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Pablica A

Negécio

Assisténcia em média e alta complexidade na area ambulatorial e hospitalar para
clinica médica e cirirgica das doengas metabdlicas e gastrointestinais.

Missao

Promover a assisténcia humanizada, com ética e qualidade para o usuario do Sistema
Unico de Salide (SUS).

Visao

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

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

Humanizacgéo: Atuar com dignidade, respeitando os semelhantes como seres (nicos e
complexos;

Qualidade: Compromisso de exercer suas obrigacdes buscando sobressair-se nos
resultados;

Seguranca: Exercer atividades com foco na identificagdo e prevengdo dos riscos,
considerando praticas de controle estabelecidas.

——
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1. APRESENTAGCAO

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

Em atendimento ao Contrato de Gestédo N° 002/SESPA/2016 entre a Secretaria
de Estado de Saude Publica-SESPA e a Organizagdo Social de Saude — OSS, Instituto
Nacional de Desenvolvimento Social e Humano-INDSH, serdo apresentadas as

informagdes condensadas relativas ao més de JULHO 2020.

Belém/PA, 10 de agosto de 2020.

Rua: Cdnego Jerdnimo Pimentel n® 543 — Umarizal — Belém/PA ) e G

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

CEP: 66055-000 SUS IND s -
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SAIDAS HOSPITALARES e
HOSPITALIZAGAO ALTAS | TRANSFERENCIAS PR CONTRATADO | PACIENTESDIA | (. LETOS
EXTERNAS
CLINICA CIRURGICA % 3 : 126 359 20
CLINICA MEDICA 51 3 3 100 874 40
U] = : 5 > 149 10
TOTAL 75 3 9 226 1382 70
TOTAL GERAL DE SAIDOS 91
= EDIA DE SALAS DE
MEDIA DIARIAS | M
ELETIVA URGENTE TOTAL CIRURGIA
ATIVIDADE CIRURGICA DE CIRURGIAS | pERACIONAIS/DIA
68 24 92 2,97 0,59
ATENDIMENTO AMBULATORIAL
CONSULTAS TOTAL REALIZADO
ESPECIALIDADES CONSULTA Ayt B8 TOTAL ABSENTEISMO | TOTEL REALIZAD

ANESTESIOLOGIA 100 100 39 139
CARDIOLOGIA 187 187 22 209
[CIRURGIA BARTATRICA 99 99 59 158
CIRURGIA DE CABEGA E PESCOCO &7 87 14 101
CIRURGIA GERAL Taz 142 2% 171
CIRURGIA PLASTICA 45 45 1 56
CIRURGIA VASCULAR 57 57 10 77
CLINICA MEDICA 194 794 52 256
COLOPROCTOLOGIA 744 144 37 181
DERMATOLOGIA a3 ) 14 7
ENDOCRINOLOGIA 816 816 763 1078
FIGADO E VIAS BILIARES 79 79 16 95
GERIATRIA 109 109 50 159
NEFROLOGIA 31 3 21 52
NUTRICAO 157 157 126 783

OFTALMOLOGIA 35 35 30 &

PNEUMOLOGIA 13 13 39 152

PSIQUIATRIA 76 76 5 3
REUMATOLOGTE i47 Ta7 %7 174
(ATENDIME RIGAD 2.621 z 2.621 | 874 3,495 |
ASSISTENCIA SOCIAL 9 9 58 7
PSICOLOGIA 7 12 72 4
- 1 ) COS) 21 T 21 130 151
CURATIVOS AMBULATORIAL 91 . 1 38 129
BTOTAL 3 (PROCEDIMENTOS AMBULATORIATS 91' ! 91 38 129

EALIZADA 7S 75
TOTAL DE CONSULTAS REALIZADAS + CURATIVO (SUB.1+SUB 2+SUB- :n 7733 ]

TOTAL DE CONSULTAS REALIZADAS + CURATIVOS + ABSENTEISMO 3775

“PACIENTES DO

TOTJ\L REALIZADO

R. Cﬁmeﬂn Jsrbnumo leemel Ll'mnnzal Balé
OO0 g

g HOSPITAL EXTERNOS REALIZADO | ABSENTEISMO | - bc e NTEISMO
ANATOMIA PATOLOGICA + IMUNOHISTOQUIMICO 54 72 126 : 126
BALAQ INTRAGASTRICO - 1 1 1
BOMBA DE INSULINA 5 74 74 3 74
BRONCOSCOPIA 4 : 4 2 4
COLANGIOPANCREATOGRAFIA RETROGRADA 5 . 5 < 5
COLONOSCOPIA + RETOSSIGMOIDOSCOPIA 7 91 98 - 98
DENSITOMETRIA OSSEA . 40 40 - a0
ECOCARDIOGRAMA : 5 % 3
ELETROCARDIOGRAMA 98 147 245 2 245
ENDOSCOPIA 15 260 275 2 275
ESCLEROTERAPIA ECOVIADA COM ESPUMA - 3 3 - 3
ESPIROMETRIA 4 5 z
LABORATORIO DE ANALISES CLINICAS 8.862 12.076 20,958 - 20.958
MAPA - MONITORIZACAO AMB. DE PRESSAO ARTERIAL 2 20 20 - 20
MEDICINA NUCLEAR - CINTILOGRAFIA s 12 12 : 12
MEDICINA NUCLEAR - IODOTERAPIA z 3 3 - 3
PAAF (BIOPSIA PARA TIREQIDE) . 2 . - .
POLISSONOGRAFIA 5 5 5 - 5
RAIO-X 297 251 548 2 548
RESSONANCIA MAGNETICA 2 33 55 : 55
TESTE ERGOMETRIA e 17 17 5 17
TOMOGRAFIA 81 74 155 - 155
ULTRASSONOGRAFIA : : . A
ULTRASSONOGRAFIA COM DOPPLER 5 10 10 10
TOTAL 9.465 13.189 22,65 3 22.654
_ TOTAL DE EXAMES REALIZADOS 22.654 MOy )
[ TOTAL DE EXAMES REALIZADOS + ABSENTEISMO PIElor i ”?6‘}71;3,,‘ 22854
g
Belém, 10 de agosto de 2020, F‘"bmta g 20(;9;'6 2.3
Rodrigo Farghﬁfﬁ?

Diregao Administrativa e Financeira
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GOVEEND DO

UGAO - JULHO/2020_
0BITOS TAXA DE
HOSPITALIZAGAO ADMISSOES | ALTAS | TRANSTERENC i Toes PACENTES DA i [ R TRTAL 0cUPAG Foion 8
HS HE
CLINICA CIRURGICA n 28 ] 0 o 359 20 620 ] 57,80% 7.80
CLINICA MEDICA 58 51 3 [ [ 874 40 1.240 60 70,48% 13,24
Tl 10 0 0 1 F] 149 10 310 3 48,06% 5,14
TOTAL 90 ™ 3 1 8 1,382 70 2470 1 63,68% 9,80
U :{_'
ATIVIDADE CIRURGICA ELETIVA [ URGENCIA MEDIA DE CIRURGICAS OPERACIONAISIDIA
58 [ 24 207
IENTO AMBULATORIAL/EGRESSOS
ESPECIALIDADES CONSULTA INTERCONSULTA w‘;‘:’:i‘"j—":m TOTAL

ANESTESIOLOGIA 100 100

CARDIOLOGIA 187 187

CIRURGIA BARIATRICA (] 1]

CIRURGIA DE CABECA E PESCOGO 87 57

CIRURGIA GERAL 42 142

CIRURGIA PLASTICA 45 45

CIRURGIA VASCULAR & &

CLINICA MEDICA 194 194

COLOPROCTOLOGIA 144 144

DERMATOLOGIA 4 43

ENDOCRINOLOGIA 818 818

FIGADD E VIAS BILIARES 78 T8

GERIATRIA 108 108

NEFROLOGIA 3 T

NUTRICAD 157 187

OFTALMOLOGIA % 35

PNEUMOLOGIA 3 m

PSIQUIATRIA 26 26
[REUMATELOGIA a7 47

SUBTOTAL 1 (ATENDIMENTOS MEDICOS) + NUTRIGAD 2621 2621

[ASSISTENCIA SOCIAL 5 ]

PSICOLOGIA ] 12

SUBTOTAL 2 (ATENDIMENTOS NAO MEDICOS) 21 n

CURATIVOS AMBULATORIAIS

SUBTOTAL TOTAL 3 (PROCEDIMENTOS AMBULATORIAIS)

EXAMES N EXAMES REALIZADOS

ANATOMIA PATOLOGICA + IMUNOHISTOQUIMICO 72
BALAO INTRAGASTRICO 1
BOMBA DE INSULINA 74
BRONCOSCOPIA 0
COLANGIOPANCREATOGRAFIA RETROGRADA ENDOSCOPICA 0
COLONOSCOPIA + RETOSSIGMOIDOSCOPIA 91
DENSITOMETRIA OSSEA 40
ECOCARDIOGRAMA 0
ELETROCARDIOGRAMA 147
ENDOSCOPIA 260
ESCLEROTERAPIA ECOVIADA COM ESPUMA 3
ESPIROMETRIA 0
LABORATORIO DE ANALISES CLINICAS 12.076
MAPA 20
MEDICINA NUCLEAR - CINTILOGRAFIA 12
MEDICINA NUCLEAR - [IODOTERAPIA 3
PAAF (BIOPSIA PARA TIREQIDE) 0
POLISSONOGRAFIA 5
RAIO-X 251
RESSONANCIA MAGNETICA 33
TESTE ERGOMETRIA 17
TOMOGRAFIA 74
ULTRASSONOGRAFIA 0
ULTRASSONOGRAFIA COM DOPPLER 10
TOTAL 13.189

Rua Cénego Jeranimo Pimentel - 543 - Umarizal, Belém - PA
CEP 88.055-000 (91) 3238 - 3800 /3845/ 3831
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VOLUME DE CIRURGIAS POR TIPO TOTAL
ELETIVA 68
URGENCIA 24
TOTAL 92
VOLUME DE CIRURGIAS POR PORTE TOTAL
PEQUENA 4
MEDIA 50
GRANDE 38
TOTAL 92
VOLUME DE CIRURGIAS POR MUNICIPIO TOTAL
ABAETETUBA 4
ANANINDEUA 5
BARCARENA 6
BELEM 63
BENEVIDES 5
BREVES 3
IGARAPE MIRI 3
SAO CAETANO 3
TOTAL 92
VOLUME DE CIRURGIAS POR TIPO TOTAL
ANGIOPLASTIA 3
CIRURGIA BARIATRICA 0
CIRURGIA DE CABEGA E PESCOCO 5
CIRURGIA DERMATOLOGICA 2
CIRURGIA GERAL 27
CIRURGIA DO COLON 22
CIRURGIA DE HERNIA 0
CIRURGIA DO FIGADO E VIAS BILIARES 13
CIRURGIA DE TRANGENEROS 0
CIRURGIA VASCULAR 17
PLASTICA REPARADORA 2
OUTROS 1
TOTAL 92

Rua Cénego Jerdnimo Pimentel - 543 - Umarizal, Belém - PA

CEP 66.055-000. |91 i 3239 — 3800 /3845/ 3831,
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VOLUME DE CONSULTAS POR MUNICIPIO TOTAL
ABAETETUBA
ABEL FIGUEIREDO
ACARA

AFUA

ALENQUER
ALMEIRIM
ALTAMIRA
ANANINDEUA
ARAGUARI
AUGUSTO CORREA
AURORA DO PARA
BAIAO

gmmw—xgm_-_x_nq_;‘ﬁ

BARCARENA
BELEM 1850
BENEVIDES

BOM JESUS DO TOCANTINS
BONITO

BRAGANCA

BREVES
BUJARU
CACHOEIRA DO ARARI
CAMETA
CANAA DOS CARAJAS

CAPANEMA
CAPITAO POCO

e B £ N1 LN] [N [N FUY e BN V] 2

CARUTAPERA

CASTANHAL

—

CHAVES

FS gy G

COLARES

-

CONCORDIA DO PARA

CURIONOPOLIS

CURRALINHO

DOM ELISEU

GARRAFAQ DO NORTE

GOIANESIA DO PARA
IGARAPE-ACU

IGARAPE-MIRI
INHANGAPI

IRITUIA

ITUPIRANGA

LIMOEIRO DO AJURU

MAE DO RIO

MARABA
MARAPANIM

MARITUBA

MELGACO

MUANA

NOVA ESPERANCA DO PIRIA
TOTAL 2642

Rua Cdénego Jerénimo Pimentel - 543 - Umarizal, Belém - PA
CEP 66.055-000. (91) 3239 - 3800 /3845/ 3831.
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VOLUME DE CONSULTA POR ESPECIALIDADES TOTAL
ANESTESIOLOGIA 100
CARDIOLOGIA 187
CIRURGIA BARIATRICA 99
CIRURGIA DE CABECA E PESCOCO 87
CIRURGIA GERAL 142
CIRURGIA PLASTICA 45
CIRURGIA VASCULAR 67
CLINICA MEDICA 194
COLOPROCTOLOGIA 144
DERMATOLOGIA 43
ENDOCRINOLOGIA 816
FIGADO E VIAS BILIARES 79
GERIATRIA 109
NEFROLOGIA 31
NUTRICAO 157
OFTALMOLOGIA 35
PNEUMOLOGIA 113
PSIQUIATRIA 26
REUMATOLOGIA 147
SUBTOTAL 1 (ATENDIMENTOS MEDICOS) 2621
ASSISTENCIA SOCIAL 9
PSICOLOGIA 12
SUBTOTAL 2 (ATENDIMENTOS NAO MEDICOS) 21
TOTAL GERAL (SUB.1+SUB.2) 2642
Y
I
g ; 8] <,
Rua Cén erénimo Pi tel - - ri -P £
CEP se.c?sgso-doo. (91;:1322;.311 33005 ‘}384[5]:?3383?" sk SUS ' éé. -

AP (et sbvr te
Giwad # Hamana
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VOLUME DE INTERNACOES POR MUNICIPIO

TOTAL

ABAETETUBA

ACARA

ANANINDEUA

BAGRE

BAIAD

BARCARENA

BELEM

BENEVIDES

BRAGANCA

BUJARU

CAMETA

CAPANEMA

CASTANHAL

CONCORDIA DO PARA

CURUCA

GOIANESIA DO PARA

IGARAPE - ACU

IGARAPE -MIRI

MARABA

MARITUBA

NOVA TIMBOTEUA

PARAGOMINAS

PARAUAPEBAS

PORTEL

SANTA BARBARA DO PARA

SANTA ISABEL DO PARA

SANTO ANTONIO DO TAUA

SAO CAETANO DE ODIVELAS

SAO DOMINGOS DO ARARI

SAO DOMINGOS DO CAPIM

SAQ FELIX DO XINGU

TOME-ACU

TUCURUI

VIGIA

OUTROS

—
alalalalalalalalala]lwla]lala]las N.—\—n_l_h—l—l—k,..;l\)d.._auah—h_lm_du

ITOTAL

CARDIOLOGIA

VOLUME DE INTERNAGOES POR ESPECIALIDADES

CIRURGIA BARIATRICA

CIRURGIA DE CABECA E PESCOCO

CIRURGIA GERAL

CIRURGIA PLASTICA

CIRURGIA VASCULAR

CLINICA MEDICA

COLOPROCTOLOGIA

DERMATOLOGIA

ENDOCRINOLOGIA

FIGADO E VIAS BILIARES

GERIATRIA

MEDICINA INTENSIVA

PLANTONISTA / CLINICA MEDICA

PNEUMOLOGIA

REUMATOLOGIA

TOTAL

Rua Cénego Jerdnimo Pimentel - 543 - Umarizal, Belém - PA

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

Rodrigo Fréhlich
Dirego Administrativo e Financeiro
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RELATORIO DE ATIVIDADES MENSAL
SERVICO DE ATENDIMENTO AO USUARIO - S.A.U

Més Referéncia Julho 2020

1 - INTRODUGAO

O servico de Atendimento ao Usuério — SAU é o setor destinado a avaliar a
qualidade dos servicos prestados pelo Hospital Jean Bitar, analisando o indice de
satisfacdo dos usuarios. Estabelecendo um canal de comunicagdo e relacionamento
com o usuario; priorizando que o Hospital Jean Bitar atenda de forma efetiva,
garantindo a eficiéncia e compromisso com o0 servico prestado.

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

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

Para analise das atividades desenvolvidas por este setor e quanto aos niumeros de
pesquisas realizadas pelo SAU do Hospital Jean Bitar, apresentamos através de
relatorio, os resultados obtidos com referéncia ao periodo de 01 a 31 de julho de 2020.

Rua: Cénego Jerdnimo Pimentel n® 543 = Umarizal — Belém/PA
Fone: (91) 3239-3800- Fax (91) 3239-3833
CEP: 66055-000

50



b GOVERNO DO
AN TAH SECRETARIA DE ‘*‘ PARA
SAUDE PUBLICA "

2- ATIVIDADES MENSAIS

No més de julho, assim como nos meses anteriores, nos esforcamos para
atender uma amostra significativa de usuarios, uma vez que acreditamos que quanto
maior 0 numero de pesquisas aplicadas, maiores sdo as possibilidades de
minimizarmos ou até mesmo de suprimirmos os problemas apontados pelos que usam
diariamente nosso hospital. Ouvir a opinido e avaliagdo dos usuarios nos permite
detectar as falhas e conhecer os acertos. Esse procedimento é extremamente
importante para a gestao hospitalar, uma vez que vem de quem utiliza os servigos e de
quem mais deve se manter sempre satisfeito. As pesquisas de satisfagdo séo
relevantes, visto que nos insere na cultura de atengdo ao usuario, pois precisamos
exercer a Politica Nacional de Humanizacado (PNH), de forma a humanizar as praticas
em todas as instancias da satude do Sistema Unico de Saude.

O SAU realiza nao sé o atendimento itinerante para a aplicacéo das pesquisas,
como também realiza atendimento em sala fixa, na qual alguns atendimentos se
configuram em carater informativo e de direcionamento a algumas liderancas, nos
casos em que constatamos possibilidade de resolucdo imediata da problematica
apresentada pelo usuario atendido.

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

A pesquisa de satisfagdo € a chave, o ponto de partida para o sucesso da gestao.

Rua: Cénego Jerénimo Pimentel n® 543 — Umarizal — Belém/PA @
Fone: (91) 3239-3800- Fax (91) 3239-3833 SUS +

CEP: 66055-000
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A tabela a seguir, tras o resumo das atividades que o S.A.U realizou ao longo do
més e que se constituiram em material para andlise dos resultados aqui apresentados:

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

=y e

Rua: Cénego Jerdnimo Pimentel n® 543 — Umarizal — Belém/PA @
Fone: (91) 3239-3800- Fax (91) 3239-3833 I

CEP: 66055-000
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Em julho realizamos 62 atendimentos voluntarios em sala, sendo que desse
guantitativo apenas 02 registrou formalmente seu relato, outros mostraram
contentamento com o atendimento, apés receberem informacgdes e/ou orientacdes
prestadas pelo SAU e os demais ficaram de trazer em outro momento suas
manifestagdes por escrito, contudo nao o fizeram.

Mantivemos no més de julho o ritmo intenso na busca pela opinido dos
usuarios nos diversos setores do HJB, visando a mensuracdo da satisfacao dos
mesmos, totalizando um quantitativo de 1.224 pesquisas de satisfagdo realizadas.

Tabela 02: Pesquisas de satisfacéo realizadas por setor

SETOR T N° ATENDIMENTOS

Em todas as abordagens que o SAU realiza, € esclarecido aos usuarios que eles

podem se manifestar positivamente ou negativamente, assim como também, podem
apenas dar a pontuacao aos itens citados nos formularios.

Através da aplicacdo da pesquisa de satisfacdo, podemos conhecer como 0
hospital € visto pelo nosso publico; avaliar os resultados gerados por cada setor; saber
em quais pontos o hospital apresenta falhas ou fraqueza e como melhora-las, e
também melhorar a comunicacgao interna do hospital.

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

Fone: (91) 3239-3800- Fax (91) 3239-3833
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Gréfico 01 COMPARATIVO ATENDIM ENTO TRIMESTRAL POR SETOR

Fluxo de Atendimento por Setor

1500 1135 1224
1000 35

| s00 -
| Hu“.

MAIO JUNHO

WAMB. WINTER. ®@SADT WALTAS ®TOTAL DE PESQUISAS

Fonte: S.A.U. Hospital Jean Bitar — JUNHO 2020

O grafico acima mostra o comparativo de realizagéo de pesquisas de satisfagéo
realizadas durante os meses de maio, junho e julho. Comparando o resultado
alcangado no més de maio com o més de junho, visualizamos que em junho houve
um aumento de 61,62% no numero de usuarios participantes da pesquisa de
satisfagéo. Contudo, no més de julho, tivemos novamente um aumento de 8,41%
frente a quantidade de pesquisas aplicadas. Todavia, tal resultado néo
comprometeu negativamente o alcance do nosso compromisso em relagéo a meta
de atendimento, pois nos empenhamos em sempre aplicar uma maior quantidade
de pesquisas a cada més.

Tabela 03: Quantitativo das respostas obtidas nas pesquisas de satisfacéo

| Ambulatério Internacdo | S.A.D.T. Altas
Péssimo 0,01% 0,00% 0,11% 0,00%
Ruim 0,26% 1,45% 0,51% 0,00%
Regular 1,56% 3,37% 1,99% 1,90%
Bom 37,78% 32,71% 33,14% 30,17%
Otimo 60,39% 62,46% 64,25% 67,93%
Total Resposta 7.448 1.926 5.670 580
% Satisfacdo 98,17% 95,17% 97,39% 98,10%

Fonte: S.A.U. HJB —julho 2020
|

c_‘“‘--{ _
Rua: Cénego Jerdnimo Pimentel n°® 543 — Umarizal — Belém/PA ‘
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O resultado do grau de satisfacdo geral dos usuérios atendidos nos quatro
canais de avaliagdo, feita com base na somatéria dos itens “Bom e Otimo” gerou neste
més de julho o valor de 97,21%. Nos paragrafos a seguir serdo analisados os
resultados de cada setor atendido pelo SAU com base nas manifestacdes registradas,
no intuito de evidenciarmos quais as insatisfacdes que ocasionaram o impedimento da
pontuacdo maxima de nossos USUArios.

Ao realizarmos a somatéria das pontuacdes dos conceitos “BOM e OTIMO”,
constatamos que no més de julho, ocorreu uma queda na satisfacdo geral dos
usuarios, equivalente a 1,47%, comparado ao més passado.

Para ilustrar melhor apresentaremos apdés as analises, o resultado das
pontuacdes, em forma de grafico.

No segmento ambulatério, neste més de julho, obtivemos uma queda de 0,23% na
satisfacdo dos usuarios atendidos no referido setor em comparagdo ao resultado
alcangado no més passado, atingindo neste més o valor de 98,17% de satisfacdo. Nao
foi formalizada nenhuma reclamacao neste segmento, neste més de julho.

Grafico 02: SATISFACAO DO AMBULATORIO

Ambulatério
0,26%

0,01% 1,56%

B Péssimo
H Ruim
 Regular
HBom

® Otimo
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As pesquisas realizadas com os usuarios no segmento Internagcao apontaram
satisfacdo de 95,17%. Neste setor, foi observado uma queda de 3,04% na avaliagéo
positiva dos usuarios em comparagao ao resultado do més passado. Recebemos 07
registros negativos formal nesse setor, o que equivale a 63,64% do total de registros
em carater reclamatério, sendo eles: demora na troca do enxoval (leito 513),
enfermagem né&o abriu o soro do usuério (equipe noturno 3°andar), pelicula da janela
da enfermaria 411 esta desgastada, ar condicionado com problemas 411, 512, 412, tv
com defeito 412, desagrado com o meédico especialidade vascular (Falta de
comunicagao), porta copo do 5° andar estda com defeito e lixeira da enfermaria 510 esta
com defeito.

Grafico 03: SATISFACAO DA INTERNAGCAO

Internagao

1 '450/0 3 |37%
0,00%

B Péssimo
M Ruim
™ Regular
®Bom

= Otimo

No canal SADT tivemos uma queda equivalente a 1,30% na satisfagcao dos
usuarios atendidos neste més de julho comparado ao més de junho, alcancando o
valor de 97,39% de satisfacdo. Recebemos 04 registros negativos formal nesse
setor, 0 que equivale a 36,36% do total de registros em carater reclamatoério (11
registro), sendo ele: aparelho mapa com defeito (foi preciso repetir o exame), exame
suspenso (aparelho com defeito/USG), insatisfagdo com o atendimento de uma
técnica de laboratério e desagrado com o atendimento da equipe do setor de
endoscopia (médicos e técnicos).

Rua: Conego Jeronimo Pimentel n® 543 — Umarizal — Belém/PA

G
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Grafico 04: SATISFACAO DO SADT

SECRETARIA DE
SAUDE PUBLICA

SADT

0,51%

H Péssimo
B Ruim
= Regular
HBom

m Otimo

S’e

GOVERNO DO

PARA

O grau de satisfacdo na alta hospitalar nesse més de julho atingiu 98,10% de

satisfacéo, tendo uma queda de 1,33% na avaliagao positiva dos usuarios, em relagéo

ao més de junho. Nao foi formalizada nenhuma reclamacgéo neste segmento, neste

més de julho.

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

CLASSIFICACAO DAS MANIFESTACOES DOS USUARIOS POR SETOR

20

15

10

I

Ambulatoério Internacdo SADT Alta Hospitalar

HELOGIOS WRECLAMAGCAO & SUGESTAD |

Fonte: S.A.U. HJB - JULHO 2020
Ao analisarmos as 1.224 pesquisas que o S.A.U realizou neste més de
julho, concluimos que 4,25% dos usuarios equivale ao quantitativo 52 registros
manifestaram-se formaimente, sendo que ao realizarmos a triagem desses 52
manifestos, chegamos a seguinte conclusdo: 78,85% referiam-se a registros em
carater de elogio e 21,15%% condiziam as manifestacdes de natureza reclamatbria.
A seguir, tabela com o quantitativo geral das manifestagdes.

TABELA 04: Quantitativo geral das Manifestacdes Realizados pelos Usuarios

TIPO DE COMENTARIO TOTAL MES
Elogios : 41
Sugestdes 00
Reclamacgdes 11
Reclamacdes Solucionadas 1
Meta Contratual 80%
Meta Realizada 100%

Fonte: S.A.U. HJB - julho 2019

Rua: Cénego Jerdnimo Pimentel n® 543 — Umarizal -~ Belem/PA
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Grafico 07: META
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Mensalmente enfatizamos em nossos relatérios que o nuimero de
reclamacdes discriminadas na tabela abaixo € maior que o numero de queixas
formalizadas em memorando, visto que em um unico manifesto ha por vezes, duas
ou mais reclamacdes, que apdés a triagem do SAU sdo desmembradas e
encaminhadas para as liderancas responsaveis, para posterior acompanhamento de

resolutividade pelo SAU. Vejamos os motivos das reclamagdes:
TABELA 05: Motivos das Reclamacodes

MOTIVOS DAS RECLAMAGOES

Quantidade

de

Reclamacgdes

Aparelho mapa com defeito (foi preciso repetir 0 exame) 01
Exame suspenso (Aparelho com defeito/USG) 01
Insatisfacdo com o atendimento de uma técnica de laboratério 01
Desagrado com o atendimento da equipe do setor de endoscopia (medicos e 01
técnicos)

Demora na troca do enxoval (leito 513) 01
Enfermagem n&o abriu o soro do usuario (equipe noturno 3°andar) 01

Rua: Conego Jerénimo Pimentel n® 543 — Umarizal — Belem/PA
Fone: (91) 3239-3800- Fax (91) 3239-3833
CEP: 66055-000
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Tabela 06: Quantitativo dos servicos hospitalares e pesquisas realizadas pelo S.A.U.

Setor N° N° Pesquisas | Porcentagem
Atendimentos S.A.U. Alcancada %
Prestados
HJB
SADT (Endoscopia, Colonoscopia, 1.574 567 36,02%
Retossigmoidoscopia, Broncoscopia,

ECG, MAPA, USG, USG doppler, RX,
PAAF, Ecocardiografia, Escleroterapia
ecoguiada com espuma, Pulsoterapia e

Laboratério)

Ambulatério 2.600 532 20,46%
Internacao 99 67 67,68%
Alta Médica 91 58 63,74%
MEDIA MES | 4.364 1.224 28,05%

Fonte: RJB- Referéncia: Julho 2020

5- PROPOSTAS PARA O PROXIMO MES:

\ Continuar desenvolvendo as atividades condizentes ao SAU, buscando a
ampliacao e melhoria das mesmas,

Quem? Supervisora e Auxiliar Administrativo do SAU

Quando? Més de agosto.

Como? Dividindo as pesquisas por hora, visualizando com o0s setores 0s
maiores horarios de visitantes e outros, ampliando a busca ativa no ambulatério.

\J Continuar realizando o acolhimento aos visitantes da UTI;

Quem? Auxiliar Administrativo do SAU.

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

Como? Abordando os visitantes que se encontram aguardando a liberacdo da
visita do lado externo da UTI, se apresentando cordialmente e informando-os
sobre o que é o SAU e qual 0 nosso propésito.

Rua: Cénego Jerénimo Pimentel n® 543 — Umarizal — Belém/PA
Fone: (91) 3239-3800- Fax (91) 3239-3833
CEP: 66055-000
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elicula da janela da enfermaria 411 esta desgastada 01
Ar condicionado sem refrigeracdo 411, 412 e 512. 03
Tv com defeito 412 01
Desagrado com o médico vascular (Falta de comunicacao) 01
Porta copo do 5° andar esta com defeito. 01
Lixeira da enfermaria 510 esta com defeito 01
TOTAL: 114

Todas as reclamacgdes, sugestdes e elogios, foram encaminhados as
respectivas Coordenagdes, liderangas ou diretorias responsaveis, para avaliagao,
conhecimento e parecer de providéncias, nos casos das reclamacdes e sugestoes.

Buscamos com isso, a redugcdo ou mesmo a resolutividade completa das
problematicas apresentadas por n0osSs0s usuarios.

4- INDICADORES DOS SERVIGOS PRESTADOS

O numero de pesquisas aplicadas no més de julho ficou 8,41% superior ao
resultado alcancado no més passado. Contudo, foi dado segmento nas abordagens
itinerantes e no reforco do nosso discurso voltado para esclarecer aos usuarios,
sobre a importancia da avaliacdo dos mesmos sobre os nossos atendimentos e
servicos. Todavia, conseguimos alcancar e até ultrapassar a meta. Os segmentos
de atendimento externo estdo cada vez mais se expandindo em numero e atingir a
proporcionalidade no atendimento do SAU se toma bastante laborioso. Nos
segmentos de atendimentos internos, a dificuldade € um pouco menor, pois la se
encontram usuarios que estdo hospitalizados, 0 que nos proporciona atendé-los a
qualquer momento. Mesmo com todos os percalgos do més, logramos e até
suplantamos a meta de Atendimento Setor/Més X Atendimento S.A.U/Més.
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Q Ampliar a impressao dos folders para distribuicdo junto as caixas de

sugestao;

< Avaliar a aplicabilidade do manual do usuario;

Quem? Supervisora e Auxiliar Administrativo do SAU.

Quando? Més de agosto.

Como? Durante as visitas aos usuarios internados.

\ Participar das comissdes do GTH.

Quem? SAU e demais departamentos.

Quando? Nas reunibes ordinarias e extraordinarias do més de agosto.

Como? Planejando e efetivando a acdo: aniversariantes do més do HJB
(colaboradores e profissdes).

6 — PLANO DE AGCAO EM RELAGAO AS CRITICAS, SUGESTOES E ELOGIOS.
Ao final de cada registro de atendimento (reclamagao/sugestéo), onde
detalhamos todo o fluxo do processo, consta o plano de agdo referente a
manifestacdo registrada. Os 41 elogios foram encaminhados as liderancas, para
que as mesmas divulgassem a seus colaboradores a satisfacdo dos nossos
usuarios e posteriormente encaminhados a Diretoria Executiva para ciéncia.
7 - SINTESES DO MES
Neste més nado tivemos inclusdo e/ou alteragado no rol de exames e servicos
oferecidos aos nossos usuarios internos e externos. Deste modo, no segmento
SADT, no que tange aos atendimentos a nivel ambulatorial, tivemos o seguinte
quantitativo  (usuarios externos). 147 usuario realizaram E.C.G, 00
Ecocardiogramas, 03 Escleroterapia com espuma ecoguiada, 251 Raio X (diversos),
00 USG, 10 USG doppler, 260 Endoscopias, 81 Colonoscopias, 00 Broncoscopia,
10 Retossigmoidoscopia, 27 pulsoterapia, 00 PAAF’s, 20 MAPA'’s e 765 exames de
sangue.

Com relagéo as dificuldades encontradas nesse més de julho, tivemos objecao
de alguns usuarios do ambulatério em participar da pesquisa de satisfacéo.
Salientamos que em relagdo a negativa de participagdo de alguns usuarios na
avaliacdo da pesquisa de satisfagcdo, o SAU desenvolve um trabalho individualizado <,

SUS+
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e esclarecedor, de forma que os usuarios percebam que os servigos e atendimentos

sdo dinamicos e que podem sofrer alteragbes diariamente em varios aspectos,
sejam eles estruturais, comportamentais, éticos, de competéncias, de atendimento,
seguranca, € com isso reforcamos a importdncia dos mesmos estarem nos
avaliando diariamente, mesmo que seja atendido assiduamente neste hospital. Esse
discurso é realizado pelo SAU diariamente, em todos os momentos em que lidamos
com a relutancia de um usuario.

No préximo més, buscaremos ndo sO realinhar os nossos fluxos de
atendimento, como também iremos intensificar as abordagens, conforme plano de
acéo ja comentado acima.

e 1 ( { @ X
s e .
\ Mal:él i i es'?"‘te\teL
le Lorraine Borges Pereira 0% %_P,.\B

Atenciosamente,

; \»
Supervisora do S.A.U abe\\e oﬁho
Hospital Jean Bitar — HIB b Sﬁ?w‘gg\@ﬁk\

Rua: Conego Jeronimo Pimentel n® 543 — Umarizal — Beléem/PA
Fone: (91) 3239-3800- Fax (91) 3239-3833
CEP: 66055-000 SUS INDsSH

_ g

62



i GOVERNO DO
ANBITAR s WRVPARA
SAUDE PUBLICA e

REGISTRO DE ATENDIMENTO

(Reclamacgoes / Fluxos)

JULHO/2020
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REGISTRO DAS RECLAMAGOES
RECLAMAGAO N°: 01/52
SETOR DE ORIGEM: Atendimento em sala
DATA: 01/07/2020
NOME USUARIO: Isabel Cristina Farias de Aimeida - N°52 /2020
TELEFONE: 998457-1651
RECLAMAGAO: “Ja preenchi um formulério deste com elogios, aqui mesmo.
Ontem estive aqui (23/06/2020) para colocar o aparelho mapa e a técnica que me
atendeu colocou o parelho e disse que eu apenas nado podia tomar banho e nem
tirar o aparelho que foi colocado no meu brago esquerdo. No momento em que ela
foi colocar teve que trocar o fio que tem no aparelho e outro que fica no brago. O
aparelho parecia estar com problemas, enfim colocaram e ele funcionou uma vez
(uma unica vez). Até hoje eu nunca havia feito este exame, ndo sabia que ele
precisava ficar inflando de tempo em tempo. Quando cheguei hoje para retirar, ela
disse que o aparelho ndo havia registro, s6 um pra ser exata, foi ai que senti
culpada, porque havia me mexido muito e levantado o braco algumas vezes. Achei
que era culpada por nao ter funcionado, e a técnica fez questao de me dizer que eu
era culpada. S6 que a outra técnica depois de algumas conversas perguntou se eu
ia ou ndo repetir o exame, e resolvi repetir. Entdo o aparelho nao funcionou, ela
trocou as pilhas e nédo funcionou, e ai falei que no dia anterior a moga havia trocado
o fio, ela entdo chamou o técnico da engenharia, ndo sei 0 nome, mas 0 sobrenome
era Araujo. Ele descobriu que o aparelho o qual passei dia e noite nao estava
funcionando, faltava apenas limpeza nos fios. Nao houve um pedido de desculpa da
enfermeira que fez o procedimento no dia 23/06. Deixou-me sentindo culpada, e
correndo mais um dia de risco ao sair de casa. Nao é s6 o exame, estamos vivendo
tempos dificeis (pandemia). Para que eu corra menos riscos, precisei pegar UBER.
Tudo tem custo e o custo PSCOLOGICO, é o pior. Precisam estar mais preparadas
(os) e ndo instruem bem os pacientes. Eu de fato nao sabia que o aparelho ficava
inflando, se n&o eu teria tomado banho e dormindo direito.”
PROVIDENCIAS: Encaminhado memorando & Coordenacdo do SADT, solicitando
conhecer e adotar as providéncias cabiveis. PR ==
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RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: Fui informada do ocorrido, e
imediatamente entrei em contato via telefone com a usuaria Isabel Cristina que
relatou todo o ocorrido. Pedi desculpas em nome do hospital. Ap6s esta conversa,
procurei o setor do SAU, onde conversei com a responsavel Mabelle e informei que
havia entrado em contato com a usuaria. Como providéncia do fato: conversei com
a Técnica Sandra, a qual houve a reclamacéo e com a técnica Renata, reforgando
as orientacdes de como devemos tratar nossos usuérios HUMANIZACAO e a ética
profissional a ser mantida. Também, fui a0 RH e repassei toda a situacdo para a
responsavel Leandra, onde informei que esta colaboradora ja havia sido chamada
para conversar, pois percebi que ndo tinha perfil para o cargo exercido e no
demonstrava interesse nas atribuicdes de sua competéncia. E devido a tudo que
estava ocorrendo, solicitei que a mesma fosse substituida. Na certeza de estar
conduzindo a minha equipe da melhor forma possivel, estou & disposicao.

RETORNO AO USUARIO: No dia 06/07 estabelecemos contato telefénico com o
usuario, e em conversa, primeiramente, nés, do INDSH- Instituto Nacional do
Desenvolvimento Social e Humano, supervisora do Hospital Jean Bitar, gostariamos
de agradecé-lo por deixar sua opini&o sobre o atendimento prestado na unidade.
Isso nos da a oportunidade de melhorar os nossos processos para oferecermos um
atendimento cada vez mais seguro e de qualidade aos nossos usuarios. Em relacéo
ao que foi exposto acima, a nossa coordenadora do SADT, em resposta a sua
manifestacdo, informou que imediatamente entrou em contato via telefone com a
usuaria Isabel Cristina que relatou todo o ocorrido. Pedi desculpas em nome do
hospital. Ap6s esta conversa, procurei o setor do SAU, onde conversei com a
responsavel Mabelle e informei que havia entrado em contato com a usuaria. Como
providéncia do fato: conversei com a técnica Sandra, a qual houve a reclamacgao e
com a técnica Renata, reforcando as orientacées de como devemos tratar nossos
usuarios HUMANIZACAO e a ética profissional a ser mantida. Também, fuiao RH e
repassei toda a situacdo para a responsavel Leandra, onde informei que esta
colaboradora ja havia sido chamada para conversar, pois percebi que nao tinha
perfil para o cargo exercido e ndo demonstrava interesse nas atribuigcbes de sua ,

competéncia. E devido a tudo que estava ocorrendo, solicitei que a mesma foss&g-‘-‘.f. —
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substituida. Na certeza de estar conduzindo a minha equipe da melhor forma
possivel, estou a disposicdo para maiores esclarecimentos. Usudria agradeceu o
nosso retorno. Finalizamos a conversa pedindo desculpas por qualquer transtorno
que tenha ocorrido.

PLANO DE AGAO: O SAU fara o acompanhamento dessa demanda, a fim de
contatar a resolutividade da mesma.

RECLAMAGAOQ N°: 02/53

SETOR DE ORIGEM: Folder Internacéo

DATA: 16/07/2020

NOME USUARIO: Pedro Moreira de Castro - N° 53/2020

TELEFONE: 99170-3251

RECLAMAGAO: “Gostaria que fosse trocado os lencdis do paciente Pedro Moreira
Castro do 513/A que deu entrada na noite do dia 10/07/2020 e que hoje ja é
16/07/2020".

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

RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: Primeiramente, nés, do INDSH - Instituto
Nacional do Desenvolvimento Social e Humano, gestor do Hospital Jean Bitar
(HJB), gostariamos de agradecé-lo por deixar sua opini&o sobre o atendimento
prestado na unidade. Isso nos da a oportunidade de melhorar 0s nossos processos
para oferecermos um atendimento cada vez mais seguro e de qualidade aos nossos
usuarios. Referente & troca de lengol houve falha da equipe de SPR no registro do
numero de leito no formulario. Pedimos desculpas pelo ocorrido e informamos que a
equipe foi reorientada sobre o preenchimento correto dos formulérios e realizar a
dupla checagem, evitando falhas no processo.

RETORNO AO USUARIO: No dia 23/07 estabelecemos contato telefénico com o
usuario, € em conversa, primeiramente, nés, do INDSH- Instituto Nacional do
Desenvolvimento Social e Humano, supervisora do Hospital Jean Bitar, gostariamos
de agradecé-lo por deixar sua opinido sobre o atendimento prestado na unidade. _
Isso nos da a oportunidade de melhorar 0s nossos processos para oferecermos um < ‘
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atendimento cada vez mais seguro e de qualidade aos nossos usuarios. Em relacao
ao que foi exposto acima, a nossa supervisora de processamento de roupas, em
resposta a sua manifestacao, informou que referente a troca de lencol houve falha
da equipe de SPR no registro do nimero de leito no formulario. Pedimos desculpas
pelo ocorrido e informamos que a equipe foi reorientada sobre o preenchimento
correto dos formularios e realizar a dupla checagem, evitando falhas no processo.
Usuaria agradeceu o nosso retorno. Finalizamos a conversa pedindo desculpas por
qualquer transtorno que tenha ocorrido.

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

RECLAMAGAO N°: 03/54

SETOR DE ORIGEM: Folder internacao

DATA: 16/07/2020

NOME USUARIO: Marenilde Rodrigues Dias - N° 54/2020

TELEFONE: 98737-9334

RECLAMACAO: “Fazemos a consulta quando conseguimos apés muita luta, anos
de sofrimento, e quando o médico solicita os exames, ndo saem em tempo habil,
pois as maquinas estdo sempre quebradas, sem previsdo de conserto. Enfim o
tratamento ndo anda, ndo avanca. Ha 3 anos vemos isso aqui. Absurdo! Inaceitavel.
Deploravel! Até quando? Deixamos de comer para vir de longe pra na hora sofrer
essa humilhacdo. Nunca funciona, exames que nao faz. Nao facam isso, &
desumano!

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

RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: 1- Coordenagdo do SADT: Informo que
o hospital Jean Bitar n&o realiza o exame de espirometria, trabalhamos com uma
empresa terceirizada que realiza o exame. Infelizmente, devido & pandemia do
covid-19, a empresa a qual presta servico ao hospital, informou no més de julho que
estariam parando os seus servigos por tempo indeterminado, devido a alta demanda

de solicitacao para este tipo de exame a agenda para o ano de 2020 ja foi fechada, |
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ficando disponiveis somente agendamentos para o proximo ano. 2- Geréncia
Assistencial: Ciente. De acordo.

RETORNO AO USUARIO: No dia 27/07 estabelecemos contato telefénico com o
usuario, € em conversa, primeiramente, nés, do INDSH- Instituto Nacional do
Desenvolvimento Social e Humano, supervisora do Hospital Jean Bitar, gostariamos
de agradecé-lo por deixar sua opinido sobre o atendimento prestado na unidade.
Isso nos da a oportunidade de melhorar 0s nossos processos para oferecermos um
atendimento cada vez mais seguro e de qualidade aos nossos usuérios. Em relagdo
ao que foi exposto acima, a nossa coordenadora do SADT, em resposta a sua
manifestacdo, informou que o hospital Jean Bitar ndo realiza o exame de
espirometria, trabalhamos com uma empresa terceirizada que realiza o exame.
Infelizmente, devido & pandemia do covid-19, a empresa a qual presta servico ao
hospital, informou no més de julho que estariam parando os seus servicos por
tempo indeterminado e devido a alta demanda de solicitagdo para este tipo de
exame a agenda para o0 ano de 2020 ja foi fechada, ficando disponiveis somente
agendamentos para o proximo ano. Usuaria agradeceu o nosso retorno.
Finalizamos a conversa pedindo desculpas por qualquer transtorno que tenha
ocorrido.

PLANO DE AGAO: O SAU fara o acompanhamento dessa demanda junto 2
coordenadora no proximo més.

RECLAMACAO N°: 04/55

SETOR DE ORIGEM: Folder Internagao

DATA: 16/07/2020

NOME USUARIO: Michelle Brandao - N° 55/2020

TELEFONE: 98553-8372

RECLAMAGAO: “Bom dia. Hoje dia 16/07, trouxe meu filho para retirar sangue
onde fui péssima atendida pela técnica de enfermagem com nome Ellen no horario

das 7h30min. Atendimento péssimo, de ma qualidade, grosseira, mal educada,
onde tratou meu filho muito mal. Na recepgao também tive um problema com a Ivani
Pereira, também péssima profissional com atendimento grosseiro, devido uma ‘f
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pergunta que fiz pra fazer a reclamagéo da moga que retirou sangue do meu filho.
Achava bom, que as pessoas quando chamasse o paciente identifica-se para que
assim houvesse um laco entre paciente e profissional. Deixo aqui minha indignacéo,
pois meu filho & paciente daqui ja tem um tempo e nunca havia sido tratado mal e
por iSso espero que nao volte acontecer.”

PROVIDENCIAS: Encaminhado memorando & Coordenacdo do Laboratério e
Supervisdo de Atendimento, solicitando conhecer e adotar as providéncias cabiveis.
RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: 1- Coordenacdo do Laboratério:
Primeiramente pedimos desculpas pelo ocorrido com vocé e o seu filho no momento
do atendimento laboratorial. Em nosso hospital prezamos o atendimento
humanizado, portanto, as medidas cabiveis estdo sendo tomadas quanto ao
comportamento da colaboradora para que isso nao volte a ocorrer. 2- Coordenacéo
de Apoio: 1- Agradecemos a usuaria pela informagdo; 2- Conversamos com a
colaboradora, esclarecimentos foram realizados também pela colaboradora; 3-
Ratificamos as orientagées de atendimento ao usuério.

RETORNO AO USUARIO: No dia 22/07 estabelecemos contato telefénico com o
usuario, @ em conversa, primeiramente, nés, do INDSH- Instituto Nacional do
Desenvolvimento Social e Humano, supervisora do Hospital Jean Bitar, gostariamos
de agradecé-lo por deixar sua opinido sobre o atendimento prestado na unidade.
Isso nos da a oportunidade de melhorar 0s nossos processos para oferecermos um
atendimento cada vez mais seguro e de qualidade aos nossos usuarios. Em relagéo
ao que foi exposto acima, a nossa supervisora de atendimento e coordenadora do
laboratério, em resposta a sua manifestacdo, informou que: Coordenacdo do
laboratério; primeiramente pediu desculpas pelo ocorrido e comunicou que em
nosso hospital prezamos o atendimento humanizado, portanto, as medidas cabiveis
estdo sendo tomadas quanto ao comportamento da colaboradora para que isso néo
volte a ocorrer. Resposta da supervisdo de atendimento: Agradeceu a usuéria
pela informagéo; Conversou com a colaboradora e esclarecimentos foram
realizados também pela colaboradora; Ratificamos as orientagdes de atendimento
ao usuario. Usuaria agradeceu o nosso retorno. Finalizamos a conversa pedindo

desculpas por qualquer transtorno que tenha ocorrido. T C)'t_ .
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PLANO DE AGAO: O SAU fara o acompanhamento da melhoria. Reclamacdes com
teor comportamental seréo trabalhadas nos treinamentos planejados em LNT junto
ao NEP, com foco no atendimento ético, respeitoso, humanizado e cordial.

RECLAMAGAO N°: 05/56

SETOR DE ORIGEM: Folder internacéo

DATA: 16/07/2020

NOME USUARIO: Débora Almeida Chaves - N° 56/2020

TELEFONE: 98861-7400

RECLAMAGAO: “Prezado (a) ouvidor (a) do hospital Jean Bitar. Estou escrevendo
para manifestar minhas reclamacdes quanto ao atendimento no hospital, e quanto a
iSsO pontuo:

1- Os exames que precisam ser realizados em jejum devem ser preferencialmente
pela manh@ a ser realizado. Ja reclamei sobre isso no ano passado, recebi
resposta do hospital, mas nada mudou. O ruim de fazer esses exames nesse
horario vespertino € o mal estar que ele causa devido a fome, e, em cidade
quente isso fica ainda pior.

2- A equipe de médicos que realizam o0s exames de endoscopia e
retossigmoidoscopia sao horriveis. Médicos e enfermeiros sem qualquer respeito
com os pacientes.

3- Em 2019 minha mae realizou uma endoscopia no hospital, quando fui busca-la
na sala de recuperagdo estava a maior gritaria, era médicos e as enfermeiras
falando alto, gargalhando, falando palavrées e tratando de assuntos que n&o
tem nada a haver com as atividades realizadas no momento. Alguns
acompanhantes estranharam aquele comportamento, assim como eu, e
comentamos isso com a uma outra enfermeira e ela rindo disse que é normal,
que eles sempre fazem isso. No dia 09 de julho realizei uma
retossigmoidoscopia € me deparei novamente com a mesma situacdo de mal
gosto por parte de médicos e enfermeiras que estavam atendendo, isso no caso
se referem aos que ficam dentro da sala onde se realiza o exame. As
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enfermeiras ndo leem a ficha que o paciente preenche antes do exame e te
repetem as mesmas perguntas. Outra grosseria que elas cometem é quando na
realizacao do exame elas se jogam em cima do corpo do paciente que esta
deitado, n&o tem um pingo de delicadeza. Retiraram minha mascara com forga e
pediram os meus 6culos de forma grosseira e se colocaram na pia da sala, e
apoés a realizag@o do exame eu ainda deitada, uma das enfermeiras veio colocar
a mascara no meu rosto de forma grosseira. Ainda bem que eu nao estava téo
dopada que ndo pudesse colocar eu mesma a mascara. Agora vem a questédo
dos meédicos ficarem o exame todo falando baboseiras da vida deles, de
compras que eles iam fazer e outras idiotices, mas que nao tinham nada haver
com o exame. Isso tudo em alto e bom som, uma completa falta de respeito.
Pedi para fizerem siléncio, pois estava com dor de cabega por causa da fome, e
foi mesmo que nada. Tudo que eles estavam fazendo era tudo normal. Entdo
diante de todo esse relato espero que a ouvidoria e a diretoria do hospital tome
alguma providencia quanto ao comportamento desses médicos e enfermeiros,
pois suas atitudes sdao de muito mal gosto. Atitudes como essas nado sdo
“‘normais’, sao desrespeitosas aos pacientes. Por isso sé me liguem se for para
dizer que a situacao mudou, pois em outras reclamacdes vocés me ligaram, mas
nao mudaram o horario do exame, ou seja, continua a mesma coisa. Sugiro que
no informativo para a realizacdo dos exames avisem que € para os pacientes
levarem mais um par de roupas e uma toalha. Além disso, o hospital deveria
oferecer uma batinha para os pacientes realizarem o exame, € bem melhor.
Espero que vocés fagam algo concreto para mudar a situagdo. Verifiquem o
alcool gel nos corredores do hospital.
PROVIDENCIAS: Encaminhado memorando a Diretoria Técnica / Coordenagdo do
SADT e Supervisao do SHL, solicitando conhecer e adotar as providéncias cabiveis.
RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: 1- Diretoria Técnica: Encaminho para
conhecimento € manifestacdo. 2- Coordenagdo do SADT: Informo que todos os
exames realizados no setor de endoscopia, necessitam de preparo adequado (jejum)
para efetividade do exame. O setor realiza endoscopia pelo turno da manha e no turno
da tarde, sao realizados além dos endoscépicos, as colonoscopias, no qual, neces_sﬁ_!;a
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de acompanhamento de um médico anestesista. Infelizmente, por questdes contratuais
€ organizacionais do setor e do hospital, ndo havera possibilidade de realizacdo dos
exames de colonoscopia pelo turno da manha. Quanto a questéo ética das equipes
médicas e de enfermagem no que diz respeito a forma de expressdes verbais, sera
realizada orientacdo com os profissionais para que os mesmos evitem conversas
improprias no ambiente de trabalho. 3- Geréncia Assistencial: De acordo. 4-
Supervisdo do SHL: Primeiramente, nés, do INDSH - Instituto Nacional do
Desenvolvimento Social e Humano, gestor do Hospital Jean Bitar (HJB), gostariamos
de agradecé-lo por deixar sua opinido sobre o atendimento prestado na unidade. Isso
nos da a oportunidade de melhorar os nossos processos para oferecermos um
atendimento cada vez mais seguro e de qualidade aos nossos usuérios. Referente a
queixa do alcool gel, informamos que diariamente os auxiliares de higienizacéo
verificam os dispense no ato da limpeza do local e o responsavel do setor também
solicita troca do refil quando identificado o término. Inclusive recentemente foi realizado
levantamento e avaliacdo do todos os dispense do hospital, para substituicdo se
necessario. 5- Coordenador Médico do Setor de Endoscopia: Tomei conhecimento
do ocorrido e fiz uma reunido com todos os “Staffs” endoscopistas, para repassar os
fatos, apura-los e orienté-los quanto a correta conduta e postura médica na relacdo
médico-paciente e no local de trabalho.

RETORNO AO USUARIO: No dia 28/07 estabelecemos contato telefénico com o
usuario, e em conversa, primeiramente, ndés, do INDSH- Instituto Nacional do
Desenvolvimento Social e Humano, supervisora do Hospital Jean Bitar, gostariamos de
agradecé-lo por deixar sua opinido sobre o atendimento prestado na unidade. Isso nos
da a oportunidade de melhorar 0s nossos processos para oferecermos um atendimento
cada vez mais seguro e de qualidade aos nossos usuarios. Em relagdo ao que foi
exposto acima, a gerente de enfermagem e o nosso coordenador medico de
endoscopista, em resposta a sua manifestagido, informou que: Gerente de
enfermagem: todos os exames realizados no setor de endoscopia, necessitam de
preparo adequado (jejum) para efetividade do exame. O setor realiza endoscopia pelo
tumo da manhd e no turno da tarde s&o realizados além das endoscopias, as
colonoscopias, no qual, necessita de acompanhamento de um médico anestesista. _
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Infelizmente, por questdes contratuais e organizacionais do setor e do hospital néo
havera possibilidade de realizacdo dos exames de colonoscopia pelo turno da manha.
Quanto a questao ética das equipes médicas e de enfermagem no que diz respeito a
forma de expressbes verbais, sera realizada orientacdo com os profissionais para que
0s mesmos evitem conversas impréprias no ambiente de trabalho. Coordenador
Médico do Setor de Endoscopia: Tomei conhecimento do ocorrido e fiz uma reunido
com todos os “Staffs” endoscopistas, para repassar os fatos, apura-los e orienta-los
quanto a correta conduta e postura médica na relagdo médico-paciente e no local de
trabalho. Usuaria agradeceu o nosso retorno. Finalizamos a conversa pedindo
desculpas por qualquer transtorno que tenha ocorrido.

PLANO DE AGAO: Reclamagbes com teor comportamental serdo trabalhadas nos
treinamentos planejados em LNT junto ao NEP, com foco no atendimento ético,
respeitoso, humanizado e cordial.

RECLAMAGAO N°: 06/57

SETOR DE ORIGEM: Internacdo

DATA: 17/07/2020

NOME USUARIO: Heloiza Silva - N° 57/2020

TELEFONE: 99804-5131

RECLAMAGAO: “Eu estou satisfeita com tudo, menos com a enfermeira que me
atendeu ontem de noite, pois veio colocar 0 soro e eu perguntei se iria durar a noite
toda e ela disse que nao, e foi embora. Entdo dormi, quando acordei la pelas
1h20minda madrugada o soro ainda estava do mesmo jeito, achei estranho e voltei
a dormi. Acordei as 3h fui ao banheiro e sé la eu vi que ela nao tinha feito a abertura
do soro, entdo eu propria abrir o soro e esperei terminar para fecha-lo, essa é a
Unica reclamacéo.” 3° andar

PROVIDENCIAS: Encaminhado memorando a Coordenacao das Clinicas
Integradas, solicitando conhecer e adotar as providéncias cabiveis.

RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: Referente a reclamacéo do usuario, sera
repassada a equipe em feral, pois cada profissional tem que realizar suas fungdes
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de maneira efetiva visando sempre a seguranca da assisténcia e do paciente, ja que
tal procedimento nao deve ser realizado pelo usuario.

RETORNO AO USUARIO: No dia 21/07 estabelecemos contato telefénico com o
usuario, e em conversa, primeiramente, nés, do INDSH- Instituto Nacional do
Desenvolvimento Social e Humano, supervisora do Hospital Jean Bitar, gostariamos
de agradecé-lo por deixar sua opinido sobre 0 atendimento prestado na unidade.
Isso nos da a oportunidade de melhorar 0s nossos processos para oferecermos um
atendimento cada vez mais seguro e de qualidade aos nossos usudrios. Em relacéo
ao que foi exposto acima, a nossa coordenadora das clinicas integradas, em
resposta a sua manifestacéo, informou que a reclamacgéo sera repassada a equipe
em geral, pois cada profissional tem que realizar suas fungdes de maneira efetiva
visando sempre a seguranga da assisténcia e do paciente, ja que tal procedimento
nao deve ser realizado pelo usudrio. Usudria agradeceu o nosso retorno.
Finalizamos a conversa pedindo desculpas por qualquer transtorno que tenha
ocorrido.

PLANO DE AGCAO: Faremos o monitoramento de melhoria nas visitas.

RECLAMAGAO N°: 07/58

SETOR DE ORIGEM: Internacgdo

DATA: 21/07/2020

NOME USUARIO: Erika Castro - N° 58/2020
TELEFONE: 98087-5680

RECLAMAGAO: “O paciente tem lupus Sistémico, nao pode ter calor e muito
menos receber iluminacdo do sol. A pelicula do quarto estda muito fraca e a central
de ar nao funciona como deveria.” 411

PROVIDENCIAS: Encaminhado memorando a Supervisor de Manutenc3o,
solicitando conhecer e adotar as providéncias cabiveis.

RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: Desde j& agradecemos as suas
sugestdes, reclamacdes e elogios, pois sabemos que elas sdo de suma importancia
para o melhoramento em nossos processos e assim proporcionar um atendimento
visando uma assisténcia humanizada com qualidade aos nossos usuérios e
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acompanhantes. O setor da Manutengéo do hospital Jean Bitar informa que como
acao de melhoria, o aparelho de climatizacdo ja faz parte do nosso cronograma de
manutengado e que sera realizada a corre¢do no dia 05/08/2020 com limpeza geral,
reposicao de gas e teste final. Com relacdo a pelicula da janela, iremos solicitar a
troca da pelicula, porém ja acionamos a coordenagdo de enfermagem viabilizar a
troca do leito, minimizando os efeitos dos raios solares ao usuario.

RETORNO AO USUARIO: No dia 31/07 estabelecemos diversas tentativas
telefénicas com o numero fornecido pelo usuario, mas ndo obtivemos éxito. Na
oportunidade, primeiramente, nds, do INDSH- |Instituto Nacional do
Desenvolvimento Social e Humano, supervisora do Hospital Jean Bitar, iriamos
agradecé-lo por deixar sua opiniao sobre o atendimento prestado na unidade, e
dizer que isso nos da a oportunidade de melhorar 0s nOssos processos para
oferecermos um atendimento cada vez mais seguro e de qualidade aos nossos
usuarios. Em relacéo ao que foi exposto acima, 0 nosso supervisor de manutencao,
em resposta a sua manifestacéo, informou que como acédo de melhoria, o aparelho
de climatizagéo ja faz parte do nosso cronograma de manutencdo e que sera
realizada a correcdo no dia 05/08/2020 com limpeza geral, reposicao de gas e teste
final. Com relacéo a pelicula da janela, iremos solicitar a troca da pelicula, porém ja
acionamos a coordenacéo de enfermagem a viabilizar a troca do leito, minimizando
os efeitos dos raios solares ao usuario. Usuaria agradeceu o nosso retorno.
Finalizamos a conversa pedindo desculpas por qualquer transtorno que tenha
ocorrido.

PLANO DE AGCAO: Essas demandas continuardo sendo acompanhadas
periodicamente pelo SAU, a fim de alcangarmos o conserto da totalidade.

RECLAMAGAO N°: 08/59

SETOR DE ORIGEM: Internagéo

DATA: 22/07/2020

NOME USUARIO: Marina Moura - N° 59/2020
TELEFONE: (94) 99192-5811
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RECLAMAGAO: “Venho reclamar da central da central que nao esta funcionando e
estamos preocupados de pegar infecgbes, também gostaria de falar com a
assistente social particular.” 5° andar/512

PROVIDENCIAS: Encaminhado memorando a Servico Social e Supervisor de
Manutencao, solicitando conhecer e adotar as providéncias cabiveis.

RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: 1- Servico Social: Estramos em contato
com o usuario e acompanhante, atendendo a demanda solicitada e com boa
devolutiva. 2- Supervisor de Manutencdo: Desde j& agradecemos as suas
sugestdes, reclamacgdes e elogios, pois sabemos que elas sdo de suma importancia
para 0 melhoramento em nossos processos € assim proporcionar um atendimento
visando uma assisténcia humanizada com qualidade aos nossos usuarios e
acompanhantes. O setor da Manutencdo do hospital Jean Bitar informa que, como
acao de melhoria, foi realizada a manutengéo corretiva no aparelho, ficando em
teste e em funcionamento no dia 28/07/2020. Porém, iremos realizar uma revisdo na
parte de recarga de gas. O aparelho ja faz parte do nosso cronograma de
manutengéo e que sera realizado a revisao no dia 05/08/2020.

RETORNO AO USUARIO: No dia 31/07 estabelecemos contato telefénico com o
usuario, € em conversa, primeiramente, nés, do INDSH- Instituto Nacional do
Desenvolvimento Social e Humano, supervisora do Hospital Jean Bitar, gostariamos
de agradecé-lo por deixar sua opinido sobre o atendimento prestado na unidade.
Isso nos da a oportunidade de melhorar 0os nossos processos para oferecermos um
atendimento cada vez mais seguro e de qualidade aos nossos usuarios. Em relagéo
ao que foi exposto acima, 0 nosso supervisor de manutencdo e a nossa assistente
social, em resposta a sua manifestacdo, informou que: Supervisor de
Manutengdo: como agdo de melhoria foi realizada a manutengédo corretiva no
aparelho, ficando em teste e em funcionamento no dia 28/07/2020. Porém, iremos
realizar uma revisao na parte de recarga de gas. O aparelho ja faz parte do nosso
cronograma de manutencédo e que sera realizado a revisdo no dia 05/08/2020.
Servico Social: Estrou em contato com o usuario e acompanhante (visita a
enfermaria), atendendo a demanda solicitada e com boa devolutiva. Usuéria

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

CEP: 66055-000 SUS + ‘ NDsH

76



et GOVERNO DO
ANDITAR SECRETARIA DE “‘ PARA
SAUDE PUBLICA A

agradeceu 0 nosso retorno. Finalizamos a conversa pedindo desculpas por qualquer
transtorno que tenha ocorrido.

PLANO DE AGAO: Essas demandas continuardo sendo acompanhadas
periodicamente pelo SAU, a fim de alcangarmos o conserto da totalidade.

RECLAMAGAO N°: 09/60

SETOR DE ORIGEM: Internacéo

DATA: 22/07/2020

NOME USUARIO: Eliane Cardoso - N° 60/2020

TELEFONE: 98527-1607

RECLAMAGAO: “O quarto 412 estad sem ar condicionado e sem tv. Minha mae é
idosa e esta passando mal com a quentura do quarto. Por favor nos ajude se nao
ela vai acabar adoecendo.”

PROVIDENCIAS: Encaminhado memorando ao supervisor de manutencgao,
solicitando conhecer e adotar as providéncias cabiveis.

RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: Desde ja4 agradecemos as suas
sugestoes, reclamagdes e elogios, pois sabemos que elas sdo de suma importancia
para o melhoramento em nossos processos e assim proporcionar um atendimento
visando uma assisténcia humanizada com qualidade aos nossos usuarios e
acompanhantes. O setor da Manutencéo do hospital Jean Bitar informa que como
acao de melhoria, o aparelho de climatizagéo ja faz parte do nosso cronograma de
manutencao, que sera realizada a corre¢do no dia 04/08/2020 com limpeza geral,
reposicao de gas e teste final.

RETORNO AO USUARIO: No dia 31/07 estabelecemos contato telefénico com o
usuario, € em conversa, primeiramente, nés, do INDSH- Instituto Nacional do
Desenvolvimento Social e Humano, supervisora do Hospital Jean Bitar, gostariamos
de agradecé-lo por deixar sua opinido sobre o atendimento prestado na unidade.
Isso nos da a oportunidade de melhorar 0s nossos processos para oferecermos um
atendimento cada vez mais seguro e de qualidade aos nossos usuarios. Em relacdo
ao que foi exposto acima, o nosso supervisor de manutengdo, em resposta a sua
manifestacao, informou que como agdo de melhoria, o aparelho de climatizacdo ja fﬁ‘y
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faz parte do nosso cronograma de manutengéo, que sera realizada a corre¢o no
dia 04/08/2020 com limpeza geral, reposicdo de gas e teste final. Usuaria
agradeceu o nosso retorno. Finalizamos a conversa pedindo desculpas por qualquer
transtorno que tenha ocorrido.

PLANO DE AGAO: Essas demandas continuardo sendo acompanhadas
periodicamente pelo SAU, a fim de alcangarmos o conserto da totalidade.

RECLAMAGAOQO N°: 10/61
SETOR DE ORIGEM: Internacéo
DATA: 28/07/2020
NOME USUARIO: Carlos Alberto Tourdo - N°61/2020
TELEFONE: 98353-8851
RECLAMAGAO: “Venho aqui fazer uma reclamacio sobre o que esta acontecendo
com os procedimentos do meu tio, que ja estar a dois meses internado sendo que
ele ja fez seis procedimentos cirlrgicos e até agora nenhum teve resposta de
melhora. Toda vez peco que o médico vascular me de uma posi¢cdo, mas nio
consigo falar com ele. Toda vez que faz visita no leito ele s6 olha o paciente e ndo
explica muita coisa sobre o procedimento, quando foi ontem 27/07 ele esteve no
leito e perguntou se ainda estava com dor, ai ele falou sim. Sendo que o médico
disse: “vou amputar até na canela”. E ai o paciente surtou dizendo que queria ir
embora porque o medico que cortar a perna dele. Sendo que o paciente vem
sofrendo psicologicamente com tudo que estd acontecendo. Estd a mais de dois
meses no hospital, ainda ndo veio nenhum atendimento psicolégico e vejo a cada
dia ele piorando, surtando devido as dores que estar sentindo, até mesmo nao sabe
dizer aonde € a dor. Até a equipe de enfermagem n&o ta tendo paciéncia. Acho
também que o médico deveria da uma confirmacgao sobre o que estar acontecendo,
por que todo tempo estdo fazendo cirurgia e n&o resolve nada, a dor continua
constante, entdo quero urgente uma posicdo o porque da dor ndo passa? Quero
também esclarecimento de como o medico falou: “se caso sangrasse a amputacéo
seria uma melhora.” Mas até agora s6 piora. Quero uma resposta dos médicos e
preciso de um psiquiatra, pois o paciente ndo dorme e grita de dor dia e noite.” ~—
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PROVIDENCIAS: Encaminhado memorando a diretoria técnica, solicitando
conhecer e adotar as providéncias cabiveis.

RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: O paciente em questdo encontra-se na
sua segunda internacéo. Foi internado inicialmente com ferimentos em ambos os
pés por complicacéo do diabetes e da doenca arterial periférica. Foi submetido a 5
procedimentos de revascularizagdo em ambas as pernas, todos bem sucedidos. No
entanto, o paciente apresenta microangiopatia diabética que consiste em lesdo da
microcirculacéo dos pés. Mesmo as angioplastias das artérias de perna sendo bem
sucedido, o paciente apresentava dor e isquemia das lesdes por conta da falta de
circulacdo adequada nas artérias finas dos pés (ndo sendo possivel a angioplastia
destas artérias). Reforco que a situacdo deste paciente € uma situacdo mais de
excecdo. Habitualmente nas angioplastias bem sucedidas, o paciente apresenta
melhora da dor e melhora do aspecto das lesdes dos pés. Além disso, paciente
também foi submetido & desbridamento de ambos os pés ( amputacdo de halux e
segundo pododactilo a direita e amputagdo de quarto e quinto pododactilos a
esquerda) evoluindo com isquemia de ambos os cotos e dor intratavel. Ainda na
primeira internag&o foi proposta amputacao transtibial da perna direita ( em fungéo
da dor persistente e isquemia da lesdo mesmo com todos os procedimentos
realizados), porém o paciente recusou e solicitou alta. Paciente reinternou com
quadro de dor em ambos os membros, pior a direita. Foi realizada uma nova
tentativa de angioplastia com desobstrucédo de mais uma artéria em perna direita,
aléem de amputacdo transmetatarsica, porém sem melhora da dor. Paciente
manteve-se ainda irredutivel quanto a opcdo de amputacdo do membro. Importante
lembrar que todos os fatos relatados acima foram amplamente discutidos com o
paciente, e uma de suas sobrinhas, através de visitas médicas frequentes, conforme
evolucdes registradas em prontuério. Informo ainda que a reclamacédo a que se
dirige essa resposta foi feita por outra sobrinha que até entdo néo se fazia presente
nem na primeira e nem nesta internagdo. Explicamos todo o quadro clinico do
paciente para essa sobrinha que entendeu que a melhor opgéo seria a amputacdo
do membro inferior direito, que foi aceita pelo paciente e realizada na ultima quarta- ,
feira. Foram utilizados todos os recursos disponiveis na tentativa de salvamento-de <
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tentativa de angioplastia com desobstrucio de mais uma artéria em perna direita,
além de amputacdo transmetatarsica, porém sem melhora da dor. Paciente
manteve-se ainda irredutivel quanto & op¢do de amputacdo do membro. Importante
lembrar que todos os fatos relatados acima foram amplamente discutidos com o
paciente, e uma de suas sobrinhas, através de visitas médicas frequentes, conforme
evolugdes registradas em prontuario. Explicamos todo o quadro clinico do paciente
para essa sobrinha que entendeu que a melhor Op¢ao seria a amputacdo do
membro inferior direito, que foi aceita pelo paciente e realizada na ultima quarta-
feira. Foram utilizados todos os recursos disponiveis na tentativa de salvamento de
ambos os membros do paciente em virtude de sua condicao social e sua stplica
para nao ter os membros amputados, porém devido a gravidade da lesdo nao foi
possivel o salvamento do membro inferior direito. Talvez em virtude do tempo
demandado para realizacdo dessas tentativas de salvamento, algumas delas
heroicas, os familiares tenham tido a impressdo em relagdo a demora e falta de
efetividade. Fico a disposicdo para qualquer esclarecimento adicional. Usuaria
agradeceu o nosso retorno. Finalizamos a conversa pedindo desculpas por qualquer
transtorno que tenha ocorrido.

PLANO DE AGAO: Faremos o acompanhamento desta demanda nas visitas
diarias.

RECLAMAGAO N°: 11/62

SETOR DE ORIGEM: Folder Internagao
DATA: 28/07/2020

NOME USUARIO: Rosalia Aratijo - N° 62/2020
TELEFONE: 98925-3387

RECLAMAGAO: “Bom dia. O porta copos do 5° andar esta com defeito, entdo tem
que pegar o copo por cima € pode contaminar 0s outros copos. A lixeira do 510 esta
com defeito e todos tem que levantar a tampa com as maos.”

PROVIDENCIAS: Encaminhado memorando a Coordenacéo de Apoio e Supervisdo
do SHL, solicitando conhecer e adotar as providéncias cabiveis.
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ambos 0os membros do paciente em virtude de sua condicao social e sua stplica
para nao ter os membros amputados, porém devido a gravidade da lesdo nao foi
possivel o salvamento do membro inferior direito. Talvez em virtude do tempo
demandado para realizacdo dessas tentativas de salvamento, algumas delas
heroicas, os familiares tenham tido a impressdo em relacédo a demora e falta de
efetividade. Fico a disposicao para qualquer esclarecimento adicional.

RETORNO AO USUARIO: No dia 03/08 estabelecemos contato telefénico com o
usuario, e em conversa, primeiramente, nés, do INDSH- Instituto Nacional do
Desenvolvimento Social e Humano, supervisora do Hospital Jean Bitar, gostariamos
de agradecé-lo por deixar sua opinido sobre o atendimento prestado na unidade.
Isso nos da a oportunidade de melhorar os nossos processos para oferecermos um
atendimento cada vez mais seguro e de qualidade aos nossos usuarios. Em relacéao
ao que foi exposto acima, o medico vascular, em resposta a sua manifestacao,
informou que o paciente em questdo encontra-se na sua segunda internacgdo. Foi
internado inicialmente com ferimentos em ambos os pés por complicacdo do
diabetes e da doenca arterial periférica. Foi submetido a 5 procedimentos de
revascularizacdo em ambas as pernas, todos bem sucedidos. No entanto, o
paciente apresenta microangiopatia diabética que consiste em lesdo da
microcirculagao dos pés. Mesmo as angioplastias das artérias de perna sendo bem
sucedido, o paciente apresentava dor e isquemia das lesdes por conta da falta de
circulacao adequada nas artérias finas dos pés ( nio sendo possivel a angioplastia
destas artérias). Reforco que a situacdo deste paciente € uma situacdo mais de
excecao. Habitualmente nas angioplastias bem sucedidas, o paciente apresenta
melhora da dor e melhora do aspecto das lesdes dos pés. Além disso, paciente
também foi submetido & desbridamento de ambos os pés ( amputagédo de halux e
segundo pododactilo & direita e amputacdo de quarto e quinto pododactilos a
esquerda) evoluindo com isquemia de ambos os cotos e dor intratavel. Ainda na
primeira internac&o foi proposta amputagéo transtibial da perna direita ( em fungédo
da dor persistente e isquemia da lesdo mesmo com todos os procedimentos
realizados), porém o paciente recusou e solicitou alta. Paciente reinternou com _
quadro de dor em ambos os membros, pior a direita. Foi realizada uma nova o °

Rua: Cénego Jerdnimo Pimentel n° 543 — Umarizal - Belém/PA
Fone: (91) 3239-3800- Fax (91) 3239-3833
CEP: 66055-000 SUS INDsH
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RESPOSTA DO SETOR COMPETENTE: Primeiramente, nés, do INDSH - Instituto
Nacional do Desenvolvimento Social e Humano, gestor do Hospital Jean Bitar
(HJB), gostariamos de agradecé-lo por deixar sua opinido sobre o atendimento
prestado na unidade. Isso nos da a oportunidade de melhorar 0s nossos processos
para oferecermos um atendimento cada vez mais seguro e de qualidade aos nossos
usuarios. Referente a queixa da lixeira informamos que ja foi substituida , inclusive
este més foi realizado levantamento no hospital da necessidade de substituicdo e
esta em processo de aquisicdo. O dispense de copo sera substituido ainda esta
semana conforme cronograma de atividades do setor de manutengao.

RETORNO AO USUARIO: No dia 31/07 estabelecemos contato telefénico com o
usuario, € em conversa, primeiramente, nés, do INDSH- Instituto Nacional do
Desenvolvimento Social e Humano, supervisora do Hospital Jean Bitar, gostariamos
de agradecé-lo por deixar sua opinido sobre o atendimento prestado na unidade.
Isso nos da a oportunidade de melhorar os nossos processos para oferecermos um
atendimento cada vez mais seguro e de qualidade aos nossos usuarios. Em relacéo
ao que foi exposto acima, a nossa supervisora de higienizagéo e limpeza, em
resposta a sua manifestagéo, informou que a lixeira foi substituida, inclusive este
més foi realizado levantamento no hospital da necessidade de substituicdo e esta
em processo de aquisicdo. O dispense de copo sera substituido ainda esta semana
conforme cronograma de atividades do setor de manutengao. Usuaria agradeceu o
nosso retorno. Finalizamos a conversa pedindo desculpas por qualquer transtorno
que tenha ocorrido.

PLANO DE AGAO: Faremos o acompanhamento da efetividade do mesmo.

Rua: Cénego Jerénimo Pimentel n® 543 — Umarizal — Belém/PA @
Fone: (91) 3239-3800- Fax (91) 3239-3833 SUS +

CEP: 66055-000
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FORMULARIO - Servigo de Atendimento ao Usuério SECRETARIA O
mm Tabulagéo diaria de pesquisa do ambulat6rio
Cédigo: FO.HJB.SAU.013 Vers&o: 002 P4gina 1 de 2

Dat  30/07/2020

1 | Limpeza e conforto da recepg&o, banheiro,
corredores, salas de espera e
consultérios?

2 | Vocé teve informagbes e esclarecimentos
sobre seu estado de satde?

3 | O hospital & bem sinalizado para vocé

encontrar o local onde precisa ir? ( placas
ecames

4.1 | Pelos médicos

4.2 | Pelos funcionarios da Administragao

5.1 | Para os médicos

52 ParaAos funcionarios da
Administragéo

6 | Sua sensacdo de confianca em relagao
aos atendimentos oferecidos por este

7.2 | Pelos funcionarios da Administragao

8 | O interesse do médico em ouvir as
queixas do paciente e o exame fisico que
foi realizado?

9 [ As explicagbes do médico sobre a doenga
do paciente e o tratamento que foi
realizado?

O siléncio no ambiente do ambulatério?

O local para reclamagdes / sugestées & de
facil acesso?

- b O i

Totalde 7/8 & 9/10
Senvigo de Atendimento ac Usuar
m*w* Ti8e /10
Miabelle L. Borges Pereir@
guperwsora do AU 2
HIB/INDSH

sus+ INopsH
“l':;m'l . e
89 ‘
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HOSPTAL
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SAUDE PUBLICA

Anexo 01: Mapa de Processo

M BERA

[ Identificar demanda ]

para atendimento
v ¥
Acolhimento/abordagem Acolhimento/abordagem
demandas intemas (intemagdo e demandas extemas (SADT e

alta hospitalar) ambulatario)

L = 1 s

—
Realizacdo da
visita/preenchimento e entrega
da pesquisa de satisfagdo

(=

dados e tabulacio
Leitura e analise das
manifestacdes
. Usuai6 tem
Sim reclamagéo/sugestao/
elegio?
(o)
[Emna aos gestores Envio ao Gestor { Enviar ao Gestor]
via e-mail ———— ™

Divulgacdo no
Quadros Elogios

L&hua da Dlnluna] L Ciéncia da Diretona ]
Feedback

[jeedback ao usuam]
80 usudno
Constru;io do relatério )'—J

( Entregar a Diretona ]
[ Realizagdo de Anglise Critica com ]
acompanhamentic de agdes de melhonas

Rua: Cénego Jerdnimo Pimentel n°® 543 — Umarizal — Belém/PA
Fone: (91) 3239-3800- Fax (91) 3239-3833
CEP: 66055-000
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Anexo 01: Fluxograma da Pesquisa de Satisfagio

.

Aux Admnstratvo: Apicar pesquiss de satsfacso nos
setores de SADT. smbulstono, ntemagdo e sits
hospitalsr.

i

Supervisora: Separer as
pesquisas por sator

Supenisora: Organzar
05 questionanos em
NAQ ——p | Pasta especifics pars
| contabiizscso o finsl
—> de cada més.
'
SiM Supenisora:
l Eisboraro relatono
Supenvisora: Redigr memorando conforme o carster de enaliicoksiatsico.
mandestagio, dreconando-o 8os lideres, nos casos de
reclamacdo e sugestio, sobotar mandestacso em formusm !
propno, alertando responder em ate 48h. Sireriion:
l Encaminhar
resultados pars 83
Aux. Adminstrativo: Encaminhar knhasde comsndo.
memorando protocoisdo 8s iderangss.

.

Supervisora Levar memorsndo so Dretor
Executvo pars céncs.

e

AUX Admnstratvo: Retomaer 30 usuSno 3p0s recedmentd
ds reclamacso/sugestdo no prazo de 72h.

Rua: Cénego Jerbnimo Pimentel n® 543 — Umarizal — Belém/PA
Fone: (91) 3239-3800- Fax (91) 3239-3833
CEP: 66055-000

.



JEANBITAR

SECRETARIA DE
SAUDE PUBLICA

MV BARE

Anexo 02: Fluxograma de Registro de Reclamagio e Sugestéo - Atendimento em

Sala.

Supervsora e Aux Adminstrativo. Recepcionar o usudrio de forma educada.
atentiosa & Wentficar-se. sempre com foco no atendmento humanzade.

.

SiM

s

Supervisora ou
Aux Admmstaing

Onentar & dwscionar
3cerca de sua

mandestacdo.

Supervisona e Aux. Adminstrative: Orentar o usuano Quanto 20
regsteo da mandestacdo em formulario padronzado

'

Supervisora. Encaminhar via memorando protocolado 30s Ideres e sobctar resposts
nO prazo e 48h. em formulanio proprio, nos casos de reclamagio e sugestso

Supervisora. Levar memorando a0 Diretor
Executivo para ciéncia

!

Aux. Adminstrativo. Retornar 30 usuarno apos

recedmento da reclamacdo’sugestdo no prazo de TIn

v

Supervisora. Arquivar processo (reciamacio’sugestio « mandestacio do
setor competente + formulano de resposta a0 usuano) em pasta arguno

.

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

Fone: (91) 3239-3800- Fax (91) 3239-3833
CEP: 66055-000
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Anexo 03: Fluxograma de Registro de Folder.

Aux. Adminstratvo: Fazer o recolhimento dos foiders
daramente nas canas de sugestdo do SAU.

.

Aux. Administrativo: Triar os foiders por setor

I

Supervsora: Registrar os folders no
mapa de atendimento dano 0o SAU.

| em pasta especdca

Supervisora. Arguivar

Supervisora: RWWMowiwummugh
sohctando resposta no prazo de 43h, em formulario propno. nos casos de

.

Aux. Agminstratve. Encaminhar memorando protocolado as hderancas.

‘

Supervsora Levar memorando 30 Diretor Executivo para ciéncia

v

Awx. Agminstrativo. Retomar 30 usuano apos recebimento 23
reclamacio’sugestio no prazo de T2h

4
Supervisora: Arquivar processo (folder « manfestacio do setor
competente + formulano de resposta 30 usuano) em pasta UG

Rua: Cénego Jerdnimo Pimentel n® 543 — Umarizal — Belém/PA
Fone: (91) 3239-3800- Fax (91) 3239-3833
CEP: 66055-000
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RGN GOVERNO DO
jE ANBITAH SECRETARIA DE .*‘ PARA
SAUDE PUBLICA "

COMISSAO DE CONTROLE DE INFECCAO HOSPITALAR - CCIH
Relatério Mensal

Julho de 2020

PRESIDENTE

Renata Karoline Lima da Silva - Enfermeira

MEMBRO EXECUTOR
Renata Karoline Lima da Silva — Supervisora do SCIH/NHE
Juliana Barreto — Médica Infectologista do SCIH/NHE

Giovanne da Silva Santos — Técnico de Enfermagem do SCIH/NHE

MEMBROS CONSULTORES

Denise Villacorta — Diretoria Técnica — Membro;

Edilze Silva — Coordenadora de Apoio — Membro:
Franciele Lima — Supervisora do SHL/SPR - Membro;
Andréia Silva — Coordenadora do Laboratério — Membro;
Shirlene Cabral — Farmacéutica — Membro;

Rodrigo Fréhlich — Diretor Financeiro — Membro:

Solange Antonelli — Gerente Assistencial — Membro;

Rua: Cénego Jerdnimo Pimentel n® 543 — Umarizal — Belém/PA
Fone: (91) 3239-3800- Fax (91) 3239-3833
CEP: 66055-000
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INDICE

INTRODUGAO

ATIVIDADES DESENVOLVIDAS COM DETALHAMENTO
A. VIGILANCIA EPIDEMIOLOGICA

A. 1 Busca ativa de casos de infecgdo hospitalar

A. 2 Busca ativa de infecgdo do sitio cirargico

A. 3 Doengas de notificagbes compulsérias

A. 4 Acidente de trabalho com material biolégico

A. 5 Educacgéo Continuada

A. 6 Reunibes

ANALISE DOS INDICADORES DE INFECGAOQ
PROPOSTAS PARA O PROXIMO TRIMESTRE
CONSIDERACOES FINAIS

ANEXO

- Copia da ATA da reunido ordinaria

Rua: Conego Jerdnimo Pimentel n® 543 — Umarizal — Belém/PA
Fone: (91) 3239-3800- Fax (91) 3239-3833
CEP: 66055-000
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O SERVICO DE CONTROLE DE INFECCAO HOSPITALAR (SCIH) do Hospital Jean Bitar
apresenta o relatério das atividades realizadas do més de julho de 2020. O SCIH/NHE executa as acdes
necessarias para a identificagdo precoce de infecgdes hospitalares, através de avaliacdo didria dos
métodos de assepsia e antissepsia do hospital, promovendo seguranga maxima dos usuérios e
colaboradores. Em areas criticas, como na Unidade de Terapia Intensiva, este cuidado é especial e
redobrado, a fim de manter os usuarios em alto nivel de precaucdo, evitando a contaminagéo por
microrganismos hospitalares. Os principais dados deste relatério foram coletados através de busca ativa
nas unidades de internagéo e na UTI. Outros dados foram repassados pelos setores de apoio do servigo,
como Centro Cirtrgico, Farmécia, Laboratério, SESMT, Epidemiologia e Estatistica.

Il - ATIVIDADES DESENVOLVIDAS COM DETALHAMENTO

No periodo de 01 a 31 de julho de 2020, foram realizadas visitas de busca ativa nos setores,
avaliando e detectando possiveis falhas no servico e, por conseguinte, focos efou casos de infeccéo
hospitalar.

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

Todos os pacientes s&o avaliados quanto a possibilidade de desenvolver infecgdes em todas
as topografias, levando — se em consideragéo os seguintes fatores de risco: gravidade, tempo de
permanéncia na unidade e utilizagdo de dispositivos invasivos. E utilizada a busca ativa de infeccdes
hospitalares regularmente na unidade de terapia intensiva (UTI), associada aos achados de exames
microbiolégicos positivos, exames radiolégicos sugestivos de infecgao, informagdes obtidas da equipe
assistencial e dos registros nos prontudrios, onde se destacam as informagdes: uso de antimicrobianos,
curva febril do paciente, realizagdo de procedimentos invasivos, utilizagdo de cateteres, sondas e
drenos, mudanga nas caracteristicas dos ferimentos e presenca de secrecdo ou expectoragdo nos
pacientes. Todos os casos confirmados de infecgé@o hospitalar s&o notificados em fichas especificas e
individuais. Durante a busca ativa, é verificada a ades&o dos colaboradores aos protocolos de prevengéo
de infecgéo da CCIH.

Diariamente é realizada busca ativa de usudrios com dispositivos invasivos, através da
contabilizagdo e avaliagdo de todos os usudrios internados nas unidades de internagéo, e a tabela 01
mostra o quantitativo da busca ativa com o percentual comparativo entre os usudrios dia e os usuérios
acompanhados. Observa-se que mais da metade dos usuérios internados foram acompanhados
diariamente através de busca ativa.
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Tabela 01: Comparativo de usuérios por dia e usuarios acompanhados por busca ativa para
infecg@o no més de julho de 2020.

Clinica Cirdrgica 359 273 76,04%
Clinicas Médicas 874 641 73,34%
Terapia Intensiva 149 112 75,16%
Total 1382 1026 74,24% |

Fonte: SCIH/NHE, Estatistica.
A.2 - BUSCA ATIVA DE INFECGAO DE SIiTIO CIRURGICO

No més de julho foram realizadas 97 cirurgias no total, com 13 cirurgias classificadas como
limpas. Todas as cirurgias foram acompanhadas enquanto os pacientes estiveram internados no
hospital. Durante 0 més nao houve caso de infecgdo de sitio cirtrgico limpo, tivemos uma de sitio
potencialmente contaminado que foi acompanhado conforme mostra tabela abaixo.

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

Outras 84 86,59% 01 1,19%
Total 97 100% 01 1,03%

Fonte: SCIH/NHE, Departamento Cirdrgico.
A. 3 - DOENGAS DE NOTIFICACOES COMPULSORIAS

A vigilancia epidemiolégica é definida pela Lei organica da saide N° 8.080/90 como um
conjunto de agdes que proporcione o conhecimento, a detecgéo ou prevencgéo de qualquer mudanga nos
fatores determinantes e condicionantes de satde individual e coletiva, com a finalidade de recomendar e
adotar as medidas de prevencgéo e controle das doencas e agravos. No més de julho foram notificados
07 casos suspeitos de COVID-19 e 02 casos de tuberculose. Os casos foram notificados e as fichas de
notificagdo encaminhadas ao servigo de vigilancia epidemiolégica da SESMA.

Rua: Conego Jerénimo Pimentel n® 543 — Umarizal — Belém/PA
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Grafico 01: Proporgédo de casos suspeitos de doengas de notificagdo compulséria notificados no

més,
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Proporgéo de casos suspeitos de doengas de notificagdo
compulséria notificados no més
4,0% -
1,8% 2,3%
0% Total
0.4% 0,00 04% 0% 0% 0% 0% 0% Wrotal%
0,0% . T ‘ ; : : —
JAN FEV. MAR ABR MAI JUN JUL AGO SET OUT NOV DEZ
S — —_— —_—

FONTE: Busca ativa do SCIH/NHE, Laboratoério e Estatistica do HJB.
A. 4 - ACIDENTES DE TRABALHO COM MATERIAL BIOLOGICO

No més de julho tivemos um acidente de trabalho com exposicdo a material biolégico. O
colaborador recebeu o atendimento conforme o fluxo estabelecido na instituigéo, o qual é orientado aos
colaboradores, terceirizados, residentes e académicos pelos técnicos de seguranca do trabalho da
instituicdo, acompanhados pela equipe do SCIH/NHE, na integrag&o/ambientacéo e reforgado sempre
que necessario e/ou ocorra acidentes no ambiente de trabalho como forma de inibir novos acidentes.

A. 5 - EDUCAGAO CONTINUADA E TREINAMENTOS REALIZADOS

No més de julho o SCIH/NHE realizou treinamento do Manual de Antibioticoprofilaxia Empirica
(MAN.HJB.SCIH.009) para os residentes da clinica médica, realizado no dia 14/07/2020 on line tendo
como facilitadora a Dr®. Juliana Barreto, com sete participantes.

6 - REUNIOES

No més de julho foi realizada a reunido ordinéria da CCIH no dia 15/07/2020. os assuntos
pontuados e discutidos est&o descritos detalhadamente em ata, anexa.

IV - ANALISE DOS INDICADORES DE INFECGAO

No més de julho de 2020, tivemos um total de 91 saidos com uma taxa de Infecgéo
Relacionada & Assisténcia & Salde (IRAS) de 549% conforme mostra a tabela 03 e o grafico 02
abaixo, taxa esta que j& se apresenta em queda, porém ainda acima da meta e como ainda néo estamos
funcionando como o nlmero de saidos ainda esta abaixo do esperado, devido o0 momento atipico de
internagdes, ndo podemos nos atentar para a taxa e sim para o nimero absoluto é compativel com o
nosso normal, ou seja, estamos dentro do padréo aceitével para o perfil do hospital.

Tabela 03: Taxa global de Infecgéo Relacionada a Assisténcia a Saude, de paciente com Infecgdo
e letalidade (%) do més de junho de 2020. =
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- Infecgbes Relacionadas a Assisténcia a PIRAS - Pacientes com Infecgdes Relacionadas &

Saude Assisténcia a4 Saude
TIRAS - Taxa de Infecgdo Relacionadas a TPIRAS - Taxa de Paciente com Infecgdo Relacionada a
Assisténcia a Satde Assisténcia & Satde

T-Letalidade — Taxa de letalidade
FONTE: Busca ativa do SCIH/NHE, Laboratério e Estatistica do HJB.

Gréfico 02: Taxa global de Infecgdes Relacionadas a Assisténcia Satde de Julho de 2020,
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FONTE: Busca ativa do SCIH/NHE, Laboratério e Estatistica do HJB.

O gréfico 03 demonstra a densidade de Infeccdes Relacionadas & Assisténcia a Saude (IRAS)
na UTI, que é atribuida de acordo com o nimero de paciente-dia e o nimero de episddios de IRAS nos
usudrios internados na unidade, com um valor de densidade final de 13.

Gréfico 03: Densidade de Infecg@o Relacionada a Assisténcia a Saude em UTI.
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FONTE: Busca ativa do SCIH/NHE, Laboratério e Estatistica do HJB.

No més de junho houve 06 casos de infecgbes, sendo duas na Unidade de Terapia Intensiva
sendo do trato respiratério, destas uma foi associada a ventilagdo mecéanica (Grafico 04) e uma
traqueite. As demais foram uma infecg&o do trato urindrio na clinica médica, duas pneumonias, sendo
uma na clinica médica e uma na clinica cirurgica e uma infecgéo de sitio cirtrgico.
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Grafico 04: Densidade de incidéncia de IRAS por procedimentos — VM
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FONTE: Busca ativa do SCIH/N HE, Laboratério e Estatistica do HJB.

As visitas didrias nas unidades com observagéo dos procedimentos realizados e controle
rigoroso do uso de dispositivo invasivo sdo mantidas e servem de base de dados para a composigdo do
relatdrio conforme o gréafico 05.

Grafico 05: Taxa de Utilizagdo de Procedimentos Invasivos na UTI — sonda vesical de demora,
cateter venoso central e ventilagdo mecénica.
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FONTE: Busca ativa do SCIH/NHE, Laboratério e Estatistica do HJB.

Medidas de controles para coibir as infecgbes ja foram implantadas. Continuamos realizando
swabs de vigilancia semanalmente na UTl e precaugao de contato com coleta de culturas em pacientes
oriundos de outras instituigbes, essas agdes tém apresentado bons resultados, e estamos conseguindo
combater e evitar a disseminacdo das bactérias multirresistente em nosso servigo, estamos atuando de
forma diferentebem como diminuir os casos de infecgbes na unidade.

IV- PROPOSTAS PARA O PROXIMO MES

*  Realizar visitas técnicas nas Unidades conforme cronograma.

* Realizar reuniées mensais, gerar, analisar os indicadores epidemiolgicos de infeccdo e
providenciar agbes que visem & prevencéo e o controle das infecgdes nosocomiais;

* Realizar auditéria diaria do monitoramento de bundles;

* Realizar visitas diarias na UTI, Clinicas assistenciais e Centro Cirtrgico;
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¢ Realizar orientages aos acompanhantes sobre os cuidados de prevencéo e controle de
infecgdes no ambiente de satude:

* Intensificar acompanhamento “in loco” das equipes quanto aos cuidados de precaucdes
universais, Biosseguranca;

¢  Participar da elaboragdo dos Protocolos clinicos.

V. CONSIDERAGOES FINAIS

A Comiss3o de Controle de Infec¢do Hospitalar, do Hospital Jean Bitar, vem realizando vérias
agdes com objetivo de controlar e prevenir as infecgdes hospitalares, tais como:

e  Cumprimento do cronograma de reunides em 100% e reunides extraordinarias com os
diferentes setores quando necessario.

* Manter os gestores atualizados sobre os resultados das avaliagbes de processos para
desdobramentos de acées de melhoria dos processos nas reunites da CCIH.

*  Monitoramento da Higienizagdo das méos.

* Monitoramento da adesdo a&s normas e rotinas instituidas pela CCIH, através das
avaliagdes de processos dos procedimentos invasivos (sondagem vesical, ventilagdo mecanica e cateter
venoso central, sitio cirdrgico), além das adesdes as normas de isolamento e higienizagdo das maos,
nos setores durante as visitas diarias do SCIH/NHE.

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

Belém — PA, 04 de agosto de 2020.

Renata Sifva
Supervisora SCIH/NHE
OREN-Pa 137.164-ENF

Renata Karoline Lima da Silva
Supervisora do SCIH/NHE —~ COREN/PA 137.164

i
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ANEXO

Ata do Més de Julho de 2020.

- Reunido Ordinaria (15/07/2020)
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REFERENCIA: JULHO/2020
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JEANB'TAB ATA de Reuniao Ordinaria

Caodigo: MOD.HJB.NQSP.007 Verséo: 005 Pagina 1 de 2
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Setor Responsavel / Comissao: Comissao de Controle de Infeccao Hospitalar

Data da Reunidao: 15/07/2020 Local: Sala de Reunido do Anexo Hora: 11:10

N° ATA 052

Pauta 1: Pendéncia da ata anterior:

Pauta 2: Relatorio de infecgéo hospitalar:
Pauta 3: Entrada de alimentos no Hospital;
Pauta 4: Consumo de antibidticos.

Participantes:

Renata Karoline Lima da Silva — Enfermeira do SCIH/NHE — Presidente:

Juliana Li Ting Matos Sun Barretos — Médica Infectologista do SCIH/NHE - Vice-Presidente:
Franciele P. de Lima — Supervisora do SHL/SPR - Secretaria:

Edilze Pereira da Silva — Coordenadora de Apoio - 22 Secretaria:

Rodrigo Frohlich — Diretor Administrativo/Financeiro — Membro consultor;

Denise Bitar V. Villacorta — Diretora Técnica - Membro consultor;

Solange Carneiro Antonelli - Gerente Assistencial - Membro consultor,

Arline Cybelle B. Faccin — Farmacéutica — Membro Consultor;

Ausente (s): Andréia Maria F. da Silva (férias).

Pendéncias (agdes/planejamentos definidos nas atas anteriores que nao foram realizados):

Nao se aplica.

Desenvolvimento:

1) Pendéncia da ata anterior:

Em relagéo a pendéncia da ata anterior, a acao foi encerrada, pois a Dra. Denise conversou com o chefe dos
médicos para acionar o intensivista e/ou anestesista quando necessario em caso de intubagao dificil e/ou paaente

de COVID.

2) Relatério de infecgao hospitalar:

A Enf. Renata apresentou relatério da CCIH referente a taxa de infecgcdo hospitalar, referente ao meés de

junho/2020. Dados ja relatados no relatério do mesmo més de competéncia com a respectiva anélise.

3) Entrada de alimentos no Hospital:

A Comissao discutiu com relacdo a entrada de alimentos para consumo coletivo e em locais improprios, que geram

tambem aglomeracgdes. Neste caso, foi decidido a proibicdo de entrada dos alimentos para consumos coletivo (Ex:
bolo, pizza, etc) afim de evitar aglomeragdes. Os alimentos para consumo individual e do dia, so deve ser
consumido no refeitério ou copas. Permanece proibido comemoragdes (aniversario, etc). Em casos de
irregularidade, notificar o Gestor do colaborador para medidas cabiveis, informando fato, nome, horario.

RESPEITO AViDA
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4) Consumo de antibiéticos:

A farmacéutica Arline, apresentou custo com antibidticos dispensados pela farmacia nos ultimos 06 meses (

em
anexo). Foi reforcado pelo DAF que seja pauta mensal para discutir se o consumo condiz com a liberacao da
medica do SCIH.

i

Acoes Futuras: N&o se aplica.

Responsavel pela ATA: Franciele Pinheiro de Lima

Nomes/Assinaturas: Em anexo lista de frequéncia.

* Caso nao seja feito assinaturas neste documento anexar

v

IMNDsH
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i Cédigo: FO.HJB.NEP.00T

‘ Versao: 001

Pagina 1 de 1

GOVERNO DO

Nome do Evento: pr‘VwCLD = cciH

Facilitador: ]?M §-! [ VO Empresa/Consultoria:

01>

Qualificagao do Facilitador:

Responsavel pelo Evento: \@vz‘f‘a S

Data: / 5103 2020 l Horé'rioilnicio: 1 h 12 min. I Término: {ZHD min ’ C. Horéria Total{2) hSDmin

Setor: C £l L»{ Diretoria: &M ', &

[ Local:

?Q-éaca&am@ﬂrww

Tipo: (X) Reunido ( )Treinamento ( ) Curso ( )Palestra ( ) Outros - Especificar:

N° |Matricula Nome Assinatura Setor Fungido

ol 77 . ey B i Fracadd, b SHC) %P0 Suga i Ao
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15, | \

16. \ | ]
| \

\ \

| \

20. | } E¥
) | /

22. / / ,-'

23 / / J

24, / 7 L

Total de Participantes: OE

Assinatura do Facilitador: Mgg\)‘\

Renata Silva
Supervisora SCIH/NHE
‘REN-Pa 137.164-ENF

Responsavel Pelo Evento:

Y

INosH
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SPEITO A VIDA

109

Renata Silyq
ervisora SCIH/NHE

COREN-P3 137 164-ENF




JEANBITAR - WRVPARA

Saude Publica

ATA DA COMISSAO DE
ANALISE DE OBITO
CAO

REFERENCIA: JULHO/2020

Rua: Conego Jeronimo Pimentel n® 543 — Umarizal — Belém/PA
“one: (91) 3239-3800- Fax (91) 3239-3833
-~EP: 66055-000

TR

@

1IMDSS k-

®
SuS

110




ATA DE REUNIAO - Niicleo de Qualidade e Seguranga do Paciente SECRETARIA DE

SAUDE PUBLICA

hA

JEANBITAR

Reunido ordinaria

GOVERNO DO
Cédigo: MOD.HJB.NQSP.017 Versédo: 002 Pagina 1 de 2
Setor Responsavel / Responsavel /| Comissao: Comissé&o de revisdo de 6bitos
Data da Reunido: 28/07/2020 Local: Sala do Faturamento Hora: 15h N° ATA 30
Pauta:

1. Readequagao do funcionamento da CRO

Participantes: Alex Bernardo — Fisioterapeuta — Membro
Anne Gongalves - Psicéloga — 12 Secretaria
Laiane Dias — Médica — Membro.
Leila Rezegue — Médica ~ Presidente
Marta Pamplona — Assistente Social — 22 Secretaria
Rosangela Ledo — Médica - Vice presidente

Ausente (s): Giselle Ribeiro — Enfermeira- Membro.

Pendéncias:

Desenvolvimento: 1. Apds readequagio da CRO apos reunido com médico

do NQSP, segue ata extra para
analise dos 6bitos de junho pendentes.

Séao eles:
SIGLA | IDAD DATA DE DATA DO PROCEDENCIA | MOTIVO DA CAUSA SETOR SITUAGAOD
E ADMISSAOD 6BITO ADMISSAOQ /
DIAGNOSTIC
O DE
ENTRADA
Ak - 04/06/2020 24/06/2020 UPA DE SINDROME | NEOPLAS CLINICA ANALISADO
G PARAGOMINAS | ICTERICA A/E IA DE MEDICA
PULMAO
A.D.S 75 17/06/2020 29/06/2020 HOSPITAL DM DESC, + IRA + BLOCO A
SANTO INSUFICIENC | HIPOTEN | CIRURGICO ESCLARECER
ANTONIO DO IA RENAL SAOQ +
TAUA HAS
R 7
SUS INm '"O=- -
V] o Finete — W =0
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*  Protocolo de Londres do 6bito A.D.S em anexo

Agdes Futuras:

1. Reuni&o conforme readequagéo

Nomes/Assinaturas: Lista de presenca anexada.

* Caso néo seja feito assinaturas neste documento anexar

SUS *

“Lista de Presenga” com assinaturas dos participantes.
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Cadigo: MOD.HJB.NQSP.017 Versao: 002 Pagina 1 de 2 pm

Setor Responsavel / Responsavel / Comissao: Comissé&o de revis&o de dbitos

Data da Reunido: 28/07/2020 Local: Sala de reunides (anexo)

Hora: 15h N° ATA 30

Pauta:

1. Avaliaggo/discussao, por meio de check Iist
encaminhamentos dos 6bitos a esclarecer para aud
Responsavel: Todos os membros.

2, |dentificacdo do perfil do 6bito da instituicao (
Obito, data de admiss&o, motivo da admiss
maio de 2020, com dados detalhados na ata

3. Realizar auditorias dos 6bitos considerados

dos Obitos a esclarecer e Obitos analisados com
itoria clinico cirdrgica através do Protocolo de Londres -

idade, diagnéstico de entrada, causa do 6bito, onde ocorreu o
8o, procedéncia, tempo de internagéo) ocorridos entre abril e
de reuni&o - Responsavel: Anne Gongalves,

‘a esclarecer” - Responsavel: Leila Rezegue
4. Inserg&o de nova versao do check list no INTERACT ~ Responsavel: Anne Gongalves

5. Taxa de mortalidade Operatoria/ Taxa de Cirurgia de Urgéncia

Participantes: Alex Bernardo — Fisioterapeuta — Membro
Anne Gongalves — Psicéloga — 12 Secretaria
Leila Rezegue ~ Médica — Presidente
Marta Pamplona - Assistente Social ~ 22 Secretaria
Rosangela Ledo — Médica - Vice presidente
Laiane Dias - Médica - Membro

Ausente (s): Giselle Ribeiro — Enfermeira- Membro.

Pendéncias: Realizar auditorias dos 6bitos a esclarecer

Desenvolvimento:

1. Foram revisados, Por meio de check lists. 09 prontuarios dos ébitos ocorridos em julho de 2020, com
discussao das causas e avaliagéo de dbitos a esclarecer através do Protocolo de Londres e demais oObitos
analisados. Encaminhados 0s Obitos a esclarecer para auditoria.

* Numero de ébitos considerados a esclarecer: 2

* Numero de 6bitos analisados: 7

sus <
N e
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2. Foram descritos 09 6bitos apresentados pelo setor de faturamento e revisados na integra, com a

identificagdo do perfil do 6bito da instituicdo (idade, diagndstico de entrada, causa do 6bito, onde ocorreu o
obito, data de admiss&o, motivo da admisséo, procedéncia, tempo de internag&o) ocorridos entre maio € junho
de 2020 (em anexo). Tais Gbitos ocorreram na faixa etaria entre 35 e 80 anos, com as seguintes causas:
EMBOLIA PULMONAR, CHOQUE SEPTICO, ACIDOSE, SEQUELA DE INFARTO CEREBRAL, SEPSE DE
FOCO ABDOMINAL E SEPTICEMIA. O periodo de internac&o dos usuarios ocorreu entre 1 dias e 63 dias. A
maior ocorréncia dos 6bitos revisados se deu no setor UTI;

3. As auditorias descritas na ata anterior foram programadas

para a préxima reunido devido solicitagdes da
Diretoria Técnica.

4. No més de junho n3o houve ébito cirdrgico,

com taxa de mortalidade de 0,00%. A taxa de cirurgia de
urgéncia em julho foi de 26,08%

Agdes Futuras:

1. Avaliar e discutir, através de check list, os ébitos a esclarecer e Obitos analisados, a serem abordados na

préxima reuni&o, com encaminhamentos dos ébitos a esclarecer
Protocolo de Londres — Responsavel: Todos os membros
2. Descrever o perfil do dbito da instituicéo (

para auditoria clinico cirdrgica através do

idade, diagnéstico de entrada, causa do 6bito, onde ocorreu 0
Obito, data de admissao, motivo da admisséo, procedéncia, tempo de internagao)
no mes de junho - Responsavel: Anne Gongalves e Leila Rezegue

3. Realizar auditorias pendentes.

4.

dos prontudrios entregues

Andlise da taxa de operatoria/Taxa de cirurgia de urgéncia — Responsavel: Leila Rezegue

Nomes/Assinaturas: Lista de presenga anexada.

* Caso nao seja feito assinaturas neste documento anexar

“Lista de Presenga” com assinaturas dos participantes.
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ATA DA COMISSAO DE
REVISAO DE PRONTUARIO
CRP

REFERENCIA: JULHO/2020
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ATA DE REUNIAO - Niicleo de Qualidade e Seguranca do Paciente Prendtoniger

JEANBITAR ATA de Reunizo Ordinaria ‘*N

-
GOVERNO DO

Cédigo: MOD.HJB.NQSP.007 Versao: 005 Pagina 1 de 3 PARA

Setor Responsavel / Comisséo: Comissao de Revisao de Prontuario

Data da Reunido:30/07/2020 Local: Sala do Faturamento Hora: 16:00 as N° ATA 031
17:00

Pauta: Analise do check list de preenchimento de 10 prontuarios

Participantes:

Igor Mizael Saadi - Médico - Presidente

Tanise Maia - Médico - Vice-Presidente

Rodolfo Santiago - Faturista — 1° Secretario

Mara Maia - Enfermeira 2° Secretéario

Virginia Monteiro - Médica — Membro

Solange Antonelli - Gerente Assistencial - Membro

Giovani Merenda - Diretor Executivo - Membro

Ausente (s): Virginia Monteiro — médica — membro (Licenga médica)
Rodolfo Santiago — Faturista — 1° secretario (Férias)

Mara Maia - Enfermeira — 22 secretaria (Férias)

Pendéncias (acbes/planejamentos definidos nas atas anteriores que nao foram realizados):
Analise critica dos dados SAS

Desenvolvimento:

Os membros da Comiss&o de Revisdo de Prontuarios avaliaram seus quantitativos de prontuarios (Dez - 10) para
analisar suas respectivas conformidades e/ou ndo conformidades, e decidiu-se em reunido a seguinte acéo a ser
tomada:

¢ Padronizagédo das evolugdes medicas

el
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ATA DE REUNIAO - Nicleo de Qualidade e Seguranga do Paciente B Lo
JEANBITAR ATA de Reunizo Ordinéria l*‘
Cédigo: MOD.HJB.NQSP.007 Vers&o: 005 | Pagina 3 de 3 BARA
Prontuarios Analisados i
1-38596-E. A S 6-1558 - |. R.C
2-38103-C.L. A M 7-22602-T.M. S
3-34322-R.S.V.V 8-35971-A.C.M. S
4-38857-S.R.M 9-38974-M.G. P.R
5-38921-E.T.G 10- 15652 -R. S. P. O

Reforgamos que as n3o conformidades refletem também no processo de faturamento do Hospital Jean Bitar, a cada

prontuario repleto de n&o conformidades, ocorre o desperdicio de tempo e de meta da Unidade hospitalar, culminando
em impactos juridicos e desgastes para com as instancias superiores.

Acdes Futuras:
1- Auditoria nos setores.

2- Inserir dados da analise no Interact/SAS.

Obs: Todas as agdes tém carater continuo com tempo indeterminado da equipe multidisciplinar.
Responsavel pela ATA:

Igor Mizael Saadi - Médico - Presidente

Nomes/Assinaturas: Segue lista de presenca anexo.

* Caso néo seja feito assinaturas neste documento anexar “Lista de Presencga” com assinaturas dos participantes.
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JEANBITAR

FORMULARIO - Nticleo de Educagio Permanente

Lista de presenga

Cédigo: FO.HJB.NEP.001

[ Versao: 001 ‘ Pagina 1 de 1

SECRETARIA DE
SAUDE PUBLICA

A

GOVERNO DO
\

Nome do Eventmm

e Fevisos

S e “mivmao&

Facilitador:

(Buviss

Empresaz‘Consultorla

Qualificagdo d

o Facilitador:

Responsavel pelo Evento:

Data: 3¢ |

+ 120

Horério/Inicio: l_@h ©C min. / Término: H-

hCmin ‘ C. Hordria Total:__ h__

min

Setor:

[ Diretoria:

Local:

l_ﬁpo MReumao ( ) Treinamento (

) Curso ( ) Palestra ( ) Outros - - Especificar;

N° [Matricula

Nome

LAl

Assinatu r@wnel‘

Setor
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L:».mz, ey
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24,

Total de Participantes: 04

Assinatura do Facilitador:
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HOSPITAL

ANBITAR - DRCPARK
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ANEXO - CD-ROM

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

ATA DA COMISSAO DE FARMACIA
RELATORIO ATA DA COMISSAO PGRSS
RELATORIO DO NEP

REFERENCIA: JULHO/2020

tua: Conego Jerdnimo Pimentel n® 543 — Umarizal — Belém/PA
one: (91) 3239-3800- Fax (91) 3239-3833
-EP: 66055-000
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