal, Belém - PA
CEP 66.055-000. (91) 3239 — 3800 /3845/ 3831,

Alexandre Mezei
Direg&o Financeiro-Administrativo
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GOVERNO DO

: PLANO ESTATISTICO

. REFERENCIA: JUNHO/2016
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= RELATORIO DE ATIVIDADES MENSAL

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

_ Més Referéncia Junho 2016

~ 1 -INTRODUCAO

O servigo de Atendimento ao Usuério — 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 usuarios.
.. Estabelecendo um canal de comunicacdo e relacionamento com o usuario; priorizando que o Centro
Hospitalar Jean Bitar atenda de forma efetiva, garantindo a eficiéncia e COMPromisso com o servico
prestado.
- O trabalho é desenvolvido através de escuta individual, registrando os elogios, criticas,
- davidas e sugestdes relacionadas aos servicos prestados; as buscas ativas s3o realizadas com os
pacientes, acompanhantes e visitantes, consolidando um canal de relacionamento direto entre o
CHIB e seus assistidos; as pesquisas de satisfagdo sdo realizadas diariamente nos setores de
_ atendimento do hospital, a partir delas s3o obtidos dados estatisticos referentes ao grau de
satisfacdo, estes que s30 monitorados permanentemente.Em breve utilizaremos mais uma
metodologia para a coleta de dados, esta sera realizada através das caixinhas de coleta que sero
_ espalhadas pelo hospital, onde os usudrios poderdo se manifestar através de folder, avaliando o
. atendimento recebido.

O objetivo principal do S.AU. é assegurar junto aos colaboradores dos servicos
hospitalares, o atendimento humanizado de acordo com as normas preconizadas pelo SUS, cujo
_ Pbrocesso nos permite acompanhar o desempenho das areas assistenciais e de apoio, mantendo o
- atendimento focado na garantia dos servicos de salde e na satisfacio integral do usuario,
atendendo as expectativas com qualidade nos servicos.

Para andlise das atividades desenvolvidas por este setor e quanto aos nimeros de

.. pesquisas realizadas pelo S.A.U. doCentro Hospitalar Jean Bitar, apresentamos através de relatério,
- com referéncia ao periodo de 01 a 30 de Junhode 2016.
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~ 2— ATIVIDADES MENSAIS

No més de junho, intensificamos a abordagem através do atendimento itinerante, visto que ainda
ndo foi possivel utilizarmos as caixas de sugestdes, uma vez que estas foram entregues com
. algumas falhas, necessitando serem devolvidas 3 empresa que as confeccionou, para as devidas
~ corregdes, atrasando entdo a utilizagdo efetiva desse outro canal de manifestagdo do usudrio.

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

" 1. Atendimentos Gerais @@ L T ;
B 1.1 Atendimentos em sala 12 ,
- 1.2 Atendimentos por telefone 36
: 1.3 Atendimentos exclusivamente por meio de folder 00 l;
: 1.4  Atendimentos nos leitos (visita s clinicas) 416
E || 2.  Acdes geradas nos atendimentos 75 ﬁ]
- 7 |
™ 2.1 Orientacdo / informagso sobre normas, regras e servicos 69

(consultas, exames, internacao)

_ ' 2,2 Encaminhamento a outros profissionais, servicos e/ou setores do 06

= Centro Hospitalar Jean Bitar

- : 3. Pesquisas de satisfacdo realizadas 499
- F 3.1 Internas 199 :
R . 3.2 Externas 300 .
‘ | a. ReuniSes internas administrativas realizadas 03 1

- | 5. Participagdo em eventos e treinamentos (internos e externos) 02

TOTAL GERAL DE ATIVIDADES 1095

. Fonte: CHIB - Junho 2016
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-~ Em relagdo a procura voluntéria para o atendimento em sala, houve neste més 14 atendimentos, no
entanto todos foram em carater informativo, ou seja, todos os usudrios atendidos tiveram suas

dlvidas sanadas apds o nosso atendimento, ndo sendo necessdria a formalizacdo de suas
- manifestagdes por escrito.

Reiteramos queneste més de junho, permanecemos com a busca ativa nos diversos setores do
CHIB, no intuito de obtermosa mensuragdo da satisfacio dos nossos usudrios.

- Tabela 02: Pesquisas de satisfacio realizadas por setor

. ST e R s s e ATENDIMENTOS |

R ' Ambulatério |
= J Internacdo 86 °
R S.A.D.T 125
,\. Alta Hospitalar 113
= ' TOTAL 499

Fonte: S.A.U, CHIB — Junho 2016

. Durante as abordagens, os usudrios t&m a possibilidade de se manifestar seja positivamente ou
negativamente, ou também, podem apenas dar a pontuagdo aos itens citados nos formularios, de
forma que possamos através da aplicagdo das pesquisas de satisfacdo, conhecer a expectativa

_ dequem passa pelo hospital, o que possibilita o aprimoramento continuo dos servigos e
~ atendimentos oferecidos no CHIB.

—_
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~ Tabela 03: Quantitativo das respostas obtidas nas pesquisas de satisfagdo

2 ' Péssimo 0,89% 0,17% 064%  009%
i “Ruim 1,87% 0,13% 12%  009% |
. "Regular 9,20% 2,42% 1127% — 286% |
- “Bom 33,30% 1581%  37,01%  10,87%

B "Otimo 54,73% 81,47% 49,16%  86,10%

- r Total Resposta 2348 2353 1251 1122

"% Satisfacdo __ 88,03% 97,28%  86,17%  96,97%

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

_ 3 - ANALISES DOS DADOS

~ Neste més, a somatéria dos quatro canais avaliados gerou uma média de satisfagiio geral de
= 92,11%, no entanto ao analisar o grau de satisfacdo de cada canal onde foram aplicadas as
pesquisas, notou-se que em dois deles, a satisfacdo ficou abaixo de 90%, o que torna necessario
- avalia-los individualmente para detectarmos as insatisfacbes mais comuns, que ocasionaram as

— pontuagbes negativas nos mesmos. Para ilustrar melhor apresentaremos apds as andlises, o
resultado das pontuacdes, em forma de grafico.

O ambulatério obteve grau de satisfacdo de 88,03% e as pontuacdes negativas, ocorreram em
. grande parcela devido & demora no atendimento pela equipe médica. Além desse fato, um dos
~ principais motivos dedesagrado dos usudrios neste setor, foram questdes relacionadas aos
agendamentos de consultas (seja o enfrentamento da grande fila para marcacdo ou a consulta
_agendada para muito distante) e 3 longa espera pela cirurgia eletiva. Muitos usuarios justificaram
. suas avaliagdes negativas verbalmente apenas € ndo se interessaram em registrar suas
manifestagbes, porém alguns desses descontentamentos apontaram para a indisponibilidade de
assentos suficientes para a demanda diaria que é atendida no setor e por consequéncia disso,

_ também a refrigeracdo do ambiente, acaba sendo prejudicada, causando desconforto para quem
_. estd presente.
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- 33,30%

~

9,20%

Ambulatério

0,89%

54,73%

Secretaria de
Saiide Publica
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KP

B Péssimo
B Ruim

" Regular
= Bom
m Gtimo

No segmento internacdio, os usudrios que participaram da pesquisa, em sua grande maioria

pontuaram positivamente 0s servicos e atendimento oferecidos pelo hospital, gerando com isso um

— indice de satisfacio de 97,28%.

Neste setor, apenas 9 reclamacdes foram registradas, porém na
ocasido das visitas didrias era verbalizado pelos nossos usudrios, queixas relativas a estrutura fisica
das enfermarias (goteiras, infiltragbes) e desagrado referente ao conforto ambiental e térmico.

_ Houve também uma pequena parcela que se queixou do atendimento recebido pela equipe de
—~ enfermagem e pela equipe de médicos. Estes Ultimos casos, foram manifestados de forma

de medidas cabiveis.

—
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Internagédo

242% 0,13% 0,17%
-t

15,81%

E Péssimo

H Ruim
Regular

H Bom

B Otimo

81,47%

Neste més de junho o canal SADT, alcancou o indice de satisfacdo de 86,17%. Os usudrios que
participaram das pesquisas, justificaram por meio de seus didlogos espontineos e também, através
dos registros que alguns se prontificaram a fazer, que a demora para o inicio do atendimento no
setor de endoscopia e a falta de assentos que atualmente édesproporcional & demanda atendida,
fol 0 que ocasionou o percentual de 13,83% de desagrado referente ao setor.

Esses descontentamentos foram os mesmos apontados no més passado, porém em menor
proporcao, visto que apds o levantamento dos problemas detectados em cada canal no més
passado, foram tomadas medidas no intuito de minimizar ou sanar 0s mesmos. Houve também,
neste setor, duas reclamacdes referentes 3 postura de um mesmo profissional, onde os usuarios
relataram que observaram um comportamento inadequado as normas de higiene necessérias para
evitar o risco de infeccio hospitalar. Esse caso serd acompanhado no dia a dia, para averiguarmos
a resolugdo do fator de risco, visto que na resposta do setor competente, foi afirmado que o

profissional citado, seria orientado pela enfermeira da CCIH, com vistas a esclarecer para 0 mesmo,
0S possiveis riscos provenientes da sua postura.
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SADT

1,92% 0,64%

11.27%

B Péssimo
H Ruim

Regular
= Bom

Y/ -
49,15% E Otimo

37,01%

O grau de satisfagdo na alta hospitalar ficou em 96,97%, e assim como no segmento internacdo, a
baixa insatisfacdo (3,03%) foi justificada por desagrados relativos ao conforto térmico das
enfermarias, conforto dos leitos e a falta de manutencdo da estrutura fisica das enfermarias.

Praticamente todos os usudrios que receberam alta hospitalar neste més receberam a visita do SAU
€ participaram da pesquisa para pontuar os servigos e atendimentos oferecidos pelo hospital. Com
relacdo as excegBes, ou seja, aqueles pacientes que receberam alta hospitalar no final de semana,
ndo foi possivel efetuarmos o contato presencial, contudo fizemos o levantamento dos nomes e
contatos telefonicos e estabelecemos ligagdes a fim de que todos tivessem oportunidade de
participar e assim, algumas pesquisas foram aplicadas via contato telefénico. Das 112 altas
hospitalares e consequentemente das 112 pesquisas realizadas,tivemos um quantitativo de 29
usudrios que se manifestaram através de registro manuscrito em nossos formuldrios, sendo que
desse total, 22registros se tratavam de elogios e agradecimentos as equipesdo hospital como um
todo e os 7 manifestos restantes, se subdividiram em 4 registros de cardter de reclamacdo e 3

registros em que os usudrios sugeriram alguma melhoria no atendimento ou inclusdo de algum
servico e/ou entretenimento no hospital.
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. Alta Hospitalar
& 2.85%_0,09% 0,09%
5 10,87%
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- Grafico 03: ORIGEM DAS MANIFESTAC@ES POR ESCRITO
- I
- CLASSIFICACAO DAS MANIFESTACOES DOS USUARIOS POR SETOR
'_L ; ambulatdrio Internacdo SADT Alta Hospitalar
- i ® ELOGIOS RECLAMACAO 1w SUGESTAO
= Fonte: S.A.U. CHIB— Junho 2016
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- ' Postura profissional (médico) na EDA 02
: Odor desagradavel no 6° andar 01
. ' Desagrado com o atendimento médico 01
: ' Demora no agendamento de consulta 01
a Falta de papel higiénico no banheiro do ambulatério 01
- Atendimento por académicos e residentes 01
’_: Aumento no niimero de visitantes 01
P  Televis@o com defeito 01
_ [ToTAL 55

Fonte: S.A.U. CHIB — Junho 2016

" Obs. Neste més as reclamacées foram encaminhadas as diretorias
responsaveis:Diretoria de Enfermagem, Diretoria Técnica, Diretoria Administrativa e
coordenacées para serem solucionadas.

— Convém destacar que as reclamacbes e também as sugestdes, foram encaminhadas as respectivas
Coordenagdes, liderancas ou Diretorias responsaveis, para avaliagdo e parecer de providéncias.Para
resolver e/ou minimizar os problemas relatados pelos usuérios, medidas de melhorias estdo sendo
adotadas.

- As queixas relativas a0 mau atendimento de algum colaborador, seja devido & demora no
atendimento ou & mé& postura do mesmo, majoritariamente ja foram prontamente trabalhadas por
seus gestores, que reuniram com suas equipes e reforcaram a importéncia do atendimento
humanizado, bem como o cumprimento dos horérios de atendimento.

_ Em relagdo aos desagrados referentes 2 estrutura fisica e conforto do meio ambiente, que

- representa 37,73% das reclamacdes, ja estdo no planejamento de conserios e reparos,

~ aguardando a liberagdo da verba de investimento.

—
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4- INDICADORES DOS SERVICOS PRESTADOS

ambulatorial.

Tabela 06: Quantitativo d

Os servicos hospitalares e pesquisas realizadas pelo S.A.U.

' Setor

N° Atendimentos No Porcentagem |
Prestados CHIB Pesquisas  Aleancada %
S5.A.U.

- | SADT (Endoscopia, colonoscopia, 581 125 2151%
. ; retossigmoidoscopia, laboratério e :
N ecocardiografia)
. ;Ambulatério 1.540 175 11,36% :
' { Internacgdo i16 86 74,139, f

"Alta Médica 113 113 100%
‘ ;TQEDIA MES 587,50 124,75 51,75% —’f

Fonte: CHIBE— Referéncia: Junho 2016

5- PROPOSTAS PARA O PROXIMO MEs:
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Continuar desenvolvendo as mesmas atividades iniciadas nesse més, buscando a
ampliacdo;
~ Quem? Supervisora e assistente do S.A.U
~ Quando? Més de julho
Como? Dividindo as pesquisas por hora, visualizando com os setores os maiores horarios de
_Visitantes e outros, ampliando a busca ativa no ambulatorio.

~ “/Continuar no més de julho realizando o acolhimento aos visitantes do CTI;
~ Quem? Assistente do S.A.U

Quando? Diariamente, no horério de visita da tarde.
. Como? Apresentando os objetivos e atividades que 0 S.A.U desenvolve
~ +Implantar as caixas de sugestdes nas diversas dependéncias do CHJB;
Quem? Supervisora e assistente do S.AU
_ Quando? Més de julho, pois devido falhas na confeccdo do material, tivemos que devolver as

-~ Caixas para fazer os ajustes necessarios, por isso ndo foi possivel a implantacdo das mesmas
~ neste més, conforme haviamos planejado.
Como?

_ VAmpliar a impress3o dos folders para distribuicdo junto as caixas de sugestdo;

"/ Finalizar o manual do usudrio e solicitar & diregdo a tiragem do mesmo em grafica para
distribuicdo aos usudrios; participar das comissdes e do GTH.

Quem? Supervisora e assistente do S.A.U

— Quando? Primeira quinzena de julho

~ Como? Reunindo com alguns profissionais, a fim de adequar alguns itens a nossa realidade e
acrescentar no manual algumas normas técnicas e leis da ANVISA.

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

Sera feito o acompanhamento das pendéncias encontradas, junto aos setores citados nas
_. manifestacBes, no intuito de averiguarmos efetivamente a resolutividade das agdes propostas.
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- Os elogios foram encaminhados as liderancas, para que as mesmas divulgassem a seus
— colaboradores a satisfacdo dos nossos usuarios.

_ 7 -—SINTESES DO MES

- As dificuldades expostas no relatorio do més anterior foram notavelmente reduzidas
neste més de junho, e acreditamos que o fator responsavel por essa reducao tenha sido a
ampliacdo da divulgagéo dos processos e fluxos do SAU, que foram trabalhados tanto no dia a

~ dia, na ocasido das visitas a0s setores, bem como na reunido de integragdo com as liderancas,
~ realizada no dia 24 de junho de 201s.

documentos em tempo habil.

. O SAUse preocupou em ampliar o niimero de pesquisas, pois 0 més de junho trouxe a
- abertura de novos Servicos voltados aos pacientes externos, ou seja, aqueles pacientes que
estdo em atendimento ambulatorial. Portanto, nesse més, 0 segmento de SADT que antes sé
dispunha de métodos videoscdpicos, como endoscopia, colonoscopia e retossigmoidoscopia
: (423 exames), passou a atender uma demanda maior, por conta da inauguracdo dos servicos
~ de laboratério (142 exames) e Ecocardiograma (16 exames).
Devido a essa nova demanda, estamos revendo a forma de abordagem, os hordrios de busca
ativa, para que o resultado n3o seja prejudicado.
N Vale ressaltar que setores como ambulatério e SADT - sendo este altimo o setor onde
foram abertos os servicos de laboratdrio eEcocardiografia-sio setores Cuja demanda
comparece em hordrios pontuais, ou seja, depois de um determinado periodo, o atendimento
€ encerrado, ndo havendo mais usuarios para aplicarmos as pesquisas.

Em relag3o 3s 38 reclamaces registradas nesse mes, 94,73% delas foram resolvidas,
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~ Sobre essas pendéncias, umaaborda em seu conteldo a falta de conhecimento do fluxo de
atendimento da enfermagem;outra retrata a falta de conhecimento também do perfil de
atendimento da nutricio, frente ao fornecimento de alimentacdo para os acompanhantes;
~outro fato citado negativamente em uma delas € a respeito do mau funcionamento do ar
condicionado, mas o fator coincidente em ambas € o descontentamento a respeito do
atendimento da equipe médica durante o periodo que os usudrios estiveram internados. Os
_ chefes das clinicas médica e cirdrgica estdo colhendo as informag0es pertinentes ao caso, para
~ futuro posicionamento acerca de quais medidas serdo aplicadas 3 situacdo exposta.
Reiteramos que iremos acompanhar o andamento da resolutividade de ambos os casos, vale
enfatizar que esse acompanhamento esti em nosso plano de acdo,para entdo podermos
_. Posicionar os usudrios acerca de seus manifestos de forma integral. Vale a pena mencionar
~ que ambos os reclamantes ja foram notificados parcialmente de algumas respostas, conforme
0 que competia a outras liderancas.

- Existem ainda oito reclamagdes que ndo foram prontamente resolvidas, no entanto ja
- estdo incluidas no Cronograma de resolutividade, assim que a verba de investimento for
liberada, pois se tratam de problemas de ordem de consertos, reparos e aquisicdes
(infiltragBes, cadeiras de acompanhante e televisores). Essas reclamagles serdo monitoradas
_ pelo S.A.U junto ao setor responsavel pela efetividade dos problemas apontados.

~ No préximo més, continuaremos com as mesmas atividades j& desenvolvidas, porém

buscaremos melhorare aumentar as abordagens, conforme plano de acao ja comentado
acima,

Atenciosamente,

Andrezza da Silva Souza

Supervisora doS.A.U

R Centro Hospitalar Jean Bitar - CHIB
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REGISTRO DOS ELOGIOS

:.I.- ELOGIOS PROVENIENTES DA INTERNACAO:

~ 1.1 Clinica cirdrgica

—_—

> Usuario: 311-BLuiz das Gracas Oliveira (em 01/06)

—_

- Elogio: Sou paciente ha algum tempo do hospital Jean Bitar, que possui uma excelente infra-
estrutura e equipado com aparelhos de (ltima geracdo, os quais retratam de maneira fiel o
diagnéstico dos pacientes. A distancia entre hospital de alta qualidade e exceléncia acontecia por
_Causa dos constantes adiamentos das cirurgia e pra minha surpresa havia um cancelamento. No
~ presente estou bastante feliz com a atual gestdao que em tempo habil agilizou exames, que em
épocas passadas eram feitas em médio e longo prazo. Por ser paciente os protagonistas da

familiarizacdo entre profissionais de medicina, é recomendavel que quanto mais agil aconteca a
. realizacdo das cirurgias menor é o trauma dos pacientes.

~ PUsuario: 309-BMaria Francisca Corréa da Silva (em 06/06)

Elogio:Primeiro agradeco a Deus por ter me concedido este local para ser feita a minha cirurgia,

me sinto muito bem neste quarto onde sou bem tratada. Que cada vez mais esse hospital melhore
para ser sempre lembrado como um dtimo hospital.

~ P-Usuario: 312-B Sandro Roony Nazareno (em 08/06)

.. Elogio: O atendimento em todos os setores foi excelente. Isso nos da confianga e tranquilidade em
~ entregar nossas vidas nas m3os da equipe

~ PUsuario:304 Roseane Silva Pinheiro (em 10/08)

_ Elogio:S6 temos agradecer a todos os profissionais. Muito obrigada por tudo.

—_

> Usuario:310-A Zacarias Ferreira dos Santos (em 14/08)

—_—

~ Elogio:A nota de vocés é de 1000, s6 tenho a agradecer, e que Deus os abencoe.
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> Usuario:311-B Raimunda do Socorro Santos Lobato (em 14/06)

Elogio:0 atendimento & excelente, n3o tenho o que me queixar, tudo esta perfeito.

» Usuario:311-A Josefina Souza da Silva (em 14/06)

Elogio:No que tange os servigos prestados por este hospital, © mesmo estd atendendo aos
anseios de seus usuarios através dos servicos prestados por sua equipe, entretanto como & notdrio
a crise que passamos no momento, esta casa de salde ainda sim consegue prestar um
atendimento digno a seus usuarios, com respeito a todos que necessitam do SUS.

» Usuario:312-AAldo Bruno Feio Pontes(em 20/08)

Elogio:Fiquei surpresa com o atendimento € estrutura dos apartamentos. Excelente, estdo de
parabéns. Nem parece o SUS. Atendimento dos médicos, enfermeiros, recepcao, limpeza, todos

muito solicitos. Estamos tranquilos e agradecidos pelo 6timo atendimento. Muito obrigada (Ass:
Nivea feio).

> Usuario:310-B Patricia Ferreira Cardoso (em 23/08)

Elogio:Equipe SAU, parabéns pelos seustrabalhos. O hospital esta de parabéns pela organizacso,
recepcao, o atendimento muito bom, as pessoas sao educadas e se preocupam com a integridade
fisica das pessoas. A alimentacdo é boa e as pessoas da limpeza sdo excelentes. Agradecemos

pelo conforto e cuidados de todos, principalmente do doutor Flavio Brito, que orientou e cuidou da
paciente com bastante atenczo.

»Usuario:310 Sthefani Silva Gongalves (em 23/06)

Elogio:Atendimento de primeira qualidade, 6timos recepcionistas, equipe de enfermagem bem
dispostos, atentos aos questionamentos do paciente. Dialogam com acompan_hante, equipe médica
excelente, servico de limpeza no deixam nada a desejar, Servico Social Ervila Silva, excelente

profissional, preocupada com o bem estar do paciente, étimo didlogo com acompanhante, até o
momento s¢ tenho elogios. Parabéns a equipe Jean Bitar.

»Usuario:307-A Lucimeire Campelo (em 28/06)

Na crise que a salde deste pais se encontra, aqui em Belém eu nunca vi um hospital com

eficiéncia, qualidade e profissionalismo. N&o conhego, nunca vi o diretor do hospital, mas ele

~ conseguiu fazer toda uma equipe coesa e que funciona, alids, conheco muitos hospitais na capital
. € no interior e acho que os meios de comunicac@o deveriam chamar esse pessoal para vir aqui
. Com vocés fazer um curso e adotar nos seus hospitais, pra ver se melhoram. Desde 3 limpeza até
_ @ equipe médica, tudo trabalha sincronizado. Se melhorar é capaz de estragar. Minha esposa tem

-~

que fazer cirurgia de mama, s6 lamento que nZo seja feito aqui. Parabéns a todos, do diretor ao

3 Jerbnimo Pimentel, n° 543

Jém/PA — =
:P: 66055-000 :‘sus = = &
~ (91) 3239-3800 - Fax: (91) 3239-3833 B = = iy

“7idoria.hjb@indsh.org.br

L

!

@
m
:
>



)

-

-

Saiide Publica

TR GOVERNO DO
JEANBITAR =2 I PARA

mais humilde faxineiro. Quando a coisa é boa, precisa ser falada. Parabéns, muito mais muito
obrigado pelo tratamento que a minha esposa t4 recebendo.

»>Usuario:313-A Nelcilene Alves da Silva (em 29/06)

Elogio:Mas também querc elogiar os horarios que s@o servidas as alimentagdes, o sabor das
comidas servidas, estdo de parabéns. A educacéo e o tratamento dos técnicos e dos enfermeiros

para nés estd muito bom, a equipe estd de parabéns, também ndo poderia deixar de falar da
simpatia da turma da limpeza.

1.2Clinica médica

> Usuario:508-A Marnilce Oliveira do Nascimento (em 01/086)
Elogio:Agradecemos as equipes médica, enfermagem, Nutricdo s3o muito atenciosos. As

instaiacBes hospitalares desde a recepgéo, apt®, nos banheiros e lavabo s3o muito boas, a higiene
no apt®, élcool gel sempre abastecidos.

»Usuario:410-ARoseli do S. C. de Oliveira (em 06/06)
Elogio:Nunca pensei ser t3o bem tratada num hospital publico, com uma equipe tio dedicada,

passando 2o paciente a seguranca necessaria para sua recuperagéo. Estou muito feliz em estar
agui porque sei que estou em boas maos.

> Usuario:404MeryellemKellem Barbosa(em 06/06)

Elogio:N&o temos o que reclamar, estamos sendo bem atendidos.

»>Usuario:412-BMaria Iraci da Silva (em 06/06)

Elogio:Quero desde ja agradecer todo o corpo docente do hospital, em especial aos enfermeiros e
medicos de todos os plantées. Obrigado pelos dias em que passei neste hospital, que Deus

abengoe e multiplique a satde e disposicdo de todos. Um grande abrago do tamanho do nosso
Deus.

> Usuario:412-BCintia Santa Brigida da Costa (em 14/06)

Elogio:Do hospital eu ndo tenho nada a reclamar, me atenderam muito bem. Obrigada.
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> Usuario:512-A Lucio José Aratjo (em 14/086)

Elogio:S¢ 6timo em tudo. Vocés estdo de parabéns.

> Usuario:406-A Maciel de Oliveira Lima

Elogio:Eu paciente do 406-A, considero o centro hospitalar Jean Bitar de 6tima qualidade e que
pode servir de exemplo pra outros centros hospitalares, em termo de bom atendimento, respeito e
qualidade de servico. Quero elogiar a equipe de médicos, equipe de enfermagem, pois foram
atenciosos e cuidadosos em relacBo ao meu bem estar.Desde j& agradeco todas as equipes:
medicos, enfermeiros, recepco, limpeza, cozinheiras, assistente social, eletricista, porteiros, e os
demais que no momento n3o estou lembrando, porque todos esses profissionais s3o importante
para formar essa unidade de salide de boa qualidade, que € o Jean Bitar. Todas as orientacdes
sobre o cuidado do meu bem estar foram bem explicado pela Pneumologista, Dr® Mayara. Foram
super legais. Agradeco por tudo, vou sair bem em nome de Jesus e gragas a vocés todos. Abracos!

N&o tenho nenhuma reclamacéo, pois todos me trataram super bem. Eu tenho um pedido a fazer

ao setor SAU, que é agradecer a todos esses profissionais em meu nome, pelo atendimento,
respeito e paciéncia pela minha pessoa e pela minha pessoa.

»Usuario:405 Rildo de Oliveira Barbosa (em 20/08)

Elogio:Jean Bitar excelente hospital, étimos profissionais oferecendo qualidade de salde ao
paciente.

> Usuario:507-BPedro da Costa Reis (em 22/086)

Elogio:Eu acho bom o atendimento. Melhor do que isso, s6 no céu. Obrigado. N&o tenho nada a
reclamar, muito bom.

ELOGIOS PROVENIENTES DO SADT:

> Usuario:Rosilene Cersjo de Brito (em 02/08)

Elogio:0O ambiente & 6timo, bem climatizado.

> Usuario:Zequiel Farias de Aviz (em 06/08)

por tudo que tenham feito por mim, eu adorei o atendimento desse
hospital, que continue sempre assim. Que Deus o abengoe sempre.
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P Usuario:Charles Gomes(em 07/06)

Elogio:Deveria ter mais hospitais como esse & disso gue O povo precisa.

»Usuario:Francisco Edisom Ferreira Bral de Cristo (em 07/06)

Elogio:Eu gostei do atendimento, foi muito bom, o hospital ele é bastante grande, limpo e os
funcionarios sdo educados.

»Usuario:David J. L. Teixeira (em 08/08)

Elogio:Atendimento muito bom e rapido. A organizagéo também é muito boa e eficiente.

> Usuario:Gleydson Fernando da Silva Dias (em 10/06)

Elogio:Muito bom!

»Usuario:Glailma Santos (em 13/06)

Elogio:Um ambiente apresentando bem. E 2 primeira vez que venho aqui, mas estou gostando.

Espero que o governo e municipio invista mais em sadde, que é uma prioridade em todo o nosso
estado.

> Usuario:Vicente dos Santos Borges (em 14/06)

Elogio:Elogiando a limpeza do local, muito boa.

> Usuario:Jorge Cirino dos Santos (em 16/08)

Elogio:Muitc bom, nos ajuda muito.

»Usuario:Luzia Maria de Souza Pereira (em 20/06)

Elogio:Ja é a 22 vez que viemos e fomos bem atendidos.
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»Usuario:Mbnica Reis Gomes (em 22/06)

Elogio:Elogio em relagdo ao atendimento e limpeza.

> Usudrio:Adriele Pereira (em 24/06)

Elogio:Aqui é legal, apesar de eu nunca ter vindo aqui, mas gostei daqui, vocés sao todos leais,
educados e humildes. De reclamac&o n&o tenho nada a falar, aqui é muito bom, gostei demais
mesmo.

» Usuario:Adjemir D’Almeida Conceicgo (em 23/06)

Elogio:Quando vocé procura um hospital e muita das vezes é t3o mal recebido que deixa o
paciente muito nervoso, ndo acontece aqui.

» Usuario:Eliene de Fétima Santana (em 28/06)

Elogio:Parabenizo a equipe, pois é muito importante este questionario s6 assim podemos crescer
juntos, servidor e usuério e valorizarmos o que é nosso.

ELOGIOS PROVENIENTES DO AMBULATORIO:

» Usuario:Ana Licia Paiva de Sousa (em 01/06)

Elogio:Bem, o atendimento & muito bom, conforto 6timo, organizacdo muito bom, laboratorio
excelente.

» Usuario:Edineia Caridade Maciel (em 02/06)

Elogio:O hospital & bom, ndo tenho o que reclamar. Muito bom.

»Usuario:Luciana Pinheiro Machado (em 02/08)

Elogio:Hospital muito bom teve um étimo atendimento com excelentes médicos e enfermeiros,
onde estou realizando meu tratamento e estou evoluindo super bem. A equipe esta de parabéns.

» Usuario:Joziel da Silva Lira Neto (em 02/06)

Elogio:O atendimento da recepcdo, do ambulatério & excelente.
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»Usuario:Maria Inés Ferreira da Silva (em 15/06)

Elogio:N&o tenho nada a reclamar, porque desde o primeiro dia que eu chequei aqui fui muito bem
atendida. S6 tenho a agradecer por tudo, em primeiro lugar a Deus e depois os médicos que me
atenderam, a equipe da Dr® Carolina Beckmam esta de parabéns.

> Usuario:Tatiana Teixeira Coelho (em 16/08)

Elogio:E um hospital responsavel e agradavel de entrar e ser recebido bem. Vocés estdo de

parabéns. E um dos hospitais que tem boa referéncia. Até o momento, ndo tenho nenhuma
reclamacéo.

»Usuario:Rosilene Reis dos Santos (em 17/06)

Elogio:Sou paciente deste hospital ha 06 meses e posso dizer que sou muito grata a Deus por ter
me dado esta oportunidade de fazer acompanhamento deste tratamento do qual eu estou
precisando e estou muito feliz com todos os médicos que tém me atendido. Obrigada e que Deus

possa estar presente em todos 0s momentos de nossas vidas e que possa curar todos que confiam
nele, em nome de Jesus. Amém.

> Usuario:Décio LuisHackenhaar (em 21/06)

Elogio:Agradeco o atendimento que meu irmao vem tendo. Espero poder continuar contando com
esse hospital.

» Usuario:Ana Claudia Meireles dos Santos (em 24/086)

Elogio:Gostei muito do hospital.

» Usuario:Arlete Aimeida Dias (em 24/06)

Elogio:Gostaria que vocés Rodrigo, Daniel e seu irm&o, continuassem sempre assim, pacientes,
educados e atenciosos, ndo mudem e que Deus os abengoe sempre.

> Usuario:Benedito de Lima Conceiggo (em 27/06)

Elogio: Bem, para mim acho excelente o atendimento pelo menos nunca fui tratada mal. Sempre

fui bem atendida por esse motivo gosto muito do atendimento dos rapazes, ndo tenho nada a
reclamar e espero que continue assim.
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~ P-Usuario:José Ronaldo Rodrigues da Cruz (em 28/06)

Elogio: Eu fiquei impressionado com o atendimento e a recepcéo no hospital, pois eu fui bem
tratado, € dificil a gente achar um lugar atendido pelo SUS ser assim. Estéo de parabéns a todos!

-

> Usuario:Uilaims de Oliveira (em 28/06)

~ Elogio:Muito bom o atendimento.

_—
-

~  P-Usuario:Jacqueline Maria R. Felesmino (em 28/06)

Elogio:Realmente ndo tem como negar, o atendimento do ambulatério & muito bom, 6 tenho uma

coisa a reclamar, é que dé mais ateng@o para o banheiro, pois ao usa-lo ndo tinha nem papel
higiénico € nem papel toalha. Mas o restante, o hospital esté de parabéns.

"~ ELOGIOS PROVENIENTES DA ALTA HOSPITALAR:

—

P Usuario:308-A Sonia Maria (em 02/06)

~ Elogio:Obrigada pelo atendimento que nos foi fornecido no estabelecimento do Hospital.

-

- PUsuario:313-A Michele Azevedo (em 02/06)

Elogio:Estéo todos de parabéns pelo excelente servigo prestado ao paciente.

-

> Usuario:412-A Regina Claudia de Oliveira Moreira (em 06/06)

Elogio:Quero agradecer os enfermeiros em geral.

_

»Usuario:313-B Maria do Carmo Costa dos Santos (em 07/06)

Elogio:O centro estd de parabéns, nido tenho nada para reclamar, todos sdo maravilhosos, do
- pessoal da limpeza aos médicos. Todos foram maravilhosos, o hospital e sua equipe séo

~ maravilhosos, eu fui muito bem atendida, s6 tenho a agradecer. Muito obrigada mesmo por tudo.
. Parabéns.

-

-
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> Usuario:406-A Maciel de Oliveira Lima (em 07/06)

Elogio:Eu paciente 4062, considero o Centro Hospitalar Jean Bitar de boa qualidade e gue pode
servir de exemplo para outros centros hospitalares em termo de bom atendimento, respeito e
qualidade de servico. Quero elogiar a equipe de meédicos e equipe de enfermagem, pois forma
atenciosos e cuidadosos em relagdo a meu bem estar. Desde ja agradeco todas as equipes:
médicos, enfermeiros, recepcéo, limpeza, cozinheiras, assistentes sociais, nutricionistas, porteiros
e 0s demais que no momento ndo estou lembrando, porque todos esses profissionais s3o
importantes para formar essa unidade de satde de boa qualidade, que é o Jean Bitar. Todas as
orientacdes sobre o cuidado do meu bem estar foram bem explicados pela reumatologistaDr2,
Mayara, foram super legais. Agradeco por tudo, vou sair bem em nome de Jesus e gracas a vocés
todos. Abracos! N3o tenho nenhuma reclamac&o, pois todos me trataram super bem. Eu tenho um
pedido a fazer ao setor S AU que é agradecer a todos esses profissionais em meu nome pleo
atendimento e respeito e paciéncia pela minha pessoa e pela minha esposa.

> Usuario:304 Roseane Silva Pinheiro (em 10/086)

Elogio:S¢é temos a agradecer a todos os profissionais. Muito obrigada por tudo.

» Usuario: Roseli do Socorro Coelho de Oliveira (em 11/06)

Elogio:Sugestéo- acesso livre 2 internet “WIF] — Navegaparéd. Elogio- Nao tenho queixa e nunca
pensei ser t&o bem tratada num hospital, principalmente publico.

> Usuario:311-A Emerson santos Carlos Batista da Silva (em 13/06)

Elogio:A equipe toda estd de parabéns, no atendimento, limpeza, comunicacdo, educacio e
paciéncia. Nés temos mais que elogiar em tudo. Obrigado. Deus abencoe todos, amém.

> Usuario:406-B Edson Gervasio Andrade (em 13/08)
Elogio:0O Hospital esta de parabéns, juntamente com sua 6tima equipe.

» Usuario: Rebeca Leite da Trindade (em 13/06)

Elogio:Fui muito bem atendida do inicio ao fim. Os cuidados dos médicos e enfermeiros foram

excelentes, me senti em casa e Segura em todos os procedimentos feitos. N&o tenho o que
reclamar, apenas a elogiar.
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» Usuario:312 Graci Monteiro Miranda (em 13/06)
Elogio:E gratificante ter uma estrutura e equipe gue este hospital oferece, cheguei a esquecer de

que estava em uma unidade do SUS. Continue assim mantendo toda essa estrutura fisica, material
e de recursos humanos.

> Usuario:512- A Lucio José Aralijo (14/06)

Elogio:Né&o faltou nada. Obrigada por tudo. Parabéns 2 todos. Amém. Otimo, 6timo, 6timo, étimo.

»Usuario:307-A SilvioAntonio S. da Costa (em 17/086)

Elogio:Sinto muito satisfeito por estar com minha salde recuperada e agradeco a todos, pois o
hospital Jean Bitar é excelente. Muito obrigado a todos!!!

» Usuario:311-B Kamila Carla trindade Ferreira (em 21/06)

Elogio:Eu gostei muito do atendimento, os cuidados com a minha filha, seria muito bom gque todas
as unidades do SUS tivessem um atendimento humanizado como aqui! Que Deus e Nossa
Senhora os protejam na sua vida profissional e pessoal. (Ass: Raimunda Trindade Ferreira)

> Usuario:410 MeryellemKellem Nunes Barbosa (em 21/06)

Elogio:S6 tenho a agradecer por tudo, os médicos, enfermeiros, as técnicas de enfermagem.
Muito obrigada mesmo. Que Deus abencoe todos vocés.

»Usuario:513 Edna Maria Lemos da Silva (em 22/06)

Elogio:Eu Maria de Nazaré C. Lemos, acompanhante da paciente Edna M2. Lemos da Silva, venho
agradecer a Deus e a toda a direcio e equipe médica, enfermeiros, Servico Social, servico de
limpeza em geral, pela organizagéo e tratamento que recebemos neste periodo. Obrigada a todos

e que Deus abencoe todos vocés.
> Usuario:312-B Marllyson Henrique Rosario Carvalho (em 23/06)

Elogio:O Centro Hospitalar Jean Bitar estd de parabéns, fui bem recepcionada. Estio todos de
parabéns pelo tratamento e atencdo que todos me deram.
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»Usuario:310-B Patricia Ferreira Cardoso (em 23/06)

Elogio:Todas as equipes estdo de parabéns pelos seus trabalhos. Nota 10. Agradecemos por
tudo.

»Usuario:313-B Rosilda Pereira Brand&o (em 24/06)

Elogio: Primeiramente nés agradecemos 2 Deus, depois a toda equipe médica, desde os médicos
do CTI, até o pessoal da faxina, todos nos trataram muito bem. N6s fomos bem tratados desde a
recepcio até no leito, temos sé a elogiar o hospital, os maqueiros, os faxineiros, os enfermeiros

daqui e do CTl. Em questio de tratamento, o hospital Jean Bitar é nota 1000. Parabéns a toda
equipe Jean Bitar.

» Usuario:510-A Miguel Oliveira da Silva (em 28/08)

Elogio: O que eu penso é que achei 6timo atendimento. O respeito com os pacientes e seus
acompanhantes, € maravilhoso. E s6 tenho boa referéncia a dar para outras pessoas que possam

vir a precisar do atendimento deste hospital. Obrigado mais uma vez, pois todos vocés nos
trataram t3o bem.

» Usuario:307 Jodo Paulo Gaia Pimentel (em 29/06)

Elogio: N2o tenho o que reclamar ou sugerir, continuem com esta mesma organizacdo. Ficamos
felizes e satisfeitos com o tratamento. Hoje a crise em que esté o Brasil, o descaso que esta com a

saude, posso sair daqui orgulhosa em dizer que o Hospital Jean Bitar & dez e sua equipe. (ASS:
Silvia M. Pimentel).

» Usuario:305 Sthefani Silva Gongalves (em 29/06)

Elogio:Paciente bem assistido, leito hospitalar confortavel, procedimento efetuado com Sucesso,
6tima equipe de enfermagem, equipe médica excelente. Todos os servicos em geral de dtima
qualidade, fica meu agradecimento a toda equipe Jean Bitar em especial ao téchico em
enfermagem Edelso, ao enfermeiro Carlos e enfermeiro Bil da UTI, muito atenciosos com os

pacientes e agradego a atencdo da assistente social Hérvila Silva, pela exceléncia no atendimento
em geral. (Ass: Marili Santos Silva)
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REGISTRO DAS RECLAMACOES

RECLAMAGAO N°:01 / Memo. 82

SETOR DE ORIGEM: ALTA HOSPITALAR

DATA:14/06/2016

NOME USUARIO: Marcilene Souza Coutinho

RECLAMACAO: Ar condicionado com defeito, tivemos que fazer troca, por causa da quentura e luz
do banheiro também queimada (enfermaria 306).

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

RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE:306 — Lédmpada do banheiro trocada em 14/06/2016. Nao

tem registro no setor de manutencdo de solicitacdo de troca de lampada para este leito. A central
do 306, j4 foi consertada, estava com vazamento de gés.

RETORNO AO USUARIO: Em 20/06/16, realizamos contato telefdnico com a usuaria, para pedir
desculpas pelo ocorrido e informar que no dia 14/06/16 foi trocada a ldmpada do banheiro e a

central de ar condicionado apresentava um vazamento de gés, que ja foi consertado. Finalizamos o
didlogo, agradecendo sua manifestacio.

PLANO DE ACAO:Problema relatado, solucionado.

RECLAMACAO N°: 02/Memo.83, 84 e 85
SETOR DE ORIGEM: ALTA HOSPITALAR
DATA:14/06/2016

NOME DO USUARIO:Gilberto do Amaral

RECLAMACAO:Atencso das enfermeiras em relag3o aos horarios de medicagdo e que os médicos

informem melhor em relagdo ao paciente. Ar condicionado hd uma semana n3o funciona, mesmo
sendo solicitado todos os dias (enfermaria 510).

. PROVIDENCIAS: Encaminhado memorando a Coordenacdo de Apoio, a Geréncia de Enfermagem
- € a Diretoria Técnica, solicitando conhecer e adotar as providéncias cabiveis.

RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE:10.(Coordenag§o de Apoio) No dia 09/06/16 esta central
: foi consertada. Esta coordenacdo foi ao apt® e ap6s identificacdo, colocou-se 3 disposicao do
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usuario caso a central voltasse a dar problemas. Apds conserto, voltei no apt® e foi comprovado
pelo usuario o funcionamento.

20.(Geréncia de Enfermagem) Quanto ao hordrio das medicagdes, procurei saber com as equipes o
que poderia estar atrasando a administracdo dos mesmos e me foi repassado que os residentes
pegam as papeletas dos pacientes, nas quais ficam as prescricoes e demoram para devolvé-las no
posto de enfermagem, atrasando as atividades dos técnicos de enfermagem, incluindo af a
administragdo de medicamentos. Conversei com satff dos residentes para solucionar problema.

3°. (Diretoria Técnica)Ao Dr. Salomdo Kahwage.

Encaminho para ciéncia e providéncias em relacgdo ao problema relatado pelo usudrio e
manifestacdo da enfermagem.

RETORNO AO USUARIO:Em 21/06/16, realizamos contato telefénico com o usuario, informando
a sua filha acerca da resposta ao Gltimo relato do seu manifesto que diz respeito ao defeito no
aparelho de ar condicionado. Informamos que no dia 09/06/2016 a central de ar condicionado foi
consertada, tendo o referido conserto sido confirmado pessoalmente pela nossa coordenacio de
apoio, a qual se colocou & disposiciio caso viesse apresentar problema novamente. Pedimos
desculpas pelo ocorrido e a comunicamos que estamos aguardando o parecer dos outros setores
responsaveis, a fim de que em breve possamos Ihe fornecer a resposta integral a sua manifestacgo.
PLANO DE ACKO:Rec[amagéo pendente, usudrio aguarda resposta integral a sua queixa. Foi dado
0 retorno somente da questdo que envolve o defeito no ar condicionado, que prontamente foi
resolvido, no entanto as outras queixas ser3o acompanhadas e tdo logo tivermos a resposta do
chefe da clinica médica, notificaremos o usudrio. Até o fechamento deste relatdrio, em 07/07/16, o
médico responsavel pela clinica médica, encontrava-se ausente por motivo de congresso. Estamos
aguardando o retorno do mesmo para finalizagdo da reclamacSo.

RECLAMACAO NO©: 03/Memo.86
SETOR DE ORIGEM:Internacdo
DATA:14/06/2016

NOME USUARIO: Michele Azevedo

RECLAMACAO: Minha reclamacao refere-se a alimentacdo do meu acompanhante que ndo foi nos
dada (enfermaria 313-A).
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Avisar com antecedéncia como deveria ser realizado o exame e o que ndo € permitido fazer, para
ndo haver transtorno na hora do atendimento.

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

RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: Iremos conversar com 0s colaboradores para apurar os
fatos, e visando & melhoria do atendimento, serd agendado com o NEP um treinamento.

RETORNO AO USUARIO: Nos dias 20, 21 e 22/06/16, realizamos diversas tentativas de contato
através do telefone fornecido pela usudria, porém ndo obtivemos éxito, ficando assim sem
possibilidade de ser repassada a resposta de seu manifesto. N3 ocasido, irilamos informa-la que o

responsavel pelo setor, agendardum treinamento junto ao NEP para seus colaboradores a fim de
reforcar a importancia do bom atendimento.

PLANO DE AGAO: Reclamac3o sera acompanhada, tendo em vista o treinamento proposto.

RECLAMACAO N°: 08/Memo.92

SETOR DE ORIGEM:SADT

DATA:14/06/2016

NOME USUARIO: Edna Espirito Santo

RECLAMACAO: Demora no atendimento. Paciente chega cedo, em jejum e aguarda em pé 13 fora,

por muito tempo e quando sobe, também n3o tem acomodacdo para todos sentarem, tanto
embaixo, como em cima. Muita demora, demais.

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

RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: Infelizmente a demora no atendimento ainda se dd em

decorréncia do hordrio que vem registrado na folha do usudrio. Mas em relacao a este problema,

ho;e conversei com a Dr2. Luiza, que auxiliard na modifi icagdodeste hordrio para a nossa realidade

_. do setor (horério que funciona) para que o paciente n3o chegue tdo cedo. Com rela¢do a ficar em

—

.

pé no setor de endoscopia, ndo disponibilizamos no momento de quantidade de cadeiras suficientes

" para atender o usudrio e acompanhante. Para melhorar este problema, j& foi disponibilizado 10

_ Cadeiras para o setor. Informo que farei pedido de compra de 10 longarinas para melhor atender ao
. usudrio.
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RETORNO AO USUARIO: Em 22/06/16, realizamos contato telefSnico com a usudria, para estar
esclarecendo sobre nosso horério de atendimento. Em conversa, explicamos que os agendamentos
sdo feitos pelo DERE e sendo repassado aos usudrios que cheguem as 06h30, conforme o relato da
usuaria. Pedimos desculpas e informamos que nosso atendimento no setor de EDA inicia as 08h00,
mas que ja estamos providenciando o ajuste desse informativo de horério que vem registrado na
folha que entregam aos usuérios. E em relagdo aos assentos insuficientes, ja providenciamos 10

cadeiras para melhor atende-los e durante o didlogo a usudria informou que presenciou a colocacdo

das cadeiras no dia que estava realizando o exame. Finalizamos agradecendo sua manifestacdo.
PLANO DE ACAO: Reclamagdo resolvida. O DERE ja adequou o hordrio de agendamento dos
€xames, conforme o hordrio de funcionamento do setor de EDA. Alguns assentos j& foram

viabilizados no setor e também sero solicitados mais 10 longarinas, para proporcionar um conforto
maior.

RECLAMACAO N©: 09/Memo0.93

SETOR DE ORIGEM:SADT

DATA:14/06/2016

NOME USUARIO: Maria de Jesus Pereira Rodrigues

RECLAMACGAO: A (nica reclamagdo € com relacdo ao tempo que levou para a realizacdo do
€Xame, pois o paciente passa o dia todo sem se alimentar e deveria ter um olhar mais voltado para
essa questdo. Hora da chegada foi as 12h30, fomos chamados a subir as 13h e s3o 15h11 e ela
ainda estava na sala do exame de colonoscopia. Digo, pois minha tia & especial e desde as 9h00 da
manhd gueixava-se de muita sede.

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

RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE:Diante 0 ocorrido, esta gestdo chamou os envolvidos e

reorientou conforme postura de atendimento e ja estéd solicitando a0 NEP um treinamentoe
palestras de orientac3o nas salas de €spera para explicar da lei de garantia dos direitos dos idosos,

gestantes, e com foco nos direitos & pessoas com deficiéncias, bem como ja readequou os horérios
conforme necessidade real.
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. RETORNO AO USUARIO: Em 20/06/16, realizamos contato telefénico com a usuaria, para
~ informarmos que j& estamos providenciando as devidas alteragbes na folha de confirmacdo do
exame, onde contém informagdes sobre a hora. Ficard de acordo com a realidade do setor de EDA.
_ Com relagdo ao atendimento das prioridades, estdo sendo planejadas palestras educativas acerca
~ dos direitosdo idoso, gestantes e de pessoas com deficiéncias. Pedimos desculpas pelo ocorrido e
agradecemos sua manifestacio.

PLANO DE ACAO: Reclamagédo resolvida. O DERE ja adequou o hordrio de marcacao dos exames
: videoscépicos de acordo com o hordrio de funcionamento do setor de EDA e em breve disporemos
de palestras educativas acerca dos direitosdo idoso, gestantes e de pessoas com deficiéncias

RECLAMACAO N©°: 10/Memo.94

- SETOR DE ORIGEM:Ambulatério
~ DATA:14/06/2016

NOME USUARIO: Flodomir Lima

_ RECLAMACAO: Eu gostaria que o atendimento na espera para as consultas ndo demorasse tanto.
Que a cirurgia também fosse realizada mais rapido, que o paciente n3o ficasse muito tempo
aguardando para fazer uma cirurgia.

__ Solugdo, os médicos deveriam chegar no horario certo, para atender os pacientes, que n3o

- deixassem eles esperando durante muitas horas. Estou aguardando atendimento com a assistente
~ social.

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

~ RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: Em resposta a sua reclamacgdo, gostariamos de informar

que o Hospital Jean Bitar, a partir de abril de 2016, mudou sua gest3o e devido a essa transicao,
alguns problemas ocorrem apesar de todos os esforgos de nossos colaboradores.

—

- Quanto a situagdo especifica que motivou sua insatisfacdo, inicialmente gostariamos de nos
~ desculpar e informar que aos assumirmos o Hospital Jean Bitar, havia por problemas diversos, uma
grande demanda de pacientes aguardando por cirurgias Bariatricas e estamos trabalhando com o

~

_ propésito de reduzir o tempo de espera para o procedimento cirirgico, aumentando o niimero de

—
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~ Cirurgias realizadas, bem como, dar maior transparéncia aos pacientes em relagdo ao tempo de
espera até a cirurgia.

Quanto a situagio ambulatorial, informamos que estamos modificando o sistema de agendamento
_. das consultas, com horérios mais definidos para que ndo haja necessidade de todos os pacientes
chegarem ao mesmo horério, fato que causa desconforto pela demora para o atendimento. Além
disso, estamos reforcando com toda a equipe médica e multidisciplinar o respeito ao hordrio de
inicio do atendimento.
~. RETORNO AO USUARIO: Em 29/06/16, realizamos contato telefénico com a usudria, onde foi
repassado a sua fitha, Sr2. Maria Leal, a resposta de seu manifesto. Informamos gue o diretor
técnico estd trabalhando com o propdsito de reduzir o tempo de espera para a realizacdo do
. brocedimento cirGrgico, aumentando o nimero de cirurgias realizadas. Informamos também que
algumas especialidades j& tiveram seus horarios modificadosno sistema de agendamentos das
consultas, o que proporcionou que cada usudrio chegue no seu respectivo hordrio agendado,
__ evitando assim desconforto em relaggo 3 espera do atendimento. Finalizamos o didlogo pedindo
. desculpas pelo ocorrido e agradecendo sua manifestacao.
PLANO DE ACAO:J4 evidenciado no sistema de marcacdo de consultas, a alteracdo de horario de
chegada de cada paciente. O S.A.U fard o acompanhamento no decorrer do més de julho, das
_ medidas de melhorias relatadas, referente 3 fila de espera para cirurgia eletiva. Atualmente, as
~ equipes envolvidas estdo fazendo levantamento de demanda real em aguardo de cirurgias e em

seguida estes que aguardam est3o sendo reavaliados em consulta ambulatorial, com o médico
assistente.

~ RECLAMACAO N°: 11/Memo.96

~ SETOR DE ORIGEM:Ambulatdrio
DATA:14/06/2016

- NOME USUARIO: Gabriel Medeiros

RECLAMACAO: O paciente fica esperando mais de 30 dias por um resultado de biépsia e quando

vai para receber, dizem que n3o foi encaminhado para 12 (no caso o Ophir Loyola), chego no Jean

_ Bitar e fico aguardando mais de 1 hora para obter a resposta se 0 exame se encontra no setor ou
~ n&o sabem se vdo localizar.
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Sugestdo: ter um espaco para a entrega dos exames e que o sistema de informacao do laboratdrio
tivesse mais precisdo quanto aos usuarios. Se ha ou n3o os exames naquele setor.
PROVIDENCIAS: Encaminhado memorando 3 Coordenacdo de EDA, solicitando conhecer e adotar
as providéncias cabiveis.

RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: Os exames de bidpsia sio entregues ao laboratério
interno no mesmo dia dos exames no final do expediente. E o laboratdrio que se responsabiliza de
encaminhar para o Ruth Brazdo. Nos do setor de endoscopia, cobramos diariamente este resultado
e 0 nosso laboratdrio informa que a demora da andlise das bidpsias é do Ruth Braz3o. A demora
eém repassar se o resultado ja estd pronto, é que os mesmos sdo visualizados somente no
laboratdrio, o que dificulta 0 andamento do processo. Para o problema ser resolvido, se faz
necessario que este resultado j& figue no nosso sistema, para isso ja solicitamos a Geréncia de
enfermagem e a diretoria administrativa, a viabilizacio do sistema de controle em nosso setor.
RETORNO AO USUARIO: O usudrio n3o forneceu telefone para contato, o que impossibilitou o
repasse da resposta de sua manifestacdo. No entanto, o setor competente justificou como se da o
fluxo desse procedimento, de forma a nos esclarecer que as bidpsias coletadas sdo repassadas ao
nosso laboratdrio no mesmo dia da coleta do exame e o laboratdrio por sua vez, encaminha para o
laboratorio Ruth Brazdo para andlise das bidpsias, contudo, diariamente o setor de EDA cobra tais
resultados ao nosso laboratdrio, que justifica a demora dos mesmos, responsabilizando o Ruth
Brazdo do referido atraso. Todavia, o setor de EDA ja esta procurando alternativas, para minorar
essa problematica, visto que ja solicitou & direcdo a disponibilizacdo do sistema de controle e

resultados dos exames, parao setor de EDA.

PLANO DE ACAO:No decorrer do més de julho, acompanharemosa efetividade das medidas de

. melhorias relatadas na resposta, junto ao setor de EDA.

RECLAMACAO N©: 12/Memo.97

SETOR DE ORIGEM:Ambulatdrio
DATA:14/06/2016

NOME USUARIO: Claudinete Pereira Oliveira
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Estes para pacientes obesos s3o muito finos e vim a ter varias escaras por esse motivo, reclamei,

pedi a troca e nada foi feito, tive alta e ndo foi trocado. Hoje volto para outra cirurgia e constato

que continua o mesmo colchdo, é desumano ficar 2, 3,4 5 dias deitado quase no ferro. Fiz o mesmo

pedido e nada foi feito. Na reclamagao, ouvi de um funciondrio que concordam com minha opinido,
mas ndo podem fazer nada. OBS: trabalho em uma UBS e os colchdes que s3o usado para
pacientes dormirem aqui, é usado para atividade fisica com idosos. Gostaria que fosse avaliado com
carinho, o resto esta tudo ok.

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

RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: Diante do dato relatado, solicitamos substituicdo do
referido colchdo. Nos colocamos 3 disposicdo para outros esclarecimentos, se necessario.

RETORNO AQ USUARIO: Em 30/06/16 realizamos contato telefSnico com a usuaria, para
informa-la que Coordenacgo de Enfermagem ja solicitou & Coordenagdo de Apoio a substituicdo de
colches novos e, esta por sua vez, informou que estdo fazendo um levantamento dos colchdes que

ndo tém mais condigdes de uso, para procederem com as substituicdes dos mesmos. Finalizamos a
conversa pedindo desculpas pelo ocorrido e agradecendo a sua participagao.

PLANO DE ACAO:No més de julho, 0 S.A.U fard o acompanhamento junto a coordenacdo de apoio
de quantas substituicSes ja foram feitas e quais ainda estdo pendentes.

RECLAMACAO NO©: 14/Memo.99
SETOR DE ORIGEM:Ambulatério
DATA:15/06/2016

NOME USUARIO: Ana Licia Paiva de Sousa

RECLAMACAO: Cirurgia muito ruim, pois estou a eéspera de uma cirurgia de calculos na vesicula ha

nove meses e até agora ndo chamaram, estou aguardando e sentindo muitas dores. Usudria: Ana
Lucia Paiva de Sousa.

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

"~ providéncias cabiveis.

_—
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RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE:Em resposta a sua reclamagdo, gostariamos de informar
que o Hospital Jean Bitar, a partir de abril de 2016, mudou sua gestdo e devido a essa transicao,
alguns problemas ocorrem apesar de todos os esforcos de nossos colaboradores.

Quanto a situacdo especifica que motivou sua insatisfacdo, inicialmente gostariamos de nos
desculpar e informar que ao assumirmos o Hospital Jean Bitar havia, por problemas diversos, uma
grande demanda de pacientes aguardando por cirurgias de Colecistectomias e, estamos
trabalhando com o propésito de reduzir o tempo de espera para o procedimento cirargico,
aumentando o nimero de cirurgias realizadas, bem como, dar maior transparéncia aos pacientes
em relagdo ao tempo de espera até a cirurgia.

RETORNO AO USUARIO: Nos dias 28 e 29/06/16, realizamos diversas tentativas de contato
telefbnico com a usudria, através do niimero fornecido, porém n3o obtivemos sucesso, telefone so
chama. Na ocasido irlamos informar que o nosso diretor técnico estd trabalhando com o proposito
de reduzir o tempo de €spera para o procedimento cirlirgico, aumentando o ndmero de cirurgias
realizadas, bem como proporcionar maior transparéncia aos pacientes durante a espera pela
cirurgia.

PLANO DE ACAO:0 S.A.U fard o acompanhamento no més de julho do quantitativo de usudrios
que aguardam cirurgias eletivas, porém atualmente, as equipes envolvidas estdo fazendo

levantamento de demanda real em aguardo de cirurgias e em seguida estes que aguardam estdo
sendo reavaliados em consulta ambulatorial, com o médico assistente.

RECLAMACAO N°: 15/Memo.100
SETOR DE ORIGEM:Ambulatério
DATA:15/06/2016

NOME USUARIO: Marcelina Pereira

RECLAMACAO: Marcacdo de consultas com mais agilidade e poderia ser por telefone, em caso de

pacientes ja cadastrados. Desmarcar caso o médico ndo compareca, pois muitas vezes o paciente

gasta dinheiro de téxi e ndo é avisado, fora os pacientes que vém do interior do estado, gue sdo
obrigados a voltar e muitos n3o t&m aqui familia para dar Suporte, pois presenciei uma paciente

que passou 24 horas para chegar aqui e voltou sem atendimento. Agilidade na marcacao das
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consultas, uma consulta que estou marcando com dermatologista, dia 01/06, serd sé para 19/08.
Em casos de algo grave, o paciente morre e n3o & atendido.

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

RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: As remarcagdes de consultas s3o realizadas por telefone,
S0 ndo consegue quando ndo atende ou o nimero fornecido € inexistente. Com relacdo as
consultas, existe uma grande demanda, com isso algumas consultas excede 30 dias. A disposicdo.
RETORNO AO USUARIO: Em 23/06/16, realizamos contato telefdnico para a usuaria, onde foi
feito didlogo com a Sra. Rosilene, neta da Dona Marcelina. Explicamos que as remarcacdes das
consultas s3o feitas por telefone, mas que as vezes acontece de nao ser possivel repassar as
informacSes, devido o nimero fornecido pelo usuario estar apresentando problemas. Em conversa
explicamos também que as vezes o médico precisa atender alguma intercorréncia de paciente
internado neste ou em outro hospital, podendo se atrasar para o atendimento ou até mesmo n3o
poder vir, mas que através do nimero fornecido entramos em contato para remarcar. Orientamos
que devido a nossa demanda ser grande, algumas consultas excede 30 dias. Pedimos desculpas
pelo ocorrido e agradecemos sua participacdo.

PLANO DE ACAO:Em caso de necessidade de cancelamento de consulta, todosos pacientes sdo
notificados antecipadamente, porém ha casos excepcionais, onde o paciente ndo fornece contato,
ou muda de nimero telefdnico, tornando invidvel essa comunicacdo. A demora, infelizmente ainda
serd um fator negativo em alguns casos, devido a grande demanda.

RECLAMAGAO N°: 16/Memo.101
SETOR DE ORIGEM:Ambulatdrio
DATA:15/06/2016

NOME USUARIO: Lindomar P. da Silva

RECLAMACAO: Agilidade no atendimento e os médicos chegarem mais cedo. Cheguei as 07h00 e
até as 09h00 n3o fui atendida (em 01/06/16).

PROVIDENCIAS: Encaminhado memorando 3 Diretoria Técnica, solicitando conhecer e adotar as
providéncias cabiveis.
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~ RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: Em resposta a sua reclamacgo, gostariamos de informar
que o Hospital Jean Bitar, a partir de abril de 2016, mudou sua gestdo e devido a essa transicao,
alguns problemas ocorrem apesar de todos os esforgos de nossos colaboradores.

— Quanto a situacdo especifica que motivou sua insatisfacdo inicialmente gostariamos de nos
~ desculpar e informar que estamos modificando o sistema de agendamento das consultas com
horarios mais definidos para que ndo haja necessidade de todos os pacientes chegarem ao mesmo
_ hordrio, fato que causa desconforto pela demora para o atendimento. Além disso, estamos
- reforcando com toda a equipe médica e multidisciplinar, o respeito ao hordrio de inicio do
atendimento e humanizacdo no atendimento.

Por fim, agradecemos sua manifestacdo que nos permite identificar problemas existentes e
_ trabalhar para oferecer, a cada dia, um atendimento publico de melhor qualidade.

~ RETORNO AO USUARIO: Em 28/06/16, realizamos contato telefonico com a usudria para
informa-la que nosso diretor técnico est3 providenciando a modificacdo do nosso sistema de
agendamentos de consultas, para que tenhamos os horarios definidos, a fim de que ndo haja
~ necessidade de todos os pacientes chegarem no mesmo horario, fato que ocasiona desconforto
pela demora no atendimento. Informamos também que estamos reforcando com toda a equipe
médica e multidisciplinar a respeito do cumprimento do horario de inicio do atendimento e também
. 0 atendimento mais humanizado. Finalizamos agradecendo a sua participac3o.

- PLANO DE AGAO:Equipe médica j& notificada em reunio com o diretor técnico, da importancia do
cumprimento do hordrio de atendimento.

~ RECLAMACAO N©°; 17/Memo.103

SETOR DE ORIGEM:Ambulatdrio
DATA:15/06/2016

NOME USUARIO: Adolfo César Campos da Silva

RECLAMAGAO: Minha recomendacdo é bem simples, falta de €spaco para com O paciente e
acompanhante. Porque muitos acabam ficando em pé e 0 ar condicionado n3o estd refrigerando e
_. falta de agilidade, no caso rapidez para cadastrar o paciente na recepco. Fora isto estd tudo bem.

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

RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: Esclarecemos que o espago do ambulatdrio ndo comporta
um numero maior de longarinas e devido a grande demanda de pessoas que aguardam
atendimento, cadastramento, marcacdo de exames, entrega de resultados e ainda realizacao de
exames de laboratdrio e curativo. O sistema de refrigeragdo € prejudicado, uma vez que a demanda
é maior do que a capacidade de refrigeragdo. Com relacdo 3 demora no atendimento, é em virtude
do novo sistema de atendimento que estd sendo implantado no hospital, sendo necessério
cadastrar todos os pacientes. A disposicso.

RETORNO AO USUARIO: Em 20, 21, 22 e 23/06/16, realizamos diversas tentativas de
telefonema para o nimero fornecido pelo usuario, porém ndo obtivemos resposta. Telefone s6
chama. Por esta raz3o ficamos impossibilitados de informar que o setor responsavel, justificou que
0 espaco fisico do ambulatério n3o comporta mais assentos e que devido ao recadastramento dos
usuarios no novo sistema, hd uma grande demanda que circula no ambiente diariamente, o que
acaba prejudicando a refrigeragdo do setor. Iriamos também esclarecer que a demora em ser
atendido ocorre porque neste setor além da marcacdo de consultas, atende também marcagao de
eéxames e entrega de resultados de exames. Todavia, tendo em vista que a demanda é crescente, a
responsavel pelo setor realinhard novo fluxo de entregas e marcacdo de exames, solicitard e
redistribuira mais assentos nos corredores e monitors constantemente o funcionamento da central
de condicionar de ar.

PLANO DE ACAO:0O S.A. Uacompanhara no més de julho, a rotina do setor nesse periodo de
cadastramento dos usudrios no novo sistema, bem como por meio das pesquisas de satisfacdo,

observara a opinido dos usuarios, a fim constatar se o atendimento se tornou mais agil.

RECLAMAGAO N°: 18/Memo.104
SETOR DE ORIGEM:Ambulatdrio
DATA:15/06/2016

NOME USUARIO: Jozel da Silva

RECLAMACAO: Os agendamentos para as especialidades é muito longo, acredito que (isso) esse
problema é de gestdo.
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PROVIDENCIAS: Encaminhado memorando a Supervisdo de Atendimento, solicitando conhecer e
adotar as providéncias cabiveis.

RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: Esclarecemos que as agendas de especialidade respeitam
uma data especifica, previamente estabelecida com a diretoria técnica e distribuida de segunda a
sexta, visando atender a demanda interna e externa, de acordo com aas cotas acordadas com a
SESPA,

RETORNO AO USUARIO: Em 20/06/16, realizamos contato telefénico com o usuario, para
explicarmos como funciona o fluxo das agendas. Em conversa, informamos que as agendas de
especialidade respeitam uma data especifica previamente estabelecida com a diregio técnica, de
acordo com as cotas colocadas pela SESPA. Pedimos desculpas pelo ocorrido e agradecemos sua
manifestacdo.

PLANO DE ACAO:A situagdo problema é devido aincompatibilidade entre demanda e
disponibilidades de cotas de consultas acordadas com a SESPA. Situagdo serd acompanhada junto &
supervisora do ambulatério, a fim de se buscar meios de melhorias.

RECLAMACAO N©: 19/Memo.105

SETOR DE ORIGEM:Ambulatério

DATA:15/06/2016

NOME USUARIO: Manoel Maria Barboza

RECLAMACAO: Eu penso é que precisa que os médicos cumpram seus hordrios de entrada de
atendimento ao paciente, principalmente os doentes mais graves e que oucam bem as queixas dos

mesmos. E que os médicos cumpram seus hordrios de acordo com 0 compromisso regido pelo
érgdo empregador (Jean Bitar). Em 02/06/16.

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

RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: Em resposta a sua reclamacdo, gostariamos de informar

que o Hospital Jean Bitar, a partir de abril de 2016, mudou sua gestSo e devido a essa transic3o,
alguns problemas ocorrem apesar de todos 0s esforcos de nossos colaboradores.

. Quanto a situacdio especifica que motivou sua insatisfacdo inicialmente gostariamos de nos

—_

desculpar e informar que estamos modificando o sistema de agendamento das consultas com
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horarios mais definidos para que ndo haja necessidade de todos os pacientes chegarem ao mesmo
horério, fato que causa desconforto pela demora para o atendimento. Além disso, estamos

reforgando com toda a equipe médica e multidisciplinar, o respeito ao hordrio de inicio do
atendimento.

RETORNO AQ USUARIO: Em 28/06/16, realizamos contato telefénico com o usuario para
informa-lo que nosso diretor técnico estd providenciando a modificacdo do nosso sistema de
agendamentos de consultas, para que tenhamos os hordrios definidos, a fim de que n3o haja
necessidade de todos os pacientes chegarem no mesmo hordrio, fato que ocasiona desconforto
pela demora no atendimento. Informamos também que estamos reforcando com toda a equipe

médica e multidisciplinar a respeito do cumprimento do hordrio de inicio do atendimento.
Finalizamos agradecendo a sua participacao.

PLANO DE AGCAO:Equipe médica j@ notificada em reunido, pelo diretor técnico, sobre a

importancia ao cumprimento do hordrio de atendimento. Acompanharemos as medidas
mencionadas na resposta, referente a definicdo dos hordrios pelo sistema.

RECLAMAGAO N©°: 20/Memo.106
SETOR DE ORIGEM:Ambulatdrio
DATA:15/06/2016

NOME USUARIO: Angela Silva

RECLAMACAO: Melhorar o hordrio de chegada da médica, pois temos outros COmMpromissos a

cumprir!!! Endocrinologia, hora marcada 12h, 1 hora antes da consulta, ou seja ela deveria estar
aqui as 13h (em 03/06/16).

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

RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: Em résposta a sua reclamacgdo, gostarfamos de informar

- que o Hospital Jean Bitar, a partir de abril de 2016, mudou sua gestio e devido a essa transic3o,

—_

alguns problemas ocorrem apesar de todos os esforgos de nossos colaboradores.

Quanto a situacdo especifica que motivou sua insatisfacdo inicialmente gostariamos de nos

desculpar e informar que estamos meodificando o sistema de agendamento das consultas com
horarios mais definidos para que ndo haja necessidade de todos os pacientes chegarem ac mesmo
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horario, fato que causa desconforto pela demora para o atendimento. Além disso, estamos
reforcando com toda a equipe médica e multidisciplinar, o respeito ao hordrio de inicio do
atendimento.

RETORNO AO USUARIO: Em 28/06/16, realizamos contato telefdnico com a usudria para
informa-la que nosso diretor técnico est3 providenciando a modificacio do nosso sistema de
agendamentos de consultas, no intuito de que nossos usuarios ndo sofram mais com esse
desconforto pela demora para o atendimento. Informamos também que estamos reforcando com
toda a equipe médica e multidisciplinar a respeito do cumprimento do hordrio de inicio do
atendimento. Finalizamos agradecendo a sua participacao.

PLANO DE ACAO:Equipe médica ja notificada em reunido com o diretor técnico, da importancia
€m cumprir o horario de atendimento ambulatorial.

RECLAMACAO NO©: 21/Memo.107

SETOR DE ORIGEM:Ambulatdrio

DATA:15/06/2016

NOME USUARIO: Josemar Rosa Souza

RECLAMACAO: Quanto aos médicos, chegam muito atrasados, mas os atendimentos dos médicos
sdo bons, s6 falta cumprir horério. Especialidade de endocrinologia em 03/06/16.

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

RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE:Em résposta a sua reclamagdo, gostariamos de informar
que o Hospital Jean Bitar, a partir de abril de 2016, mudou sua gestSo e devido a essa transicdo,
alguns problemas ocorrem apesar de todos os esforcos de nossos colaboradores.

Quanto a situacdo especifica que motivou sua insatisfacdo inicialmente gostariamos de nos

desculpar e informar que estamos modificando o sistema de agendamento das consultas com
horarios mais definidos para que nao haja necessidade de todos os pacientes chegarem ao mesmo
horario, fato que causa desconforto pela demora para o atendimento. Além disso, no caso
especifico do acontecido, no dia 03 de junho de 2016, infelizmente, a médica responsavel pelo

atendimento, apresentou um problema de ordem pessoal que retardou sua chegada ao hospital e,
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em consequéncia, o atendimento aos pacientes agendados; entretanto, nenhum pacientes deixou
de ser atendido neste dia.

RETORNO AO USUARIO: Em 30/06/16 realizamos contato telefdnico com a usuaria, para
informa-la que nosso diretor técnico estd providenciando a modificacdo do nosso sistema de
agendamentos de consultas, no intuito de que nossos usudrios n3o sofram mais com esse
desconforto pela demora para o atendimento. Informamos também que estamos reforcando com
toda a equipe médica e multidisciplinar a respeito do cumprimento do hordrio de inicio do
atendimento. Finalizamos agradecendo a sua participacdo.

PLANO DE ACAO:Equipe médica ja notificada em reunido com o diretor técnico, da importancia
em cumprir o hordrio de atendimento ambulatorial.

RECLAMACAO N©: 22/Memo.108

SETOR DE ORIGEM:Ambulatdrio

DATA:15/06/2016

NOME USUARIO: Edna Petrolina Borges da Silva

RECLAMACAO: 0 tempo de espera do atendimento médico foi grande. A consulta foi marcada
para as 12h00 e até as 14h00 ainda n3o tinham chamado (cirurgia geral em 03/06/16).
PROVIDENCIAS: Encaminhado memorando a Diretoria Técnica, solicitando conhecer e adotar as
providéncias cabiveis.

RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: Em resposta a sua reclamacdo, gostariamos de informar
que o Hospital Jean Bitar, a partir de abril de 2016, mudou sua gestdo e devido a essa transicao,
alguns problemas ocorrem apesar de todos os esforcos de nossos colaboradores.

Quanto a situacdo especifica que motivou sua insatisfacdo inicialmente gostariamos de nos
desculpar e informar que estamos modificando o sistema de agendamento das consultas com
horarios mais definidos para que n3o haja necessidade de todos os pacientes chegarem ao mesmo
horario, fato que causa desconforto pela demora para o atendimento. Além disso, estamos

reforcando com toda a equipe médica e multidisciplinar, o respeito ao hordrio de inicio do
atendimento.
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~ RETORNO AO USUARIO: Em 28/06/16, realizamos contato telefonico com a usuaria para
informa-la que nosso diretor técnico esta providenciando a modificacio do nosso sistema de
_agendamentos de consultas, no intuito de que nossos usudrios ndo sofram mais com esse
— desconforto pela demora para o atendimento. Informamos também que estamos reforcando com

toda a equipe médica e multidisciplinar a respeito do cumprimento do hordrio de inicio do
atendimento. Finalizamos agradecendo a sua participacado.

_ PLANO DE ACAO:Equipe médica ja notificada em reunido com o diretor técnico, da importancia
-~ &m cumprir o horario de atendimento ambulatorial.

RECLAMACAO N©: 23/Memo.109
—. SETOR DE ORIGEM:Ambulatério
—~ DATA:15/06/2016
NOME USUARIO: Ruth Helena Barbalho Carvalho
_ RECLAMACAO: Jean Bitar pra mim esta sendo bom, nas ainda precisa melhorar um pouco no
- atendimento com sua chamada nas cirurgias. Hérnia Umbilical — demora de 6 meses. Nada a
declarar por falta de ndo ter sido ainda atendida com a cirurgia.
PROVIDENCIAS: Encaminhado memorando a Diretoria Técnica, solicitando conhecer e adotar as
_ providéncias cabiveis.
- RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: Em reésposta a sua reclamacdo, gostariamos de informar
que o Hospital Jean Bitar, a partir de abril de 2016, mudou sua gestdo e devido a essa transicdo,
alguns problemas ocorrem apesar de todos os esforcos de nossos colaboradores.
~ Quanto a situacdo especifica que motivou sua insatisfacdo, iniciaimente gostariamos de nos
desculpar e informar que aos assumirmos o Hospital Jean Bitar, havia por problemas diversos, uma
grande demanda de pacientes aguardando por cirurgias de hérnias e estamos trabalhando com o
_ propésito de reduzir o tempo de €spera para o procedimento cirirgico, aumentando o nimero de
- Cirurgias realizadas, bem como, dar maior transparéncia aos pacientes em relacdo ao tempo de
espera até a cirurgia.
RETORNO AO USUARIO: Em 28/06/16, realizamos contato telefdnico com a usudria, para
. informa-la que desde abril, quando a nova gestdo administrativa assumiu 0 Hospital Jean Bitar,

~ Nosso diretor técnico estd trabalhando com o propdsito de reduzir o tempo de espera para a
73 Jerbnimo Pimentel, n° 543

3alémy/PA _ -
_EP: 66055-000 ‘!-SUS _FE_ <
ez, (91) 3239-3800 - Fax: (91) 3239-3833 w5 = = 1N =

» rdoria.hjb@indsh.org br SESPA i St



Satide Publica

- 0 GOSOTNE GOVERNO DO
-~ JEANSITAR < IS VPARA

~ PLANO DE ACAO:Probiema do ar condicionado e persianas ja resolvidos. Em relagdo ao aumento

do nlimero de visitantes, futuramente serd avaliada a viabilidade da visita aberta conforme a PNH.

o,
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~ RECLAMACAO NO°: 25/Memo.111 e 112
~ SETOR DE ORIGEM:SADT

_ DATA:15/06/2016

—~ NOME USUARIO: Iiza Souza do Valies

RECLAMACAOQ: Odor muito forte incomodou bastante, tipo comida estragada. Ndo tem lugar para
todos sentarem na sala de espera. Acompanhantes ficam sentados e pacientes em pé.
_ PROVIDENCIAS: Encaminhado memorando a Coordenacdo de EDA e Supervisdo de Higienizaco,
- solicitando conhecer e adotar as providéncias cabiveis.
RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE:1°.(Coordenacdo de EDA) Em relagdo ao odor
_ desagradavel, j& foi repassado para a manutencdo que ja vieram avaliar e ficaram de ver o
orcamento do servigo e repassar para o responsavel informar que falta uma espécie de canalizacio
por fora do prédio. J& fiz solicitacdo de compra de 30 longarinas e 02 poltronas para o setor. Estarei
aguardando se serd liberada a compra.
_ 29.(Supervisao de Higienizag@o) Informo que nesta data e outros dias, que e realmente fica com
~ um odor forte, devido os funciondrios do CTI €squentarem comida no micro-ondas e trazem ovo ou
peixe etc e fica com cheiro muito forte e I3 e um ambiente fechado.
RETORNO AO USUARIO: Em 22/06/16, realizamos contato telefénico com a usudria, para
. responder a sua reclamacdo e informar que encaminhamos a queixa para as supervisdes
~ responsaveis que se comprometeram a tomar as devidas medidas. Sendo equipe de higienizagdo
verificar possiveis medidas com relacdo a lixo e sujeiras expostas. Equipe de assisténcia do CTL,
_ verificar possiveis falhas em relacéo a organizacio do setor, bem como, equipe de manutencao
. verificar vazamentos ou possiveis entupimentos. Durante o didlogo, informamos também que a
coordenacdo de EDA, j4 solicitou a compra de 30 longarinas e 02 poltronas para melhor atende-los.
A equipe SAU agradece o registro e se compromete a acompanhar as devidas providéncias.
_ PLANO DE AGCAO:Queixa referente ao odor ja trabalhada com as equipes que trabalham no 6°

~ andar e todos os setores envolvidos ja tomaram medidas para evitar o problema. Quanto aos
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assentos, acompanharemos no més de julho, a viabilizacdo de mais unidades, conforme foram
solicitados.

RECLAMACAO N©: 26/Memo.130

SETOR DE ORIGEM:SADT

DATA:17/06/2016

NOME USUARIO: Osmarina Conceicio da Silva

RECLAMACAO: A minha reclamacdo é sobre a sala de €spera, que os lugares ou poltronas sejam
para pacientes e ndo para acompanhantes. Porque ficam muitos pacientes em € e acompanhantes
sentados. Obrigada.

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

RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: Ja foi solicitado para o setor 30 longarinas, mas
pediremos a compreensdo dos acompanhantes, para cederem os lugares aos pacientes até a
resolucdo do aumento de niimero de cadeiras.

RETORNO AO USUARIO: N3o foi fornecido contato telefdnico pela usuaria, o que impossibilitou o
repasse da resposta a sua manifestacdo, porém o setor responsavel ja solicitou 30 longarinas para
melhor atender os nossos usudrios. No setor em questdo, tembém estdo orientando os
acompanhantes para que cedam os lugares aos pacientes, a fim de diminuir esse desconforto.

PLANO DE ACAO:Faremos o acompanhamento no més de julho, da viabilizacdo de mais assentos,
conforme o solicitado pelo setor.

RECLAMACAO N©: 27/Memo.131

SETOR DE ORIGEM:SADT

DATA:17/06/2016

NOME USUARIO: Ivonete do Nascimento Ferreira

RECLAMACAO: A (nica critica que tenho a fazer € pela demora com relagdo a liberagdo para que
0 exame de endoscopia seja realizado.

PROVIDENCIAS: Encaminhado memorando 3 Coordenacdo de EDA, solicitando conhecer e adotar
as providéncias cabiveis.
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RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: Como ja expliquei em outras reclamacdes deste tipo, o
horario da realizacgo do exame vem agendado muito cedo, as 06h00, o que ndo é a realidade do
funcionamento do setor. Devido a isto, j& pedi ajuda para Dra. Luiza, que tem acesso a este
sistema, para alterar o hordrio de chegada dos pacientes para as 07h00 (12 turma) e 08h00 (22
turma). E a tarde ficard 12h30 e 13h30.

RETORNO AQ USUARIO: Usudria n3o forneceu telefone para contato, nos deixando
impossibilitados de repassarmos a resposta de seu manifesto, porém a nossa coordenadora de EDA,
ja esta verificando o ajuste do horario que vem registrado na folha fornecida pelo DERE, sistema
onde sado feitos os agendamentos, para que ndo ocorra mais esse desencontro de horarios, de
forma a orientarmos a hora certa que comecamos a atender para a realizagdo dos exames, no
referido setor.

PLANO DE ACAO:Reclamacio resolvida. O DERE ja adequou o hordrio de agendamento dos
€xames, conforme o horario de funcionamento do setor de EDA.

RECLAMACAO N©: 28/Memo.133

SETOR DE ORIGEM:Ambulatério
DATA:17/06/2016

NOME USUARIO: Luciana Magalhdes dos Santos

RECLAMAGCAO: A (inica reclamacdo que tenho é aos médicos residentes (ndo sdo todos) em muita
das vezes eles batem muito papo nos corredores durante o atendimento e nés pacientes ficamos
esperando a boa vontade para sermos atendidos. E a outra € que eles passam uma certa
inseguranca quando perguntamos algo do tratamento e eles v&o olhar no celular para responder.
Eu sou f&@ do hospital. E um hospital muito bom e que pode sempre ta8 melhorando. Sugestdo: acho
que o responsavel pelo setor, pode conversar com os médicos residentes. Assim o hospital vai
continuar sendo excelente.

PROVIDENCIAS: Encaminhado memorando & Diretoria Técnica, solicitando conhecer e adotar as
providéncias cabiveis.
RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE:Em resposta a sua reclamagdo, gostariamos de informar

que o Hospital Jean Bitar, a partir de abril de 2016, mudou sua gest3o e devido a essa transic3o,
alguns problemas ocorrem apesar de todos os esforcos de nossos colaboradores.
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Quanto a situacdo especifica que motivou sua insatisfagdo, inicialmente, gostariamos de nos
desculpar e informar que o Hospital Jean Bitar é um hospital de ensino €, como tal, abriga alunos
de graduacdo em medicina e médicos residentes (médicos ja graduados, em treinamento
especializado em determinada especialidade) que executam as atividades sempre com supervisgo
de equipe médica experiente e qualificada, formada em sua maioria por professores universitarios,
fato que confere ainda mais qualidade ao atendimento. Assim sendo, algumas vezes hé situagles
que podem causar desconforto ao pacientes, todavia, jamais colocando em risco a seguranca do
paciente.

Por fim, agradecemos sua manifestacdo que nos permite identificar problemas existentes e
trabalhar para oferecer, a cada dia, um atendimento piblico de melhor gualidade.

RETORNO AO USUARIO: Em 30/06/16 realizamos contato telefdnico com a usudria, para
informa-la que devido o CHIB ser um hospital de ensino, havera sempre a presenca de académicos
e residentes assistindo os pacientes em ambulatério e em internagdo, no entanto, todos eles s3o
supervisionados por uma equipe médica experiente e qualificada que em sua grande maioria &
composta por professores universitarios, o que garante maior qualidade ainda no atendimento.
Ressaltamos que apesar do desconforto sentido, o CHJB jamais colocara em risco a seguranga do
paciente. Finalizamos a conversa agradecendo a sua participacdo.

PLANO DE ACAO: reclamacdo resolvida, apds esclarecimento a usudria.

RECLAMACAO N©: 29/Memo.138
SETOR DE ORIGEM:Internacio
DATA:21/06/2016

NOME USUARIO: Jane CerasiLoraschi

RECLAMACAO: O banheiro do quarto esta com uma infiltracdo séria, que pode ser de agua
servida, o que é fonte de bactéria e pinga constantemente, inclusive na cabeca de quem estd
usando o vaso sanitdrio. Os colchdes da cama s3o finos e cadeiras de acompanhante est3o todas
rasgadas (leito 310-B).

PROVIDENCIAS: Encaminhado memorando & Coordenacdo de Apoio, solicitando conhecer e
adotar as providéncias cabiveis.
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RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: Queixa encaminhada para supervisdo de manutengdo.
Conserto de sofas, aguardando verba de investimento. Iremos iniciar levantamento da necessidade
de colchdes em 27/06/2016.

RETORNO AO USUARIO: Em 29/06/ 16, realizamos contato telefénico com a usudria para
informa-la que nosso servigo de manutencdo j& estd trabalhando para solucionar o problema da
infiltracdo do referido leito. Informamos também que o servico de hotelaria iniciou no dia 27/06 o
levantamento dos colch8es que estdo sem condigdes de uso, para substitui-los por novos e quanto
as cadeiras dos acompanhantes, gradativamente elas estdo sendo reformadas, conforme o
cronograma ¢ a liberagdo da verba de investimento. Finalizamos pedindo desculpas pelo ocorrido e
agradecendo a sua manifestacdo.

PLANO DE ACAO: Nés do S.A.U faremos o acompanhamento no més de julho, das medidas de
melhoria relatadas na resposta, conforme a verba de investimento for liberada.

RECLAMAGAO N©: 30/Memo.139

SETOR DE ORIGEM:Internaco

DATA:21/06/2016

NOME USUARIO: Maria do Pilar Abreu Pereira

RECLAMACAO: O banheiro estd com uma infiltragdo em cima do vaso sanitério. O colchdo é muito
fino. As cadeiras de acompanhante rasgadas (leito 310-A).

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

RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: Aguardando verba de investimento para reforma de sof4s
e o problema do forro do banheiro, foi passado para manutencdo.

RETORNO AO USUARIO: Usudria ndo forneceu telefone para contato, tornando invidvel o
repasse da resposta se seu manifesto. Porém desde ja, informamos que os colchdes j& estdo sendo
trocados mediante a necessidade e que desde o dia 27/06/16, estdo sendo feito levantamento dos
colchGes sem condigBes de uso, para compra de novos. Quanto as infiltracdes, o setor de
manutencdo j@ estd ciente e estd providenciando os reparos. As poltronas ja estdo sendo
reformadas gradativamente, conforme o nosso cronograma e liberagcdo de verba de investimento.
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PLANO DE ACAO: Quanto aos colchdes, estes jé estdo sendo trocados por novos e os demais

problemas serdo acompanhados no decorrer do més pelo S.A.U, de acordo com a liberacdo da
verba de investimento

RECLAMAGAO N©: 31/Memo.141

SETOR DE ORIGEM:Ambulatdrio

DATA:21/06/2016

NOME USUARIO: Maria Cristina Viana de Figueiredo

RECLAMACAO: Reclamacgo é que eu estou quase perdendo o meu emprego, devidos as vindas
para as consultas que eu ndo vejo nem solucio, por esse motivo eu vou desistir de esperar para
fazer isso, reduco do estdmago, quando os médicos passam 0 exame , quando se marca, tanto as
consultas como exame, ligam para a sua casa dizendo que foi cancelado para tal dia e quando
chega esse dia, novamente n3o se faz o exame medico, eu gostaria de um esclarecimento sobre
esse assunto.

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

RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE:Em resposta a sua reclamagdo, gostariamos de informar
que o Hospital Jean Bitar, a partir de abril de 2016, mudou sua gest3o e devido a essa transicdo,
alguns problemas ocorrem apesar de todos os esforcos de nossos colaboradores.

Quanto a situacdo especifica que motivou sua insatisfagdo, inicialmente gostariamos de nos
desculpar e informar que aos assumirmos o Hospital Jean Bitar, havia por problemas diversos, uma
grande demanda de pacientes aguardando por cirurgias bariatricas e estamos trabalhando com o
propésito de reduzir o tempo de espera para o procedimento cirtrgico, aumentando o nimero de
cirurgias realizadas, bem como, dar maior transparéncia aos pacientes em relagdo ao tempo de
espera até a cirurgia.

Quanto a situacdo ambulatorial, informamos que estamos modificando o sistema de agendamento
das consultas, com hordrios mais definidos para que ndo haja necessidade de todos os pacientes
chegarem ao mesmo hordrio, fato que causa desconforto pela demora para o atendimento, Além

disso, estamos reforcando com toda a equipe médica e multidisciplinar, o respeito ao hordrio de
inicio do atendimento.
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RETORNO AO USUARIO: Em 30/06/16 realizamos contato telefénico com g3 usuaria, para
informa-la que desde abril, quando a nova gestdo administrativa assumiu o Hospital Jean Bitar,
nosso diretor técnico estd trabalhando com o propésito de reduzir o tempo de espera para a
realizacdo de procedimentos cirGrgicos, de forma a aumentar gradativamente o nimero de Cirurgias
realizadas neste hospital. Esta direcdo também ja ests providenciando, a modificaco do nosso
sistema de agendamentos de consultas, no intuito de que nossos usudrios ndo sofram mais com
esse desconforto pela demorsa para o atendimento. Informamos também que estamos reforcando
com toda a equipe médica e multidisciplinar a respeito do cumprimento do hordrio de inicio do
atendimento. Finalizamos agradecendo a sua participacdo.

PLANO DE ACAO: Reclamacdo resolvida, apés esclarecimento
bariatrica.

do fluxo do programa de cirurgia

RECLAMACAO N°; 32/Memo.143

SETOR DE ORIGEM:Ambulatdrio

DATA:21/06/2016

NOME USUARIO: Alan Leal Souza

RECLAMACAO: Reclamo sobre a postura profissional — ética da recepcao/atendimento. Os homens
€m momentos calmos do dia fazem conversa/piadas desagradéveis aos ouvidos de quem espera
atendimento. Em particular também sobre a proctologia. Obrigado.

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

RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: Iremos conversar com os colaboradores para apurar os
fatos e visando a melhoria do atendimento, faremos agendamento de treinamento junto ao NEP.
RETORNO AO USUARIO: Tendo em vista a auséncia de nimero de telefone para contato, ndo foi
possivel responder ao usuario a sua manifestagdo. No entanto a responsavel pelo setor em questdo

ird apurar os fatos junto a sua equipe de colaboradores, a fim de garantir um atendimento humano
e eficaz.

PLANO DE ACAO: O S.A.U fardno més de julho, acom
dos colaboradores Jjunto ao NEP.

panhamento da efetivagdo do treinamento
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RECLAMACAO N°: 33/Memo.146

SETOR DE ORIGEM:SADT
DATA:22/06/2016

NOME USUARIO: Lindomar Dias Santa Maria

RECLAMAGAO: Tudo até o momento do exame muito bem, porém quando o paciente adentrou a
sala do exame n°l, minutos depois entrou um homem com mochila nas costas, capacete
pendurado na mochila adentrou do jeito que chegou 3 sala de exame de colonoscopia n°1, que ja
estava também com uma paciente do sexo feminino fazendo o exame. Achei uma falta de assepsia
do homem adentrar a sala de €xame sem nenhuma higiene. Ok, fica a minha reclamacdo desde j4
0S meus agradecimentos.

PROVIDENCIAS: Encaminhado memorando 3 Coordenagéo de EDA, solicitando conhecer e adotar
as providéncias cabiveis.

RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: No momento deste acontecimento n3o me encontrava no
setor. Porém ao ser informada sobre o caso, procurei informacdo no setor de endoscopia e a
técnica Larissa me relatou que a pessoa relatada pela usudria é o anestesista. Repassarei o
acontecido para a equipe médica e pedirei para a Enfe, Renata (CCIH) passar visita no setor
comigo, para reforgar orientacBes.

RETORNO AO USUARIO: Em 29/06/16 realizamos contato telefénico com o usudrio para informa-
lo que a Coordenagdo de EDA e a CCIH reunira com os nossos colaboradores para serem reforcados
alguns cuidados e normas que devemos seguir, visando a seguranga dos nossos usudrios.
Finalizamos a conversa pedindo desculpas pelo ocorrido e agradecendo a sua manifestacdo.

PLANO DE ACAO: O SAU fardno més de julho, acompanhamento das medidas de resolutividade
relatadas na resposta do setor competente, junto & coordenagdo de EDA e 3 CCIH

~ RECLAMACAO No: 34/Memo. 147
. SETOR DE ORIGEM:SADT
- DATA:22/06/2016

NOME USUARIO: Zenira Goncalves Lima

_ RECLAMACAO: S6 n3o achei certo, observei um moco entrando na sala de exames com mochila,

. t€nis, roupa comum, ou seja, do jeito que veio da rua, nos deu bom dia e adentrou.
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PROVIDENCIAS: Encaminhado memorando a Coordenagdo de EDA, solicitando conhecer e adotar
as providéncias cabiveis.

RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: No momento deste acontecimento ndo me encontrava no
setor. Porém ao ser informada sobre o caso, me informei no setor de endoscopia com a
administrativa Jéssica e mais precisamente com a técnica Larissa, que a pessoa relatada pela
usudria é o anestesista. Repassarei o acontecido para a equipe médica e pedirei para a Enfe.
Renata (CCIH) passar visita comigo no setor.

RETORNO AO USUARIO: Em 29/06/16 realizamos contato telefbnico com a usuaria para informa-
la que a Coordenacdo de EDA e a CCIH reunira com os nossos colaboradores para ser passado
alguns cuidados e normas que devem segquir, visando a seguranga dos nossos usudrios. Finalizamos
a conversa pedindo desculpas pelo ocorrido e agradecendo a sua manifestacdo.

PLANO DE ACAO:0 S.A.U fardno més de julho, acompanhamento das medidas de resolutividade
relatadas na resposta do setor competente, junto a coordenac3o de EDA e 3 CCIH.

RECLAMACAO N©: 35/Memo.148

SETOR DE ORIGEM:Internacio

DATA:24/06/2016

NOME USUARIO: Patricia Ferreira Cardoso

RECLAMACAO: OBS: A enfermeira deixou a paciente muito nervosa, ela estava muito estressada e
ignorante. Deixou-me muito nervosa. Precisa melhorar esse atendimento, pois € o0 momento que
levam a pessoa para fazer a cirurgia. OBS: E uma senhora branca, baixa. (leito 310-B)
PROVIDENCIAS: Encaminhado memorando a Geréncia de Enfermagem, solicitando conhecer e
adotar as providéncias cabiveis.

RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: De acordo com o relato descrito, ja identificamos a
funcionaria em quest3o devido uma outra reclamacdo do ocorrido, pedi esclarecimentos; repassei
caso para Geréncia de Enfermagem. Faremos reunido com a Enfermeira para adequar e ajustar
conduta e agendaremos no NEP, treinamento especifico.

RETORNO AO USUARIO: Em 30/06/16 realizamos contato telefdnico com a usuaria, para
informa-la que a Geréncia de Enfermagem tomara as medidas necessarias para adequar e ajustar a
conduta da referida colaboradora, para isso agendara junto ao NEP um treinamento para esse
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fim,uma vez que nosso tnico proposito e oferecer um atendimento humanizado e eficaz gos NOSsos

usuarios. Finalizamos a conversa pedindo desculpas pelo ocorrido e agradecendo a sua
participacdo.

Satide Publica

CENTRO HOSPITALAR
JEAN BITAH Secretaria de & l

PLANO DE ACAO: O SA.U acompanhara a efetivacdo do treinamento proposto em resposta a

reclamagdo, porém a geréncia de enfermagem verbalizoy que a colaboradora j& foi notificada da
conduta adequada para casos semelhantes a esse.

RECLAMACAO N©: 36/Memo. 149

SETOR DE ORIGEM:Alta Hospitalar
DATA:24/06/2016

NOME USUARIO: Katia Cilene de Souza Maciel

€u estar aqui internada, vinha me sentindo mal com o cheiro forte, esta moca é do turno da noite,
fora isso o hospital est3 de parabéns, principalmente as enfermeiras do plantdo da manh3 e da
tarde, nota mil pela equipe médica. Parabéns, o cheiro do perfume que ela usa é muito forte, sb
€sse reparo que falta ser feito, eu vim passar mal e vomitei muito (leito 309).

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

RETORNO AO USUARIO: Em 30/06/16 realizamos contato telefénico com a usudria, para
informa-la que a Coordenacdo de enfermagem, ja notificou a colaboradora citada no sey manifesto

€ esta se comprometeu a n3o usar mais perfumes fortes. Finalizamos o didlogo, pedindo desculpas
pelo ocorrido e agradecendo a Sua participacéo na pesquisa.

PLANO DE ACAO: Reclamacdo resolvida. Colaboradora notificada pela Gerente de enfermagem a
ndo usar perfumes fortes no ambito hospitalar.

RECLAMACAO: 37/Memo.150

SETOR DE ORIGEM: Ambulatdrio
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DATA: 28/06/2016

NOME USUARIO: Jacqueline Maria R. Felesmino

RECLAMACAO: Realmente n3o tem como negar, o atendimento do ambulatério é muito bom, sé
tenho uma coisa a reclamar, é que dé mais atenc3o para o banheiro, pois ao usa-lo ndo tinha nem
papel higiénico e nem papel toalha. Mas o restante, o hospital esta de parabéns.

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

RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: Orientagbes de procedimentos e normas que o
colaborador recebe antes de comecar o seu trabalho, em cada setor, mas por ventura no momento
tinha acabado o papel higiénico e o papel toalha e a colaboradora abastece logo, os cuidados s3o
importantes para a realizacdo de um trabalho eficaz.

RETORNO AO USUARIO: Em 30/06/16 realizamos contato telefénico com a usudria, para
informa-la que o setor responsavel ird solicitar aos seus colaboradores que intensifiguem a vistoria
nos banheiros, para que essas eventualidades n3o ocorram mais, visando sempre a prestacio de
um trabalho eficaz. Finalizamos a conversa agradecendo a sua participagso.

PLANO DE AC.KO:Reclamagﬁo resolvida. Situacdo problema ocorreu em cardter esporadico, no

entanto o setor competente se comprometeu a reforcar os cuidados referentes & limpeza dos
ambientes.

RECLAMACAO: 38/Memo.151 e 152

SETOR DE ORIGEM: Internacdo

DATA: 29/06/2016

NOME USUARIO: Nelcilene Alves da Silva

RECLAMACAO: Eu sou Melcilene, entrei no sébado e até o periodo completo da internacdo houve
falta de comunicagdo a respeito de alguns procedimentos em relacdo a minha cirurgia. Entrei em
jejum no domingo as 22h e minha cirurgia foi cancelada na segunda-feira no periodo da manhg,
sendo que sé vieram me avisar e me liberar do jejum as 17h do mesmo dia, creio que isso é uma
falta de respeito com o paciente e usuério do SUS. Outra reclamacéo € a falta de alimentaco para
0s acompanhantes de Belém, visto que a maioria dos usudrios nio tem condigdes financeiras e n3o

podem trazer nem sua prépria alimentagdo, porque ndo é permitida a entrada. Vejam como fica a
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~ salde deste acompanhante. Por favor, permita a entrada dos alimentos deles ou fornecam aqui
dentro. Gostaria que a direcdo ou a gestdo deste hospital olhasse e analisasse as situacBes
colocadas. Mas também quero elogiar os hordrios que sdo servidas as alimentacdes, o sabor das
. Comidas servidas, estdo de parabéns. A educacdo e o tratamento dos técnicos e dos enfermeiros
~ para nés estd muito bom, a equipe estad de parabéns, também n8o poderia deixar de falar da
simpatia da turma da limpeza.

Entdo minha reclamagio mesmo é sobre os médicos, passei quase duas semanas e n3o vi e nem fui
~ Visitada pelo médico que vai me operar e os académicos ndo me repassavam as informagGes em
~ tempo &agil e com isso sofri dores desnecessarias (Leito: 313-A).

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

~ RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE:

1°. (Diretoria Executiva): A/C Dr. Fernando Flexa para providéncias e resposta quanto ao fato da
internacao/jejum.

~. A/C da Nutricionista Luana, para resposta quanto ao fluxo de alimentacio interna e externa na
~ unidade.

2°. (Nutrigdo): Diante do exposto, venho através deste esclarecer que a refeicdo para o
__acompanhante é somente para idoso e criangas, sendo estes respaldados por lei. As outras
-~ situagdes € conversado com o Servico Social, caso fuja a regra.

3°. (Diretoria Técnica): Ao Dr. Luiz Nazareno, chefe da Clinica Cirdrgica,encaminho para ciéncia e
manifestacdo sobre a reclamac3o da usudaria.

_ 4°. (Chefe da clinica cirtrgica): Preciso saber qual a cirurgia que a mesma realizou pata saber qual
~ equipe devo questionar.

5°. (S.A.U): Em 05/07/16 realizamos contato telefonico com a usudria, que informou que foi
submetida a cirurgia de mamoplastia.
. RETORNO AO USUARIO:PENDENTE

PLANO DE A(;KO:Reclamagéo pendente, o S.A.U estd aguardando a manifestacdo do chefe da
clinica Cirtirgica, para posteriormente a notificarmos a usuéria da resolutividade de suas queixas.
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REGISTRO DAS SUGESTOES

SUGESTAO N©: 01/Memo.114

SETOR DE ORIGEM:Alta Hospitalar

DATA:15/06/2016

NOME USUARIO: Roseli do Socorro

SUGESTAO: Acesso livre 3 internet — WIFI — Navegapara

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

RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: Agradecemos a sugestdo, a Diretoria verificard com
setores responsaveis a possibilidade de atender a sugestdo.
RETORNO AO USUARIO: Em 20/06/16, realizamos contato telefdnico com a usudria, para

agradecer pela sugestdo e informar que os setores responsaveis, avaliardo a proposta. Finalizamos
a conversa agradecendo a sua participacso.

SUGESTAO N°: 02/Memo.115

SETOR DE ORIGEM:Alta Hospitalar

DATA:15/06/2016

NOME USUARIO: Alice Souza de Oliveira

SUGESTAO: Gostaria de ter conhecido o médico que me operou, MD Francisco de Assis.
PROVIDENCIAS: Encaminhado memorando a Diretoria Técnica, solicitando conhecer e adotar as
providéncias cabiveis.

RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: Em resposta a sua reclamagdo, gostariamos de informar
que o Hospital Jean Bitar, a partir de abril de 2016, mudou sua gestdo e devido a essa transicgo
alguns problemas ocorrem, apesar de todos os esforcos de nossos colaboradores.

Quanto a situagdo especifica que motivou sua insatisfagdo iniciaimente gostariamos de nos
desculpar e informar que o Hospital Jean Bitar é um hospital de ensino e, como tal , abriga alunos
de graduacdo em medicina e médicos residentes (médicos j& graduados em treinamento
especializado em determinada especialidade) que executam as atividades sempre com supervisio
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de equipe médica experiente e qualificada, formada em sua maioria por professores universitérios,
fato que confere ainda mais qualidade ao atendimento. O Servigo de Cirurgia é composto por uma
equipe de médicos e, nem sempre é possivel que todos os membros da equipe tenham contato com
0 paciente. Assim sendo, algumas vezes hg situagBes que podem causar desconforto ao paciente,
todavia, jamais colocando em risco a seguranca do paciente.

Por fim, agradecemos sua manifestacdo que nos permite identificar problemas existentes e
trabalhar para oferecer, a cada dia um atendimento de melhor qualidade.

RETORNO AO USUARIO: Em 28/06/16, realizamos contato telefénico com a Usuaria, para
justificar que o hospital Jean Bitar & um hospital de ensino e portanto, abriga alunos de graduacso
em medicina e médicos residentes em treinamento para determinadas especialidades, porém
Sempre supervisionados por uma equipe médica experiente e qualificada, composta em sua maioria
por professores universitarios, dando mais qualidade ao atendimento. Informamos também que o
servigo de cirurgia geral é composto por uma equipe de médicos, que se revezam no atendimento
ao paciente, por isso nem sempre poderdo estar presentes no momento da visita, no entanto,
apesar do desconforto para alguns usudrios, o hospital Jean Bitar Jamais colocard em risco a
seguranca dos mesmos. Finalizamos a conversa agradecendo a sua participagdo e manifestacgo.

SUGESTAO N°: 03/Memo.119

SETOR DE ORIGEM:Ambulatério

DATA:15/06/2016

NOME USUARIO: Cesa Oliveira Gama Barbosa

SUGESTAO: Melhorar a questio da refrigeracdo do saldo ambulatorial,

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

RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: Esclarecemos que nosso sistema de refrigeracdo é
prejudicado pelo grande niimero de pessoas, devido ao cadastramento dos pacientes no sistema,
agendamento de consultas e entrega de resultados. Desta forma, a demanda de pessoas na

recepcdo do ambulatdrio € maior do que a capacidade de refrigeracdo e o que também afeta é a
porta de entrada que esta com problema no motor. A disposicdo.
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RETORNO AO USUARIO: Em 23/06/16, realizamos contato telefdnico ao usuirio para explicar
que devido o cadastramento do novo sistema, a circulagdo de pessoas pelo ambulatdrio esta
ocorrendo em grande quantidade, ocasionando, digo, prejudicando a refrigeracdo do ambiente,
mas que em breve vai estar se ajustando e normalizando. Informamos também que a refrigeracao
foge pela porta automaética da entrada, devido estar com defeito e que alguns usuarios ndo se
atentam em fechar. Pedimos desculpas pelo ocorrido e informamos que esta sendo cotado o
conserto, para que ndo ocorra mais esse desconforto.

SUGESTAO N©: 04/Memo.120

SETOR DE ORIGEM:Ambulatério

DATA:15/06/2016

NOME USUARIO: Roberto da Costa

SUGESTAO: Abertura da porta para atender os pacientes as 06h30min. Marcagdo de consultas
pelo telefone. Agilizar as marcacbes de consultas apos o atendimento do médico.

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

RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: No momento ndo temos condicdes de realizar as
marcacoes de exames por telefone, uma vez que ainda estamos em fase de implantacdo do novo
sistema. Com relac8o ao horério de abertura da porta, os colaboradores lotados neste setor, estdo
distribuidos nos hordrios de forma que atenda a nossa clientela, no hordrio de 07h-1Sh. A
disposicgo.

RETORNO AQ USUARIO: No dia 23/06/16, realizamos contato telefdnico a0 usudrio e explicamos
que devido o hospital estar em fase de implantacdo de um novo sistema, no momento n3o temos
ainda como realizar os agendamentos pelo telefone. Em relac8o ao nosso hordrio de atendimento,

informamos que estamos 3 disposicdo para atender nossos usudrios, de 07h as 19h. Finalizamos a
conversa pedindo desculpas e informando que nossos colaboradores estSo sendo orientados para
serem mais ageis, mas que isso dependera da nossa demanda didria. Agradecemos sua sugestio.

_ SUGESTAO N©: 05/Memo.121
~ SETOR DE ORIGEM:Ambulatério
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DATA:16/06/2016

NOME USUARIO: José Silvestre Rocha

SUGESTAO: Que seja mais rapido o tratamento da obesidade, porque vai fazer 02 anos gue estou
no programa e ainda ndo sei quando vou fazer. A cirurgia baristrica que esta demorando muito.
PROVIDENCIAS: Encaminhado memorando a Diretoria Técnica, solicitando conhecer e adotar as
providéncias cabiveis.

RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: Em reésposta a sua reclamacdo, gostariamos de informar
que o Hospital Jean Bitar, a partir de abril de 2016, mudou sua gestdo e devido a essa transicao,
alguns problemas ocorrem apesar de todos os esforcos de nossos colaboradores.

Quanto a situacdo especifica que motivou sua insatisfacdo, inicialmente gostariamos de nos
desculpar e informar que ao assumirmos o Hospital Jean Bitar havia por problemas diversos, uma
grande demanda de pacientes aguardando por cirurgias baridtricas, estamos trabalhando com o
proposito de reduzir o tempo de espera para o procedimento cirtrgico, aumentando o niimero de
cirurgias realizadas, bem como, dar maior transparéncia aos pacientes em relagdo ao tempo de
espera até a cirurgia.

RETORNO AQ USUARIO: Em 29/06/16, realizamos contato telefdnico com O usudrio, para
informa-lo que o diretor técnico ja estd trabalhando com o propdsito de reduzir o tempo de espera
para o procedimento cirlirgico, no intuito de aumentar 0 numero de cirurgias, de forma a
proporcionar maior transparéncia aos pacientes durante o aguardo pela internacdo para a cirurgia.
Em conversa, agradeceu pelo retorno que estavamos realizando e informou que havia iniciado os
exames pré-operatorios. Finalizamos agradecendo a sua participac3o.

SUGESTAO N°: 06/Memo.122

SETOR DE ORIGEM:Internaco

DATA:16/06/2016

NOME USUARIO: Marnilce Oliveira do Nascimento

SUGESTAO: Hi a2 necessidade de uma TV que funcione, porque distrai muitoc o
doente/acompanhante. H3 necessidade trocar o encapamento das poitronas e o reparo da bancada
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para os pertences do paciente. Hd necessidade de colocar uns cabides/ganchos para pendurar
toalha e roupas do paciente (Leito 508-A).

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

RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: J& encaminhada queixa para a manutencdo. Quanto as
poltronas, somente com liberagdo de verba de investimento. Agradecemos a sugestio e
avaliaremos os demais itens citados.

RETORNO AO USUARIO: Em 29/06/16 realizamos contato telefdnico com 3 usudria, para
informa-la que o setor responsavel ja fez o levantamento dos televisores que estdo com defeito,
para viabilizar os consertos dos mesmos e para que possamos dar maior conforto aos nossos
usudrios. Quanto as poltronas, jé& estdo sendo reformadas gradativamente, de acordo com a
liberagdo da verba de investimento e obedecendo ao cronograma de execugdo. Agradecemos a

sugestdo dos cabides e informamos que sera analisada a viabilidade dos mesmos. Finalizamos a
conversa agradecendo a sua participac3o.

SUGESTAO N©°: 07/Memo.123

SETOR DE ORIGEM:Internacdo

DATA:16/06/2016

NOME USUARIO: Roseli Oliveira

SUGESTAO: Sugestdo de WIFI — acesso livre 3 internet, pois como ndo sabemos quando teremos
alta, bom ter outra alternativa de passatempo, além de televis3o.

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

RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: Agradecemos a sugestdo. A diretoria analisard a
possibilidade.
RETORNO AO USUARIO: Em 23/06/16 realizamos contato telefdnico com a usudria, para

agradecer sua sugestdo e informar que nossa direcdo analisard a proposta, para que melhor
possamos satisfazer nossos usuarios.
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SUGESTAO N©: 08/Memo.124

SETOR DE ORIGEM:SADT
DATA:16/06/2016

NOME USUARIO: Vicente dos Santos Borges

SUGESTAO: Sugiro que quando o usudrio chegar tenha alguém para informar a fila correta para o
atendimento, pois cheguei 5h, fui o primeiro e quando abriram me informaram que estava na fila
errada e passei a ser o (ltimo.

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

RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: Esclarecemos que a noite contamos com um agente de
portaria € um recepcionista, caso o referido paciente tivesse perguntado na guarita ou na recepcso,
as ddvidas tinham sido resolvidas.

RETORNO AO USUARIO: Em 28/06/16, realizamos contato telefdnico com o usuario, para
informar que no referido horario, dispomos de um recepcionista e um agente de portaria, que estio
preparados para orientar e esclarecer dividas, quando os usudrios os procuram. Informamos
também que a supervisio de atendimento conversard com nossos colaboradores para que os

MEesSmos sempre se mostrem receptivos e disponiveis a tirar as dividas de nossos usuarios.
Finalizamos a conversa agradecendo a sua participacao.

SUGESTAO N©°: 09/Memo.125

SETOR DE ORIGEM:SADT

DATA:16/06/2016

NOME USUARIO: Francisco Edison Ferreira Braz de Cristo

SUGESTAO: O que falta no hospital era s6 um café para os pacientes apds o exame.
PROVIDENCIAS: Encaminhado memorando a Coordenacio de EDA, solicitando conhecer e adotar
as providéncias cabiveis.

RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: Infelizmente o hospital ndo disponibiliza este tipo de

servico até o momento. Mas esta reclamagdo do usudrio serd repassada & diretoria para avaliacdo.
Conto com a colaboracdo do SAU neste repasse.
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RETORNO AO USUARIO: Em 27/06/16, realizamos contato telefdnico ao usudrio, para informar

que nossa diretoria analisara sua proposta, a fim de melhor atender nossos usudrios. Finalizamos o
didlogo agradecendo sua sugestio e participacdo.

SUGESTAO N°: 10/Memo.126

SETOR DE ORIGEM:SADT

DATA:16/06/2016

NOME USUARIO: Rosilene Cerejo de Brito

SUGESTAO: O ambiente & 6timo, bem climatizado, mas o hordrio do exame € muito complicado
para quem mora longe e vem de dnibus, pois é muito quente. Exame (endoscopia e colonoscopia).
Endoscopia=31/05/16 &s 12h, atendida 3s 15h. Colonoscopia=02/06/16 as 13h, atendida as 14h.
PROVIDENCIAS: Encaminhado memorando 3 Coordenagdo de EDA, solicitando conhecer e adotar
as providéncias cabiveis.

RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: J3 foi repassado para Dr. Luiza ajudar na mudanca do
horario dos exames que vem na folha de marcacSo. A falta de equipamentos em quantidade
suficiente também contribui para a demora. A diretoria j& estd ciente do fato e ja tomou
providéncias em relac8o & avaliacio do problema do equipamento. Estes aparelhos s3o muito caros.
RETORNO AO USUARIO: No dia 27/06/16, realizamos contato telefdnico com a usudria, para
pedir desculpas pelo ocorrido e informa-ia que o setor responsavel ja estd tomando as devidas
providéncias para que seja ajustado esse hordrio que vem registrado na folha de marcacdo,

fornecido pelo DERE, sistema onde é feito 0s agendamentos a fim de adequé-lo a nossa realidade
de atendimento do setor de EDA.

SUGESTAO N©: 11/Memo.127

SETOR DE ORIGEM:SADT

DATA:16/06/2016

NOME USUARIO: Jael Amaral Gongalves Amorim

~ SUGESTAO: Bom dia! No caso é sugestdo que tenho, é a respeito da falta de um lanche para os
" pacientes que fazem endoscopia, pelo fato de os mesmos passarem um longo periodo em jejum.
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~ PROVIDENCIAS: Encaminhado memorando 3 Coordenagdo de EDA, solicitando conhecer e adotar
as providéncias cabiveis.

RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: O hospital ndo dispde deste servico de lanche para o
—~ paciente apds exame. Porém repassarei as varias reclamacdes sobre isto para a diretoria e
~ aguardarei posicionamento.

RETORNO AO USUARIO: Em 27/06/16, realizamos contato telefdnico & usuaria, para agradecer

_ Sua sugestdo e informa-la que nossa diretoria analisara a proposta, a fim de melhor atender nossos
~ usuarios. Finalizamos a conversa agradecendo a sua participac3o.

SUGESTAO N©: 12/Memo.128
—. SETOR DE ORIGEM:SADT
~ DATA:16/06/2016
NOME USUARIO: Luiz Felipe dos Anjos Farias
N SUGESTAO: Boa tarde. Acho que o servico de colonoscopia deveria oferecer melhor sala de
~ €spera, pois é um lugar quente e as cadeiras desconfortaveis, existem pacientes que requerem
mais atencdo, pois ndo conseguem ficar esperando por muito tempo e isso n3o é visto. O hospital
em si € muito bom, apresentando boas instalagOes, s6 faltam rever alguns pontos, digo setores.
_ PROVIDENCIAS: Encaminhado memorando & Coordenagdo de EDA, solicitando conhecer e adotar
~ as providéncias cabiveis.
RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: Reforco que nos preocupamos sim com o paciente. J3 fiz
__ pedido de longarinas para o setor. As poltronas reclindveis s3o para os pacientes em pds exame.
—~ RETORNO AO USUARIO: Em 27/06/16, realizamos contato telefdnico com o usudrio, onde foi
feito o didlogo com sua esposa, Sra, Claudia, no qual informamos que nossa coordenagdo de EDA j&
fez pedido de mais longarinas e que as poltronas reclinaveis sdo destinadas para melhor atende-los

_ No pos exame, a fim de sempre oferecer um conforto maior aos nossos usudrios. Finalizamos a
~ conversa agradecendo a sua participac3o.

SUGESTAO N©; 13/Memo.129
~ SETOR DE ORIGEM:SADT
~ DATA:15/06/2016
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NOME USUARIO: Cristiane do Socorro Rebelo Pamplona

SUGESTAO: Sugiro que seja servido um lanche aos pacientes que fazem a endoscopia digestiva,
apds o procedimento.

PROVIDENCIAS: Encaminhado memorando a Coordenag&o de EDA, solicitando conhecer e adotar
as providéncias cabiveis.

RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: Ests sugestdo serd repassada para diretoria e
aguardaremos posicionamento.

RETORNO AO USUARIO: Em 27/06/16, realizamos contato telefdnico com a usudria, para estar
agradecendo sua sugestio e para informa-la que nossa diretoria analisara a proposta, no intuito de
satisfazer nossos usudrios. Finalizamos a conversa agradecendo a sua participaco.

SUGESTAO N©: 14/Memo.132

SETOR DE ORIGEM:Ambulatdrio

DATA:17/06/2016

NOME USUARIO: Rosilene Reis dos Santos

SUGESTAO: Gostaria que tivesse um café da manh3 porque devido a gente sair cedo de casa para
€ssas consultas, por isso este é o motivo de exigir o cafezinho, outra coisa, € a TV que pra mim
numa recepgdo tem que ter, obrigado!

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

RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: Vamos solicitar ao patrimdnio uma TV,

Com relaggo ao cafezinho, essa sugestdo j& foi repassada a coordenacdo de apoio, que esti
fazendo levantamento do custo junto a nutricdo para andlise da diretoria.

RETORNO AO USUARIO: Em 30/06/16, realizamos contato telefdnico com a usuaria, para
informar que a supervis3o de atendimento ir3 solicitar ao patriménio o televisor para 0 ambulatdrio
€ guanto sugestdo do cafezinho, esta sendo analisada pela diretoria e nutriciio a possibilidade de
viabilidade do fornecimento diario. Finalizamos a conversa agradecendo a sua participacio.

~ SUGESTAO NO: 15/Memo.134
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SETOR DE ORIGEM:SADT
DATA:20/06/2016
NOME USUARIO: Marlene O. Medeiros

SUGESTAO: Mais assentos na recepcdo e um espaco para lanche - lanchonete. Os funciondrios ao
chegarem, cumprimentar com um bom dia, boa tarde, boa noite tornard a unidade bem mais
“humana”, pode assim dizer.

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

RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: Se for na recepcio da endoscopia até acho estranho essa
colocacdo da usudria, pois sempre vejo os técnicos Cumprimentarem, mas de qualquer forma,
reforgarei isto com a equipe. Com relacdo ao cafezinho, hoje falei por telefone com o Diretor

Alexandre e 0 mesmo disse que ndo vé problema em liberar este café, porém pediu para que eu
aguardasse o seu posicionamento.

RETORNO AO USUARIO: Em 27/06/2016 realizamos contato telefénico com a usudria para
informar que nossa coordenagdo de apoio j& disponibilizou alguns assentos na nossa recepcao de
entrada e EDA, para que melhor possamos atendé-los. Informamos também que nossos
colaboradores ja foram orientados para sempre cumprimentarem os nossos usuarios, deixando bem

claro se caso precisarem de algo, estdo dispostos a ajuda-los. Finalizamos a conversa, pedindo
desculpas pelo ocorrido e agradecendo pela manifestacdo.

SUGESTAO N°: 16/Memo.135

SETOR DE ORIGEM:Ambulatdrio

DATA:20/06/2016

NOME USUARIO: Nilda Maria da Silva Carvalho

SUGESTAO: Eu como paciente, gostaria de ser atendida pelo médico, ndo por estagidrios.
PROVIDENCIAS: Encaminhado memorando & Diretoria Técnica, solicitando conhecer e adotar as
providéncias cabiveis.

RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: Em resposta a sua reclamac8o, gostariamos de informar
que o Hospital Jean Bitar, a partir de abril de 2016, mudou sua gestdo e devido a essa transicdo,
alguns problemas ocorrem apesar de todos os esforcos de nossos colaboradores.
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Quanto & situacdo especifica que motivou sua insatisfacdo, inicialmente, gostariamos de nos
desculpar e informar que o Hospital Jean Bitar é um hospital de ensino €, como tal, abriga alunos
de graduacdo em medicina e médicos residentes (médicos j& graduados, em treinamento
especializado em determinada especialidade) que executam as atividades sempre com supervisdo
de equipe médica experiente e qualificada, formada em sua maioria por professores universitarios,
fato que confere ainda mais qualidade ao atendimento. Assim sendo, algumas vezes ha sSituacdes
que podem causar desconforto ao pacientes, todavia, jamais colocando em risco a seguranga do
paciente.

Por fim, agradecemos sua manifestacdo que nos permite identificar problemas existentes e
trabalhar para oferecer, a cada dia, um atendimento publico de melhor qualidade.

RETORNO AO USUARIO: Em 30/06/16 realizamos contato telefonico com a usudria, para
informa-la que devido o CHIB ser um hospital de ensino, haver sempre a presenca de académicos
€ residentes assistindo os pacientes em ambulatério e em internagdo, no entanto, todos eles sdo
Supervisionados por uma equipe médica experiente e qualificada que em sua grande maioria é
composta por professores universitarios, o0 que garante maior qualidade ainda no atendimento.
Ressaltamos que apesar do desconforto sentido, 0 CHIB jamais colocara em risco a seguranga do
paciente. Finalizamos a conversa agradecendo a sua participaco.

SUGESTAO N©: 17/Memo.136

SETOR DE ORIGEM:Alta Hospitalar

DATA:21/06/2016

NOME USUARIO: Maria de Nazaré Silva

SUGESTAO: Sugerimos a revisdo das portas do banheiro e do quarto, pois fazem muito barulho e
ndo fecham normalmente. Verificar o barulho da descarga do vaso sanitario.

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

RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: Encaminhado queixa para o setor de manutencgdo.

RETORNO AO USUARIO: Em 30/06/16 realizamos contato telefénico com a usuaria, para
informa-la que ja foi solicitado o conserto da descarga e a revis3o das portas, ao setor de
manutengdo, visando n3o sé a satisfacdo de nossos usudrios, mas também o conforto durante a
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-~ estada dos mesmos neste hospital. Finalizamos a conversa nos desculpando pelo ocorrido e
— agradecendo a sua participacdo.

_ SUGESTAO N©: 18/Memo.140

~ SETOR DE ORIGEM:Internacdo

~ DATA:21/06/2016

NOME USUARIO: Aldo Bruno Feio Pontes

. SUGESTAO: Na minha opinido, o hospital tem estrutura para receber mais pessoas que precisam
de tratamento e muitos dos Seus espacos ndo estdo sendo usados, equipamentos sem uso, apto°,
isso € uma pena. Dezenas de Pessoas poderiam estar sendo atendidas e tratadas aqui. Espero que
_a direcdo do hospital se empenhe em resolver isso, com certeza estara acolhendo e salvando
~ muitas vidas, que por falta de FeCursos muitas vezes ndo chegam a receber o tratamento
necessario. Espero que em breve esse hospital esteja com todos os seus andares funcionando
adequadamente. Todos sé temos g ganhar, qualidade de vida, satide, empregos.

_ PROVIDENCIAS: Encaminhado memorando 3 Diretoria Administrativa, solicitando conhecer e
~ adotar as providéncias cabiveis,

RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: A direcdo do Hospital ja estd em negociagcdo com a SESPA

para abertura de novos servigos e leitos. Para 0 més de julho, ja estaremos ampliando os servicos

~ ambulatoriais e mais 4 leitos de UTI. Por se tratar de um investimento, a

proposta é fazermos por
~ fase.

Futuramente, serd aberto mais 20 leitos no 2° andar. Agradecemos.

_ RETORNO AO USUARIO: Em 30/06/16, realizamos contato telefénico com o usuario, para
informa-lo que a diregdo do hospital ja estd em negociacdo com a SESPA para que sejam liberados
mais servigos e leitos. Podemos antecipadamente lhe informar também, que a partir de julho
~ disporemos de mais 4 leitos de UTI e ampliaremos os servicos ambulatoriais, bem como

~ Ppretendemos futuramente abrir mais 20 leitos, conforme a verba de investimento. Finalizamos a
~ conversa agradecendo a sua participacio.

—

_ SUGESTAO NO: 19/Memo.142
~ SETOR DE ORIGEM:Ambulatério
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DATA:21/06/2016
NOME USUARIO: Adriana Furtado Carvalho Barbosa

SUGESTAO: Os funciondrios da recepcdo poderiam ser menos sisudos, poderiam ser mais
simpaticos e alegres.

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

RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: Iremos conversar com os colaboradores para pontuar a
exceléncia no atendimento para que ndo tenhamos novas queixas com o mesmo teor, visando a
melhoria do atendimento. A disposicio.

RETORNO AO USUARIO: Usudria n3o forneceu telefone para contato, o que impossibilitou o

Nosso repasse da resposta ao seu manifesto. Na ocasidao do contato, irfamos informar gue a
responsavel pelo setor, reunird com seus colaboradores a fim de visarem sempre a exceléncia no
atendimento, para que fatos como esse ndo se repitam mais.
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Anexo 01: Fluxograma da Pesquisa de Satisfacio

Aplicaggo de pesquisa de satisfacao nos
setores de SADT, ambulatdrio, internacdo, ;
pronto atendimento e alta hospitalar. /
rd
~

S . e d

¢ S

Registrar pesquisa no formulério
respondente a cada setor.

s Lo

. : Encaminhar via
SiM Escuta e registra o caso memorando aos
Usudrio tem Ou pede que o usudrio | coordenadores e
reclamaggo/suge ~—>» vaatéasaladoSAU | _, lideres;nos casos
. stio/elogio? fﬂ/’“” para registrar a | . de reclamacgio e
™~ - insatisfagdo. | sugestso, solicitar
—_— G / s S . manifestacdo em
- formuldrio préprio,
alertando
Organizar os questionarios em | | responder em 48
pastas correspondentes para horas.
contabilizacdo ao final de cada v
HHES ! Retornar ao usuario apds
. | | recebimento da
l - reclamagio/sugestio no

prazo de 72 horas.
Elabora o relatério

estatistico

"

Encaminhar as informacdes mensais
para as Linhas de Comando.

-
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Anexo 02: Fluxograma de Registro de Reclamac@o e Sugestio - Atendimento em Sala.

Recepciona o usuério em sala do S.A.U; Identifica-se de forma
educada, atenciosa, buscando sempre atendimento humanizado.

B
e v SRS

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

e e st i

Usuario tem
= elogio/reclamacdo/sugestio?

-~

e

\M e il

\\Ni;‘*"'
Registra a manifestacdo em formuldrio padronizado e
livro ATA.

1

et

Encaminhar via memorando aos coordenadores e lideres, nos
casos de reclamagdo e sugestdo, solicitar manifestacdo em
formulario préprio, alertando responder em 24 horas.

- s i A S
st et

|

Retornar ao usudrio apds recebimento da
reclamacao/sugestdo no prazo de 72 horas.

-

Arquivar  processo (reclamacdo +
manifestacdo do setor competente +

formulario de resposta ao usudrio) em
pasta arquivo.

e e o

s b J'. o
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~ Anexo 03: Fluxograma de Registro de Folder

Faz o recolhimento dos folders diariamente nas caixas do S.A.U.

. 4
"““-....,_“_ STy I
- v
- Triagem dos Folders por setor.
N T . v
N Registra as pesquisas de satisfacio
. S diariamente no banco de dados do -
"‘“\\ S.A.U. s
e s
\\ P
- \‘T/JM
- Usugrio tem
N reclamac&o/sugestio/elogio através _
de FOLDER? ‘
- SIM /
-~ Encaminha via memorando aos
= coordenadores e lideres, nos casos de
R reclamagdo e sugest3o, solicitar
manifestacdo em formuldrio préprio, NAO
- alertando responder em 24 horas. |
—— W
. H_“"""'-%-?-._h MW-MM"’“
~ Retornar ao uquErio apds |
~ recebimento da reclamagdo/sugestso ; T e
- No prazo de 72 horas. ! _
| Arquivar em pasta
& . catdlogo / folders
- MWMM
_ Arquivar  processo  (folder +
N manifestacdo do setor competente + ‘
formuldrio de resposta ao usudrio) ;
- em pasta arquivo. / I -
~ > FIM ‘
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4, Treinamentos Externos

5. Total de horas em treinamento
3.6. Horas/homens POr colaborador
7. Total de Participagbes.........

-----------

-----------------------------

3.2, Visdo Geral dos Treinamentos
33 Treinamentos Internos
3
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1. INTRODUCAO

A Educagao Permanente em Sadde (EPS) é uma estratégia politico-pedagégica
reconhecida mundialmente para consolidar os sistemas pblicos de salide, uma vez que a
formag&o dos profissionais esta voltada para as demandas do mercado capitalista e n3o
atende as necessidades de salide da populacdo. A difusdo da EPS pela Organizacao Pan-
Americana de Salde e Organizacio Mundial de Sadde tem como base o processo de
trabaiho e a valorizacdo das vivéncias e das experiéncias dos sujeitos sociais.

Pensar em salde de forma ampliada com vistas a prestar um atendimento
integral ao usudrio, aposta na formagdo coletiva dos multiprofissionais, que através do
desenvolvimento de um novo modo de pensar/fazer, critico/reflexivo promovendo
mudangas nos processos e relacdes de trabalho, além de fomentar parcerias que venham
fortalecer e potencializar as agles de atencdo e gestdo na salide, sdc os propésitos da
Educagdo Permanente em Satde.

A Educagdo Permanente em Sadde 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 estd acontecendo no servico e sobre o que precisa ser aperfeigoado para o
pleno exercicio da sua miss3o dentro do CHIB e imprescindivel ao Nicleo de Educacdo
Permanente:

O NEP do CHIB propde desenvolver e potencializar a aprendizagem em gestio
da salde, incentivando a cultura da integracdo entre ensino, aprendizagem, servico e
controle social nos processos de qualificagdo e formacdo profissional, fortalecendo,
portanto, o campo da gestdo do Sistema Unico de Satide (SUS) no ambito Institucional.

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

Dentro dessa perspectiva, o Nicleo de Educagdo Permanente — NEP vem
aprimorando suas atividades junto aos diversos setores do CHIB criando mecanismos para
realizagdo de treinamentos nos diversos €spacos do hospital com a (nica finalidade:

Capacitar os profissionais para promogdo de um atendimento de exceléncia aos usuarios
fundamentado em gualidade e hurnanizacao.

m“li.‘!l
il

H_\DSH

i

HE
| sus
l;-

i
J
P



Sadde Puoblica

v ' GOVERNO DO
JEANBITAR aPARA
- Secretaria de

- 2. PARAMETROS PARA REGISTRO DAS ATIVIDADES:

Durante 0 més de Junho, foram registradas e arquivadas no NEP, todos os
N treinamentos, orientacBes e atividades ocorridas no periodo de 01 a 30/06/2016.

1.Setor do hospital que o treinamento foi realizado;
2.Ndmero de participantes do treinamento;

_ 3.Carga horaria do treinamento;

4.Quantitativo das horas;

5.Quantitativo das participagSes em treinamentos;
6.Quantitativo de treinamentos externos

- 7. Quantitativo de treinamentos Internos;

3. VISAO GERAL DO RESULTADO DOS TREINAMENTOS REALIZADOS EM JUNHO:

_ TOTAL DE HORAS GERAIS
= TOTAL DE HORAS POR

- Legenda TREINAMENTOS PARTICIPACOES DIRETORIA
~ Ger. ENFER. 4 68 72:00:00
- Dir. EXEC. 4 34 69:00:00

Dir. FINANC. 15 138 470:50:00
N Dir. TECNICA | 308 B0 D
- Tabela 1: Painel Geral dos treinamentos realizados em JUNHO/Fonte: Niicleo de Educacio Permanente
- 3. ANALISE DOS DADOS
31 DESCRICAO DAS ATIVIDADES:
N No decorrer do més de JUNHO foram realizados 23 registros de

_ treinamentos internos e 03 externos, com 241 participacdes, totalizando 611 horas

e 50 min de treinamentos, acumulando um total de 2h e 18 min de treinamento por
colaborador.
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~ 32 VISAO GERAL DE TREINAMENTOS:

- Durante 0 més de Junho tivemos 23 registros de treinamentos, orientacbes e
reunides. Importante ressaltar que o hospital estd em pleno processo de Implantacdo e os
_ treinamentos realizados estdo diretamente ligados aos processos de padronizacac de
=, rotinas nos diversos setores do CHIB.

O NEP ja estd em processo de construcdo das LNTs (Levantamento de
Necessidades de Treinamentos), junto aos setores do hospital, oportunidade em que

_ faremos o levantamento de todos os treinamentos a serem executados até
- dezembro/2016.

- : ABRIL

371:00:00 SETE 0 56  01:26:00
R MAIO 712:26:00 11 0 378 02:33:00
JUNHO 611:50:00 20 3 241 02:18:00

Tabela 2: Total de Treinamentos Realizados em JUNHO,
Fonte: Niicleo de Educaciio Permanente

- 3.3. TREINAMENTOS INTERNOS

- : TOTAL DE TREINAMENTOS INTERNOS

& | DEZEMERO |
| NOVEMERO
| ourusro |
| SETEMBRO |
| acosto
JULHO ‘

I IUNHD e 71
- MAIC il 11

i

ABRIL | 3 |

. | mareo '-u—l f
FEVEREIRO | @

_ JANEIRO | @

-~ gréfico 1 -

. Fonte: Dados do Nicleo de Educacio Permanente
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Através do gréfico 1, percebe-se que houve um aumento no quantitativo de treinamentos
Internos realizados no CHJB no més de Junho em comparacio a maio em razio da

implantacdo e sistematizacdo dos processos de roting, fluxos e padronizagdo das rotinas
dos setores do hospital.

3.4 TREINAMENTOS EXTERNOS:

Considerando a fase de implantacdo a qual passa o CHIB os treinamentos internos foram
mais demandados em relacdo ao externo. Entendemos que tal fato se deu em razdo de
um maior foco nos processos internos pertinentes a Implantagdo.

pezEmvERD | R S = ]
NOVEMBRO TOTAL DE TREINAMENTOS EXTERNOS
OUTUBRO
SETEMBRO |
AGOSTO |

‘ JutHo |

TUNHC e -
MAIQ

0
ABRIL | D
MARCD | g

g
o

FEVEREIRO |
JANEIRO |

TOTALDO VALOR (5) INVESTIDO

| DEZEMBRO |
| NOVEMBRO |
OUTUBRO
SETEMBRO \
AGOSTO |
JULHO | ,
JUNHO e e e — SRS 295,45
MAIO | R$0,00 i
ABRIL | R80,00
MARCO | R$ 0,00
FEVEREIRO | R$0,00
IANEIRO | R& 0,00
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= 3.5 TOTAL DE HORAS EM TREINAMENTO

Durante 0 més de junho alcancamos um quantitativo de 611 horas e 50 minutos de
_ treinamentos, um quantitativo menor que no més anterior, entretanto mesmo com a
= diminuicdo do quantitativo de horas, observa-se que mantivemos o indicador de
horas/homens/més, que é de 02 horas/homen:s.

£ | TOTAL DE HORAS EM TREINAMENTO

—_ DEZEMBRO
| NOVEMBRO |
OUTUERO |
SETEMBRO |

AGOSTO

JuLHG

JUNHO s e 611:50:00
e~ — i b 712:76:00
PERIL e

o — e 371:00:00
- | MARGO | 0:00:00

FEVEREIRO | 0:0m:00
= JANEIRO | m:00:00

Fonte: Niicleo de Educacio Permanente

3.6 TOTAL DE HORAS — HOMEM POR COLABORADOR

_ Durante 0 més de junho alcancamos um total de 2h e 18 min de treinamento por
~  colaborador. O indicador do NEP & de ter no minimo de 2 horas/homens por més, no més de

Maio, houve uma reducdo de 15 minutos no quantitativo referente ao més anterior,
entretanto ndo afetou no resultado final do indicador do NEP.

~ | TOTAL DE HORAS POR COLABORADOR

DEZEMBRO |
NOVEMBRO
" ouruero
- SETEMERO |
AGOSTO |
= JULHO

JUNHO 2 ey 02:16:00
=) MAID S ———— ==d 02:33:00
i | ABRIL s 01:76:00
‘ MARCO | 00:00:00
— | FEVERERQ | 00:00:00
JANEIRO | 00:00:00

— Fonte: Nicleo de Educagao Permanente
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3.7 TOTAL DE PARTICIPACOES
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No decorrer do més de Junho tivemos um total de 241 participagbes em treinamentos.

Houve uma pequena diminuicio no quantitativo de participacbes em relacdo ao més

anterior, isso correu em razdo dos processos de Implantagdo dos fluxos, rotinas e

processos dos setores como um todo, demandando muitas das vezes da presenca

constante dos colaboradores em seus setores, a fim de que o atendimento ao usuério

fosse priorizado nesta fase.

Grafico 7
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4. CONSIDERACOES FINAIS

O Centro Hospitalar Jean Bitar se compromete a fortalecer a qualificacdo de
pessoal e prestar servicos na area de salde, garantindo a sua qualidade, por meio da
Capacitacdo e humanizacio constante de seus colaboradores, visando sempre um
atendimento pleno e eficaz aos usuarios.

O Nicleo de Educacio Permanente do CHIB tem promovido e gerenciado todos os
treinamentos e agbes de qualificacdo e humanizagdo na prestacio de salde realizados no
Hospital, alcancando mensalmente os indicadores estipulados para o setor que s3o:

* Quantitativo de treinamentos/ més;

° Quantitativo das participacdes em treinamentos;
» Quantitativo das horas;

° Quantitativo das horas/homens por més;

e Cumprimento de Treinamentos da LNT

Seguindo esses parametros, O Niicleo de Educacdo Permanente do CHIB vem se
concretizando como pilar fundamental da capacitacdo profissional, abrangendo &reas
distintas de conhecimento em prol da multiplicidade de saberes.

O NEP vem instituindo esta cultura de educacdo permanente a fim de sensibilizar,
capacitar, e por fim “Empoderar” o colaborador a0 que concernem praticas seguras de
trabalho, bem como, a promog3o 3 safide e a humanizagdo no atendimento ao usudrio e
demais colaboradores do hospital.

Por fim, cabe enfatizar que este, enquanto setor responsavel 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
seguranca, beneficiando cada vez mais os usudrios e toda comunidade, com atendimento
humanizado, assim cumprindo suas metas com responsabilidade social.

"l .
Cristina Ferreira
Coordenadora Ntcleo de Educacdo Permanente CHJB
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J?ﬁﬁBiTAH Ata de Reunides

Tipo de Reunido

Setor: Comissdes )
Tema: Implantacdo da Comissdo de Revisdo de Prontuarios

Local: Auditorio 8° andar

asl14h

Data — Horario: 06/07/16

Entrada

|( ) Indicador ( x ) Planejamento ( ) Melhoria ( x ) Outro: Implantacdo

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

Local de
O Qué Quem Quando Situacgao Arquivamento da
Evidéncia

Prontuarios

Implantagdo da Comissdo de Revisdo de Diretoria 06/07/16 Em NEP

implantacéo

Relato da
Reunido

Pauta:

- Discuss3do: Leitura, andlise e aprovagdo do Regimento Interno da Comiss3o e Revis3o de Prontudrios.
Nesta oportunidade foram ratificados, retificados e incluidos itens e/ou questdes quanto a:

Inclusdo da 'Diretoria Executiva' na cldusula IV, no primeiro paragrafo;

Alteragdo do texto no segundo parégrafo da clausula IV: ... 'os cargos de vice-presidente e

secretario poderdo ser eleitos pela prépria comiss3o'.

Alterag&o do texto no Unico paragrafo da clausula V, para: 'Sala de Reunides do CHIB - Centro

Hospitalar Jean Bitar';

Alteragao do texto no primeiro paragrafo da clausula VI, para: '... Dever3o ocorrer reunides

periodicas, com horario, previamente definido e informado, sendo, no minimo, mensais'.

Acrescentar no 5° paréagrafo, da clausula VI, '... ata resumida e com uma copia arquivada

contendo ...";

Acrescentar no 6° paragrafo, da cldusula VI, '... pelo Diretor Executivo;

Sublinhar o subitem, na clausula VII que trata ‘Sao atribuigdes da Comissdo de Revisdo de
Prontuarlos para maior destaque a estas ;atribuigdes; e incluir no subitem d) IV — ‘Manter estreita

relagdo com as Comissdes de Anélise de Obitos e Ftica Médica da Unidade, com as guais deverdo ser
discutidos os resultados das avaliages feitas’;

. Sublinhar o subitem, na clausula VII que trata: ‘S&o atribuigdes do Presidente da Comissdo, além
de outras instituidas neste regimento ou que decorram de suas fungBes ou prerrogativas’, para maior
destaque a estas atribuigSes; Incluséo do subitem 'f) e g)' do item 2 da clusula VII: 'f) Nas decisSes da
comissdo, além do seu voto, tera o voto de qualidade (voto de Minerva).

g) Nas faltas e impedimentos legais do presidente, assumira seu vice-presidente’, E alteracio do paragrafo
que trata das atribuicdes do Vice Presidente, na auséncia do Presidente da Comissdo em tela;

. Ainda no item VII sublinhar subitem: ‘S&o atribuices e competéncias da secretaria da Comissio”.

. Exclusdo do dltimo paragrafo da cldusula VIII (Disposicdes Gerais).

- Definicdo de cronograma de reunido ordindria deve ser definido na préxima reunido a ser definida
pela comissdo empossada;
- Oficializar a posse da Comissdo até dia 08/07/16 através da assinatura de Ata de ImplantacZo.

- DefinigGes: todos as sugestdes e alteragbes acima relatadas foram aprovadas por unanimidade pela
Comissao.
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Pendéncias — (Resoluctes/Comunicacdo de alteracdes e etc.)

O Qué Quem Quando
Definir cronograma de reunido Comiss3o Préxima reunido ¢
T oeE : Comissao

Diretoria Executiva e
Diretoria Técnica
Médica

Assinar o Rome completp~ NAO RUBRICAR: Se maior de 14 participantes utilizar Lista de Presenca e anexar — FOR.NEP.0
” 8.
) %&ﬁ Fouds %Séaéi\/\fo 9.
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2 T 7 7

3. _Rovloy Kodudaoye, soml . 10.
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5. O \ 12,
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