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Assunto: Apresentacdo do Relatério de Prestacao de Contas mensal

dezembro/2019.

Prezados,

A Pré6-Saude Associacdo Beneficente de Assisténcia Social e Hospitalar,
administradora do Hospital Oncolégico Infantil Octavio Lobo - HOIOL, honrada em
cumprimenta-los, vem respeitosamente, encaminhar em anexo, o Relatério de Prestagéo

de Contas referente ao més de dezembro de 2020, conforme estabelecido no Contrato de

Gestio n°® 036/2015.

Por oportuno, esta Contratada solicita retorno de parecer da aprovacdo desta

Prestacdo de Contas, bem como das enviadas anteriormente.

Certa de vossas costumeiras providéncias, a Pr6-Saude agradece a atengédo que

a este for dispensada.

Respeitosamente,

Alba Lucia de Menezes Sa Muniz
Diretora Hospitalar
Pro Saude - HOIOL

www.prosaude.org.br - sec.dir@hoiolprosaude.org.br = Travessa 14 de abril, 1394, Sio Bras.

CEP 66063-005 » Belem (PA). Todos os servicos prestados pelo Hospital Oncoldgico Infantil Octavio

Lobo s3o gratuitos e integram o Sistema Unico de Satde (SUS).
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Assunto: Apresentacio do Relatério de Prestacio de Contas mensal -
dezembro/2019.

Prezados,

A Pré-Saude Associagdo Beneficente de Assisténcia Social e Hospitalar,
administradora do Hospital Oncolégico Infantil Octavio Lobo - HOIOL, honrada em
cumprimenta-los, vem respeitosamente, encaminhar em anexo, o Relatdrio de Prestacao
de Contas referente ao més de dezembro de 2020, conforme estabelecido no Contrato de
Gestao n°® 036/2015.

Por oportuno, esta Contratada solicita retorno de parecer da aprovagéo desta

Prestacdo de Contas, bem como das enviadas anteriormente.

Certa de vossas costumeiras providéncias, a Pro-Saude agradece a atengéo que
a este for dispensada.

Respeitosamente,

Alba Lucia de Menezes Sa Muniz Gilvania Oliveira da Silva

Diretora Hospitalar Diretora Administrativa Financeira
Pré Saude - HOIOL Pré Satde -"HOIOL

www.prosaude.org.br « sec.dir@hoiolprosaude.org.br = Travessa 14 de abril, 1394, S&o Bras.
CEP 66063-005 - Belém (PA). Todos os servigos prestados pelo Hospital Oncolégico Infantil Octavio
Lobo s&o gratuitos e integram o Sistema Unico de Salde (SUS).
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Assunto: Apresentacdo do Relatério de Prestacdo de Contas mensal -
dezembro/2019.

Prezados,

A Pré-Salde Associacdo Beneficente de Assisténcia Social e Hospitalar,
administradora do Hospital Oncolégico Infantil Octavio Lobo - HOIOL, honrada em
cumprimenta-los, vem respeitosamente, encaminhar em anexo, o Relatorio de Prestagao
de Contas referente ao més de dezembro de 2020, conforme estabelecido no Contrato de
Gestao n°® 036/2015.

Por oportuno, esta Contratada solicita retorno de parecer da aprovagao desta

Prestacdo de Contas, bem como das enviadas anteriormente.

Certa de vossas costumeiras providéncias, a Pr6-Salde agradece a atengdo que
a este for dispensada.
Respeitosamente,
0
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Alba Lucia de Menezes Sa Muniz
Diretora Hospitalar
Pré Saudde - HOIOL

www.prosaude.org.br « sec.dir@hoiolprosaude.org.br = Travessa 14 de abril, 1394, S3o Bras.
CEP 66063-005 * Belém (PA). Todos os servigos prestados pelo Hospital Oncologico Infantil Octavio
Lobo sdo gratuitos e integram o Sistema Unico de Sadde (SUS).
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DAS  ATIVIDADES DO
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ASSISTENCIA SOCIAL E HOSPITALAR

2020  HOSPITAL ONCOLOGICO INFANTIL OCTAVIO LOBO

Relatorio de Gestdo dos servicos assistenciais
prestados no HOSPITAL ONCOLOGICO INFANTIL
OCTAVIO, LOBO, no Municipio de Belém/PA, pela Pro-
Saude — Associacéo Beneficente de Assisténcia Social
e Hospitalar, entidade de direito privado sem fins

lucrativos, qualificada como Organizagéo Social.
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|dentificacao das partes

CONTRATANTE: SECRETARIA DE ESTADO DE SAUDE PUBLICA DO PARA
GOVERNADOR: HELDER ZAHLUTH BARBALHO
SECRETARIO ESTADUAL DE SAUDE: ALBERTO BELTRAME

UNIDADE: HOSPITAL ONCOLOGICO INFANTIL OCTAVIO LOBO
CNPJ: 24.232.886/0168-37

ENDEREGO: TRAVESSA 14 DE ABRIL, N° 1.394, BAIRRO SAO BRAS, CEP 66063-005,
BELEM/PA.

DIRETORA GERAL: ALBA LUCIA DE MENEZES SA MUNIZ.

Os Procuradores da PRO-SAUDE - Associagdo Beneficente de Assisténcia Social e Hospitalar,
nesta unidade de salide, abaixo assinados, DECLARAM, para fins de direito, sob as penas da lei,
que as informagdes prestadas e documentos apresentados neste Relatério de Prestacao de
Contas, sdo verdadeiros e auténticos (fiéis & verdade e condizentes com a realidade dos fatos a

época).
M}x .
ALBA LUCIA DE MENEZES SA MUNIZ GILVANIAQLIVEIRA DA SILVA
DIRETORA HOSPITALAR DIRETORA ADMINISTRATIVA E
FINANCEIRO

PRO-SAUDE Associacio Beneficente de Assisténcia Social e Hospitalar
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Relatério de Execucio das Atividades do Contrato de Gestao N° 036/2015 — Ref.: 12/2019

1. Introducao

Inaugurado em outubro de 2015, o Hospital Oncolégico Infantil Octavio Lobo, esta localizado
em Belém/PA. Com atendimento integralmente vinculado ao Sistema Unico de Saude (SUS), o
Oncoldgico Infantil foi o primeiro hospital na regido Norte dedicado exclusivamente ao diagnéstico
e tratamento especializado do cancer infanto-juvenil e hoje é referéncia no Norte e Nordeste do
Pais.

Por meio de Contrato de Gestdo com a Secretaria de Estado de Salde Publica (SESPA), a
Unidade, que é gerenciada desde a sua inauguracao pela Pré-Saude Associacao Beneficente de
Assisténcia Social e Hospitalar, tem a miss&o de tratar e cuidar com seguranga e humanizagao
dos usuarios com cancer.

A Pro-Salide em parceria com a SESPA, trabalhou neste periodo com intuito de otimizar e
humanizar os servigos ofertados no hospital, sempre com foco na ampliagéo do acesso e com
objetivo de tornar o Hospital Oncoldgico Infantil a melhor organizacédo de saude, referéncia no
tratamento de cancer infanto-juvenil da regido norte do pals.

O Hospital Oncolégico Infantil Octavio Lobo conta com a seguinte capacidade instalada:

- Perfil dos Servicos Ofertados: Or_rcolégico Infanto-juvenil;

- Clinica de Oncolégica Pediatrica 12 andar - 33 leitos, sendo 01 isolamento;

- Clinica de Oncolégica Pediatrica 22 andar - 34 leitos, sendo 02 isolamentos;

- Clinica de Oncolégica Pediatrica 3 andar - 12 |eitos, sendo 02 isolamentos;

- Leitos de UTI Pediatrica 4 ® andar - 10, sendo 01 isolamento;

- Leitos em Operacao: 89, sendo 79 de enfermaria e 10 de UTI;

- Bloco Cirtrgico: 04 salas;

- Consultérios: 02 consultérios médicos;

- Servicos de Quimioterapia ambulatorial e de longa duracao; UAI, Unidade de Terapia
Intensiva, InternacSes de Oncologia Pediatrica; Espagos de convivéncias especiais para
as criangas, adolescentes e jovens, como Biblioteca, Brinquedoteca, Espago Teen e
Solario. Reabilitacdo com Servicos de Cinesioterapia, Psicologia, Fonoaudiologia e

Terapia Ocupacional. SADT proprio com exames de Ultrassom e Raio X e laboratdrio.
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Além disso, o Hospital Oncolégico Infantil Octavio Lobo possui Habilitagdes, Premiagdes
e Reconhecimentos, tais como:

- UNACON - Exclusiva de Oncologia Pediatrica.

- 10 leitos de UTI habilitados.

- Signatario do Pacto Global da ONU — 20186.

- Selo ONA 1 — concedido pela Organizagéo Nacional de Acreditagdo (ONA) 2017.

- Signatario do Pacto de Principios de Empoderamento das Mulheres, iniciativa da ONU
para promover a igualdade de géneros e empoderamento das mulheres (2017).

- Prémio Exceléncia em Saude 2017 - categoria Gente e Gest&o (2017).

- Prémio 'Lideres da Salide Norte e Nordeste' - categoria Saude Publica (2017).

- 2° lugar - Categoria Organizacional - modalidade Gestéo de Pessoas, na 9? edicdo do
Prémio Ser Humano, da Associacdo Brasileira de Recursos Humanos - Seccional do Para
(ABRH-PA) - (2017).

- Reconhecimento pela participagéo na Campanha Global Desafio 2020 Satde pelo clima,
campanha internacional coordenada pela Rede Global de Hospitais Verdes e Saudaveis
(2017).

- Reconhecimento pela participacdo no Desafio Residuo, iniciativa da Rede Global de
Hospitais Verdes e Saudaveis (2017).

- Selo ONA 2 — concedido pela Organizacdo Nacional de Acreditagdo (ONA) 2018.

- Cozinha com Selo Green Kitchen (2018).

- 3° lugar - Prémio Melhores Praticas do 3° Seminério Internacional de Seguranga do
Paciente e Acreditagdo em Saude - ONA Sé&o Paulo (2018).

- Emisséo da Licenga de Funcionamento junto ao Departamento de Vigilancia Sanitaria /
Prefeitura Municipal de Belém (2018).

- Manutencao da Certificagdo Hospital Acreditado Pleno - ONA 2 (2019).

- Selo ONA 3 — concedido pela Organizagdo Nacional de Acreditagao (ONA) 2019

- Convidado a participar do Projeto Painel de Eficiéncia Hospitalar. E um projeto que tem
como foco a eficiéncia e a cooperacgéo horizontal entre os hospitais pediatricos. Esta
iniciativa esta sendo coordenada pelo Hospital da Crianga de Brasilia (HCB) e pela OPAS,
com apoio do CONASS.
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2. Metas contratuais

Em 1996 foi publicada no Estado do Para a Lei N° 5.980/1996, que dispds sobre a

qualificagdo das Organizacdes Sociais e definiu, entre outras, as regras de acompanhamento,
avaliagédo e fiscalizagdo dos Contratos de Gestéo.

De acordo com o Contrato de Gestao N° 036/2015, firmado entre CONTRATANTE e a
Pro-Saude, foram estabelecidas as metas quantitativas e qualitativas, bem como a metodologia
de apuragéo do seu cumprimento de acordo com os objetivos a serem alcangados.

Assim, as metas estipuladas sédo tratadas como objetivo a ser alcangado através da
implantacdo de metodologias de trabalho que proporcionem o aperfeicoamento continuo de
processos operacionais, promovendo a melhoria da qualidade assistencial e a satisfagéo da
populacio atendida.

A fim de viabilizar o enfrentamento dos desafios, a Pro-Salde qualifica suas equipes de
trabalho nos diversos niveis: Diretivo, Gerencial e Operacional. Assim, podemos afirmar que
dotamos um time capaz de vencer os desafios propostos e alcancar as metas estabelecidas.

O HOSPITAL ONCOLOGICO INFANTIL OCTAVIO LOBO tem como Negécio “Cuidado e
tratamento a criancas e adolescentes com cancer.”; Missdo “Cuidar e tratar com qualidade e
humanizagéo, centrado nos principios cristdos, os usuérios com cancer infanto-juvenil.”; Visao
“Ser o servico de exceléncia e fonte de transformagédo no cuidado e tratamento oncolégico
infanto-juvenil no brasil” e Principios como: Humanizagdo - Cuidado centrado nas pessoas,
estabelecendo vinculos fraternos para usuarios e colaboradores; Sustentabilidade - Adotar
praticas sociais, econdmicas e ambientais para assegurar a perenidade organizacional;
Qualidade - Busca da melhoria continua; Integridade - Atuar de acordo com as normas
aplicaveis e melhores préticas institucionais; Solidariedade - Tratar, na misericordia, o outro

como irm&o e irma e Pertencimento - Sentir-se parte imprescindivel do todo.

2.1. Metas Quantitativas

Em dezembro de 2019, todas as metas quantitativas foram alcangadas, sendo realizadas
2.626 sessdes de quimioterapia e 1.723 consultas ambulatoriais. Foram registradas também 141
saidas hospitalares.
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2.2. Metas Qualitativas

Em dezembro de 2019, todas as metas qualitativas foram cumpridas satisfatoriamente.

Com avaliacao positiva dos usuarios em 98%.

As conformidades em prontuario chegaram a 94%. Todas as autorizagdes de internagao

hospitalar referentes ao més anterior foram apresentadas no dia 16 de dezembro de 20189,

conforme estabelecido no manual de avaliagéo.

Os indices de extravasamento no ambulatério e na unidade de internacao foram de 0,00%

e 0,00%, respectivamente. Com relac@o a taxa de infecgdo na unidade, o resultado de 6,53%

esta abaixo dos pardmetros estipulados pela Agéncia Nacional de Vigilancia Sanitaria (ANVISA),

conforme demonstrativo abaixo:

INDICADORES

~ META
CONTRATUAL
o

PARAMETROS*

META
ATINGIDA

dezembro

QUALIDADE DA INFORMAGAO
(APRESENTAGAO DE AlH)

100%

Apresentagdo de 100% das
AlHs referente ao més de
competéncia. Livre de critica
e reapresentagoes.
Preenchimentos de forma
correta e idonea.

100%

ATENGCAO AO USUARIO

100%

Espaco fisico, fluxo,
responsavel pela
coordenagio e instrumento
de informacg3ao. Confirmacéao
que foram respondidas
queixas dos usuarios no
minimo 80% - Implantar
pesquisa de Satisfagao de
alta hospitalar.

100%

COMISSAO DE PRONTUARIO

100%

Existéncia de um
responsavel pela
coordenacdo da Comissao,
estabelecidos formalmente
Limite maximo de 10% de
nao conformidade de 11
itens de verificagdo dos
prontuérios.
Registro de reunides (Atas),
dos participantes (nome e
cargos), as atividades e
medidas implantadas.

100%

—
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COMISSAO DE CONTROLE DE INFECGAO
HOSPITALAT - CCIH

100%

Existéncia de um
responsavel pela
coordenagio da Comisséo,
estabelecido formalmente.
Monitorar e avaliar os
indicadores, registro
detalhado das atividades e
das medidas implementadas
- Registro de reunides (Atas)

100%

INCIDENCIA DE EXTRAVASAMENTO DE
DROGAS ANTINEOPLASICA
(AMBULATORIO E INTERNACAO)

100%

Encaminhamento do
relatério mensal constando a
incidéncia de
extravasamentos de drogas
antineoplasica ambulatorial e

100%

na Internacao.

Fonte de dados: sistema Salux e relatérios setoriais
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3. Censo de Origem dos Usuarios
Em dezembro de 2019, houve 141 internados, em destaque a cidade de Beléem que

apresentou 24,11% dos usuarios internados.

Censo de Origem dos Usuarios
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*Demais municipios do Estado do Para (vide plano estatistico, item 1.6)

Também foram registrados, em dezembro, 1.723 consultas ambulatoriais, sendo que
deste montante 134 interconsultas, 156 absenteismo e 1.433 consultas sdo de usuarios de
primeira vez ou consulta subsequente, que tiveram como énfase para a cidade de Belem, que

apresentou 18,04% dos usuarios consultados.

CENSO DE CONSULTAS AMBULATORIAL POR

MUNICIPIO
861
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* Demais municipios do Estado do Para (vide plano estatistico, item 2.4.14)
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Ainda em dezembro, houve 1.294 pacientes que realizaram 2.626 sessdes de
quimioterapia, sendo distribuido os quantitativos de pacientes da seguinte forma 497 pacientes
em carater de internagdo e 797 em carater ambulatorial, que tiveram como énfase a cidade de

Belém, que apresentou 17,47% dos usuarios submetidos as sessotes.

CENSO DE PACIENTE QUE REALIZARAM
QUIMIOTERAPIA AMBULATORIAL POR MUNICIPIO
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" 4. Execucao do Plano de Trabalho

No que tange ao Plano de Trabalho, este é composto pelas atas de reunides das
comissdes internas obrigatorias, (Prontudrio do Paciente, Verificagéo de Obito, Etica Médica,
Etica de Enfermagem, Controle de Infeccdo Hospitalar, Farmacia e Terapéutica), e, todas foram

realizadas de acordo com seus respectivos regimentos.

Atividades do plano de trabalho:

4.1- Relatério do Servigo de Atendimento ao Usuario - S.A.U;
4.2- Relatério SCIH / Comissio de Controle de Infeccdo Hospitalar;
4.3- Relatério do Nucleo Hospitalar de Epidemiologia - NHE;
4.4- Incidéncia de Extravasamento de Drogas Antineoplasica;
4.5- Comissédo de Prontuario;

4.6- Protocolo de Remessa - AlH’s;

4.7- Comissao de Etica de Enfermagem;

4.8- Comissdo de Etica Médica;

4.9- Comissao de Farmacia Terapéutica;

4.10- Comissao de Verificagdo de Obito;

4.11- Relatério de Sugestdes e Elogios - S.A.U;

4.12- Relatério da Humanizacgao;

4.13- Relatorio do Nicleo de Educacdo Permanente - NEP;
4.14- Relatério da Sustentabilidade;

4.15- Relatério do Programa Prosseguir.
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Relatério do Servico de Atendimento ao Usuario - S.A.U
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4.1 Relatério do Servigo de Atendimento ao Usuario - S.A.U

4.1.1 Introducéo
Este relatério vem apresentar as atividades desenvolvidas pelo Servigo de

Atendimento ao Usuario no més de dezembro de 2019 no Hospital Oncologico Infantil

Octavio Lobo.

4.1.2 Espaco fisico

O Servigo de atendimento ao usuario atualmente esta localizado no térreo do

Hospital Oncolégico Infantii Octavio Lobo, onde possui atendimento
personalizado, e espago reservado para atendimento dos usuarios,
acompanhantes, e visitantes onde realiza escuta efetiva e avaliacdo da satisfacao
da qualidade dos servigos prestados pelo hospital.

SAU

W " mhmﬂmmnmml

www.prosaude.org.br | www.oncologicoinfantil.org.br | (91) 3182-4500
Travessa 14 de abril, 1394, Sao Bras. CEP 66063-005 - Belém (PA). Ao
Todos os servigos prestados pelo Hospital Oncolégico Infantil Octavio Lobo sado gratuitos e mtebram’u.m La 3

Sistema Unico de Saude (SUS). w
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dias uteis para o retorno ao reclamante. Caso o prazo seja extrapolado, ©

representante do SAU encaminhara e-mail para o diretor responsavel, com copia para

o Diretor Geral, solicitando o retorno da analise para o setor.

Os atendimentos realizados sdo registrados em livro proprio com folhas

numeradas com apresentacdo da resolutividade e confirmagdo de que foram

respondidas e arquivadas no setor. Em caso de elogio, sera encaminhado ao gestor

responsavel, devendo o mesmo dar conhecimento a sua equipe das informagdes

prestadas pelos usuérios e o SAU colocara no quadro de elogiados do més.
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4.1.5 Divulgacao do servico
O servigo € divulgado nas recepgdes através de folder e totem, diariamente nas

unidades de internagdo através das visitas beira leito e nas integragbes para
novos colaboradores onde é incentivado a todos utilizarem o servico de

atendimento para melhorias e resolutividade dos servigos do hospital.

www.prosaude.org.br | www.oncologiceinfantil.org.br | (91) 3182-4500
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4.1.6 Pesquisas de satisfacéo

O Servlit;o de Atendimento ao Usuario, avalia a satisfagéo do usuario, por meio
dos questionarios de Internacdo (onde acompanha diariamente beira leito a
satisfag@o dos usuérios internados), Ambulatoriais, SADT, e Urgéncia e Emergéncia.
Estes formulérios estdo em todos os andares do hospital, assim como mural de
elogiados. As pesquisas de satisfagdo com os usuérios/acompanhantes tambem sao
realizadas via tablet, interfaceada com o Interact/SAS. A boa prética é baseada nos
fundamentos da gestdo da saude (Manual ONA), representando a Gestao da
Inovagao, Responsabilidade Socioambiental e Melhoria Continua.

www.prosaude.org.br | www.oncologicoinfantil.org.br | (91) 3182-4500

Travessa 14 de abril, 1394, Sdo Bras. CEP 66063-005 - Belem (PA). ——_—

Todos os servicos prestados pelo Hospital Oncolégico Infantil Octavio Lobo s&o gratuitos e lntégr@n, ] i 7
Sistema Unico de Salde (SUS).
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4.1.7 Resultados das pesquisas de satisfacao

S

GOVERND DO

PARA

Durante o periodo 01/12/2019 a 31/12/2019 foram realizadas pesquisas de

satisfacdo que contabilizadas nos forneceram os seguintes dados abaixo:

Tabela 01: Total de questionarios respondidos em dezembro 2019.

Pesquisas '
1- Total de Questionarios Respondidos Atendimentos Meta Realizadas
Ambulatério 804 80 270 .
Exames 424 42 225
Internacao 111 11 105
Unidade de Atendimento a Intercorréncias 596 60 264
TOTAL 1935 193 864
Fonte: Pesquisa de satisfagio HOIOL, dezembro 2019. -
Tabela 2: Percentual da Satisfagdo por Setores e Global.
o,
Percentual da Satisfacdo do Usuario por Setores e Global %o
Internacéo 99%
Exames 99%
UAI 99%
Ambulatorio 94% -
Taxa Global 98%
Fonte: Pesquisa de satisfagao HOIOL, dezembro 2019.
Tabela 2: Percentual da Satisfagdo Pos alta
Pesquisas
1- Total de Questionarios Respondidos ALTAS Meta Realizadas
lnternage“'\'o_ 1° andar 76 8 26
Internag&o 2° andar 43 4 44
Internagdo 3° andar 16 2 14
UuTI 1 1 0
TOTAL 136 15 84

Fonte: Pesquisa de satisfagdo HOIOL, dezembro 2019.

www.prosaude.org.br | www.oncologicoinfantil.org.br | (91) 3182-4500
Travessa 14 de abril, 1394, S3o Bras. CEP 66063-005 - Belém (PA).
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Insatisfeito ::tllj:fzi to Indiferente |Satisfeito gﬂ;ﬂ:ﬁ Al
Pesquisa | Satisfagao
(1-2) (3a4) (5a6) (7 a 8) (9a10)
Internacgéo 1° 7% 3% 0% 33% 53% 86%
Internagéo 2° 10% 6% 0% 31% 52% 83%
Internacéo 3° 5% 20% 0% 30% 45% 75%
UTl 0% 0% 0% 0% 0% 0%
Madia 6% 7% 0% 24% 389% 81%
(Conceito) ? 9 0 o 0 o

4.1.8 Diagrama das perguntas de satisfacdo dos setores

O Diagrama nos demonstra o nivel de satisfagéo do usuario por pergunta, sendo

o verde dentro da meta de 80%, o amarelo esta préximo e o vermelho esta abaixo.
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8.2 Diagrama 02: Pesquisa de Satisfagdo Ambulatorio
Dezembro/2019

Data: 02/01/2020
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8.3 Diagrama 03: Pesquisa de Satisfagéo UAI
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8.4 Diagrama 04: Pesquisa de Satisfagdo Exames.

Dezembro/2018
Data: 02/01/2020
Pesquisa: Pesquiza de Satisfago do Usuario Exames Pagina: 1

:‘!-E\Hocmt-h-ll\ eatazen) (59 | {2 O teme quie damarou . arendido? (1,00 )
R  — |

22 Vged teveintormagdes (109 | 25 - Aboa vorfods ¢ (-5

i :B-Sdm:mqp:g:ﬂu (180

21 . Linpszhe stnfoits . sapeia?{100)
e !

2100 ineal peva recianacSenmugentiny | asevee?( 100) 27 Aeducagion s WaAaIsT(085 )

280 sliies e avente (1,000 / A 22 - A rédlicacdin a9 . haldT (Y00

e sriatvia Tl geead gk 54 - Sl Adviner

Todas as perguntas foram atendidas em mais de 80% do nivel de satisfacdo do usuario.

419 Fluxo das demandas de elogios, sugestdes e reclamagdes registradas pelo SAU

no més dezembro/ 2019.

Dos 162 (cento e sessenta e dois) registros, 91% foram direcionados aos elogios,
7% para reclamagdes e 2% para sugestbes. A porcentagem dos atendimentos
registrados pode ser observada na tabela 3:
Tabela 3: Comparativo da quantidade de reclamagdes, elogios e sugestdes - Més de

dezembro 2019. N
Classificacao Registro Total Y%a %
Reclamagoes 11 7%

Elogios 147 91%
Sugestoes 4 2%
TOTAL 162 100%

Fonte: Pesquisa de satisfagdo HOIOL, dezembro 2019.

www.prosaude.org.br | www.oncologicoinfantil.org.br | (91) 3182-4500 .
Travessa 14 de abril, 1394, S&o Bras. CEP 66063-005 - Belém (PA). o _"‘1 F ¥l
Todos os servigos prestados pelo Hospital Oncolégico Infantil Octévio Lobo séo gratuitos e integram o
Sistema Unico de Salde (SUS).
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Tabela 4: Registro de Reclamagcoes por Formulario e Atendimento em Sala.

_Reclamacbes _ Total %
Ambulatdrio 0 0%
Exames 1 9%
Internacéo 9 82%
Unidade de Atendimento a Intercorréncias 0 0%
Atendimento em Sala 1 9%

TOTAL 11 100%
“Fonte: Pesquisa de satisfagdo HOIOL, dezembro 2019.

Tabela 5: Elogios Realizados nos Formularios de Pesquisa

_Elogios Total 9%
Ambulatério 8 5%
Exames 6 4%
Internagao 117 80%
Unidade de Atendimento a Intercorréncias 16 11%
TOTAL 147 100%

Fonte: Pesquisa de satisfagéo HOIOL, dezembro 2019.

Tabela 6: Sugestdes Realizadas nos Formularios de Pesquisa.

_Sugestoes Total %
Ambulatério 0 0%
Exames 0 0%
Internagao 4 100%
Unidade de Atendimento a Intercorréncias 0 0%
TOTAL 4 100%

Fonte: Pesquisa de satisfagdo HOIOL, dezembro 2019.

Conforme a tabela 7, tivemos das 11 (onze) reclamagdes o total de 100% tratadas,

alcangando o estipulado em contrato. Segue abaixo a transcri¢cdo do tratamento, assim 4: f
como o seu demonstrativo.

www.prosaude.org.br | www.oncologicoinfantil.org.br | (91) 3182-4500 s R e
Travessa 14 de abril, 1394, Sao Bras. CEP 66063-005 - Belém (PA). (ERU TS TP 3
Todos os servigos prestados pelo Hospital Oncolégico Infantil Octavio Lobo sao gratuitos e integram o
Sistema Unico de Satde (SUS).
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Tabela 7: Reclamacbdes por Formulério de Pesquisa e Atendimento em Sala.

Reclamacdes Total %.
Ambulatério 0 0%
Exames 1 100%
Internagao 9 100%
Unidade de Atendimento a Intercorréncias 0 0%
Atendimento em sala 1 100%
TOTAL 11 100%

Fonte: Pesquisa de satisfagao HOIOL, dezembro 2019.

RECLAMACAO FORMULARIO EXAMES

Preenchimento:
"Quero reclamar de uma situacéo que aconteceu ontem dia 06/11/2019. Vim de manha

fazer exame com o meu filho pois no mesmo dia 06/11 teriamos consulta com a

oncologista, porém quando chegou na nossa vez a doutora ndo estava encontrando o

exame dele, e logo depois encontraram o exame dele no nome de outra crianga, por

falta de atencdo erraram o nome do meu filho, agora estamos aqui na UAI porque ele

teve que refazer o exame e tiveram que furar ele de novo." [sic] Z.V.J (Acompanhante)
Tratamento:

Apés o levantamento dos dados do incidente foi realizado orientagao com a mae e

equipes envolvidas no processo, reforgando quanto ao fortalecimento das metas do

protocolo de seguranga do paciente. S&o realizadas mensalmente com equipe do

laboratério reunido setorial para discutir estes incidentes e a importancia dos protocolos

de seguranga do paciente, para que possamos garantir uma assisténcia segura e de

qualidade para os nossos usuarios. Samia Matos — Enfermeira

Complemento da Diretoria: Qg'/
Agradecemos pelo registro, importante reiterar que somos uma instituicdo que esta 2
comprometida com a qualidade e seguranga assistenciais, e que para tal, as equipes séo
treinadas com base no Protocolo de Identificagdo Segura. Devido ao ocorrido a
supervisdo da area estard reforgando as orientagbes quanto ao protocolo. Josieli

Pinheiro — Diretora Assistencial

www.prosaude.org.br | www.oncologicoinfantil.org.br | (91) 3182-4500 = W&
Travessa 14 de abril, 1394, Sao Bras. CEP 66063-005 - Belém (PA). CarGq
Todos os servigos prestados pelo Hospital Oncolégico Infantil Octavio Lobo 530 gratuitos e integram o
Sistema Unico de Salde (SUS).
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Retorno:

No dia 10/12/2019, o S.A.U via telefone entrou em contato com a acompanhante, para
dar retorno da tratativa, que apos ficar ciente a mae ficou satisfeita com o retorno da sua
reclamacdo, segundo a mesma essa situagdo ndo ocorreu mais e que agora ela esta
atenta a identificagdo do seu filho. O S.A.U se dispos a atendé-la sempre que precisar.
Aceitacdo do usuario: Satisfeito (a)

RECLAMACAO UNIDADE DE INTERNACAO 1° ANDAR
Preenchimento:

"Quero reclamar da funcionaria L. técnica de enfermagem da noite que estava usando a
mesma luva que usava nas criangas que estava com suspeita de H1N1 e algumas
dessas criancas usavam? traqueo? ela estava usando a mesma luva em fodas as
criangas. Entrou no leito da minha filha e queria mexer no olho dela pra colocar um colirio
usando a mesma luva e eu ndo deixei. Outro problema foi que no andar em que eu estava
no 1° andar tinha outra crianca com mesmo nome da minha filha, e de vez em guando
vinham com alguns medicamentos que era pra outra crianga, mas a medicagao da outra
Y. era diferente da minha filha como por exemplo pilula, a minha filha néo toma
medicacdo em pilula, dai que comecei a perceber que nao estavam prestando atengao,
teve uma vez que uma técnica veio pra eu assinar um papel de uma quimio e eu falei
pra ela que a minha filha ndo estava fazendo quimio e ela viu que néo era a mesma
crianca, mas lodas essas situagées a pior foi que uma técnica a A.C da tarde fez o
curativo da minha filha, realmente ela fez tudo direitinho, mas até aonde eu sei s6 quem
faz curativo é a enfermeira, dai eu comentei com outra enfermeira se isso pode acontecer
e ela disse que ndo, somente a enfermeira, s6 sei que a técnica que fez o curativo ficou
sabendo que eu perguntei pra enfermeira e no dia seguinte veio pessoalmente comigo,
falou que era pra eu respeitar ela e que ela estava acostumada a fazer curativos e que
eu ndo tinha nada que reclamar que ela foi fazer por causa da minha filha, e eu fiquei
calada sem ter o que falar isso foi no tempo em que estive no 1° andar aconteceu em
um domingo." [sic] C.R.C (Acompanhante)

Tratamento:

Buscando acompanhar o ocorrido conforme relato apresentado pela genitora, foi
realizada conversa com 0s colaboradores envolvidos.

Informo que a conduta referente ao uso de EPI descrita na tratativa € consi

www.prosaude.org.br | www.oncologicoinfantil.org.br | (91) 3182-4500

Travessa 14 de abril, 1394, Sao Bras. CEP 66063-005 - Belém (PA). .

Todos os servigos prestados pelo Hospital Oncolégico Infantil Octavio Lobo sao -atuitos e integram o
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inadequada e incompativel com as normativas do que prega a instituigao no que se refere
a prestacdo de cuidados aos usuarios. Informo também que a equipe assistencial de
enfermagem participou e perpassa continuamente por treinamentos e orientagoes sobre
Normas, Rotinas e Boas Praticas relacionadas aos pacientes € ao uso consciente de
Equipamentos de Prote¢do Individual (EPIs), cujo foco principal é reiterar a necessidade
de cumprir e fazer cumprir as boas praticas voltadas ao cuidado e tratamento de
pacientes com necessidade de assisténcia em regime de precaugao com intuito de
conscientizagdo de que o cuidado prestado deve ser realizado de forma ética, respeitosa
e segura, atendendo as necessidades dos usudrios promovendo sua recuperacao de
forma humanizada.
Quanto ao curativo, informo que tratava-se de troca de curativo secundario pos
compressa e que sua realizacdo ndo exigia competéncia exclusiva do enfermeiro, porém
a colaboradora técnica de enfermagem que o realizou deveria ter informado a genitora
para que nao houvesse davidas quanto a essa realizagao.
A Genitora, agradeco o repasse de informagdes oportunizando melhorias no cuidado e
continuidade na assisténcia de nossos usuérios. Me coloco a disposicdo para maiores
esclarecimentos no que concermne a tratativa, bem como para apresentar normas
institucionais que se fizerem necessarias ao conhecimento dos genitores e responsaveis,
objetivando oferecer ao paciente assisténcia segura durante o periodo em que estiver
sob nossos cuidados. Michelle Kzam — Coord. de Enfermagem

Complemento da Diretoria:

Agradecemos pelo registro. Reitero que a equipe assistencial recebe constantemente
treinamentos que visam a qualidade e seguranga assistenciais. Situacdes pontuais séo
tratadas com as equipes, tendo em vista a melhoria dos processos. Agradecemos e nos
colocamos a disposigdo. Josieli Pinheiro — Diretora Assistencial

Retorno:

No dia 26/12/2019, o S.A.U pessoalmente deu o retorno da tratativa. Apés o retorno da
sua reclamacdo a mae ficou satisfeita com a sua resposta, porem comentou sobre o
curativo da sua filha que o curativo era somente e exclusivamente que a enfermeira que
fazia pois era curativo pos cirurgia, e que a propria técnica de enfermagem falou que
aquele curativo era servico da enfermeira e que ela estava me fazendo um favor indo la

fazer esse procedimento pois ela gostava muito da minha filha. O S.A.U repassou as

%
informacdes e se dispds a atendé-la sempre que precisar. W\ b . u\‘(@ an“-"a‘\“
\ t Sp‘uhﬁe
www.prosaude.org.br | www.oncologicoinfantil.org.br | (91) 3182-4500 i \,\dﬁnbﬁa
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Aceitagao do Usuario: Satisfeito (a)

RECLAMACAO UNIDADE DE INTERNACAO 2° ANDAR
Preenchimento:

"Ey K. ndo estou me sentindo bem no leito porque ndo consigo dormir com luz ligada e
a mée que esta ao lado fuma, ai isso nao faz mal para o meu neto, eu nao aguento mais
ficar com essa mée. Eu quero trocar de leito, ndo consigo ficar com essa mae no mesmo
leito."” [sic] K.O (Acompanhante)

Tratamento:

Buscando acompanhar o ocorrido conforme relato apresentado pela genitora, foi
realizado levantamento das informagdes.
Quanto a acompanhante que faz uso de cigarros dentro do Hospital, informo que essa
conduta & considerada inadequada e incompativel com as normas institucionais e a
mesma ja esta orientada quanto a essas Normas e Rotinas, e que vem sendo
acompanhada pela equipe multiprofissional, inclusive equipe de psicologia na tentativa
evitar que ela fume dentro da instituicao.
Informo também que a equipe tem atuado de forma permanente no acompanhamento
deste caso, e que estamos sempre dispostos a buscar alternativas para evitar situacoes
desconfortaveis entre os pacientes e acompanhantes, fato este que pdde ser observado
na acgdo da coordenadora da unidade de internagdo, que ao ser sinalizada quanto a
situagdo se preocupou em avaliar a possibilidade de permuta da acompanhante que
estava se sentindo incomodada, mas que pela indisponibilidade de leitos, a permuta s6
foi possivel no dia 02.11.2019.
A Genitora, agradeco o repasse de informagdes oportunizando melhorias no cuidado e
continuidade na assisténcia de nossos usuarios. Me coloco a disposi¢do para maiores
esclarecimentos no que concerne a tratativa, bem como para apresentar normas
institucionais que se fizerem necessarias ao conhecimento dos genitores e responsaveis,
objetivando oferecer ao paciente assisténcia segura durante o periodo em que estiver
sob nossos cuidados. Michelle Kzam — Coord. de Enfermagem

Complemento da Diretoria:

Agradecemos pelo registro. Estamos dispostos a buscar melhorias nos processos, tendo

em vista atender a todos 0s nossos usudrios com qualidade e humanizacéo. Josieli,

Pinheiro — Diretora Assistencial \
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Retorno:

No dia 27/12/2019, o S.A.U via telefone entrou em contato, para dar retorno, a avo do
usuério ficou satisfeita, e agradeceu o contato do hospital. O S.A.U se dispds a atendé-
la sempre que precisar.

Aceitacio do Usudrio: Satisfeito (a)

RECLAMACAO UNIDADE DE INTERNACAO 2° ANDAR
Preenchimento:

"Muita negligéncia em relagdo aos técnicos ao fazerem procedimentos na minha filha,
pois dificilmente lavam as maos, dificiimente fazem a limpeza do "maxzero”, pois minha
filha estava imunossuprimido, estava isolada com placa na porta e todas as pessoas no
geral ndo faziam o que esta escrito na placa principalmente os técnicos ndo estavam
tendo muita atencéo, cheguei a reclamar 4x com a vazéo do soro errada, colocaram mais
do que o correto, pois eu tinha prescri¢do.” [sic] R.M.S (Acompanhante)

Tratamento:

Informo que a conduta descrita na tratativa & considerada inadequada e incompativel
com as normativas do que prega a instituigdo no que se refere a prestagao de cuidados
aos usuarios. Informo também que equipe assistencial de enfermagem participou e
perpassa continuamente por treinamentos e orientagdes sobre Normas, Rotinas e Boas
Praticas relacionadas aos pacientes e ao uso consciente de Equipamentos de Protecéo
Individual (EPIs) bem como referente aos protocolos de seguranca do paciente, cujo foco
principal é reiterar a necessidade de cumprir e fazer cumprir as boas praticas voltadas
ao cuidado e tratamento de pacientes com necessidade de assisténcia em regime de
precaucao.

As orientacdes constantes possuem carater pedagégico no sentido de reflexéo sobre o
ato praticado, conscientizagdo de que o cuidado prestado deve ser realizado de forma

ética, respeitosa e segura, atendendo as necessidades dos usuarios promovendo sua

recuperacéo de forma humanizada e principalmente para que adote acdes necessarias
para gque tal evento nao se repita.
A Genitora, agradeco o repasse de informagdes oportunizando melhorias no cuidado e
continuidade na assisténcia de nossos usuéarios. Me coloco a disposicao para maiores
esclarecimentos no que concerne a tratativa, bem como para apresentar normas

institucionais que se fizerem necessérias ao conhecimento gos genitores e respon
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objetivando oferecer ao paciente assisténcia segura durante o periodo em que estiver
sob nossos cuidados. Michelle Kzam — Coord. de Enfermagem

Complemento da Diretoria:

Agradecemos pelo registro, importante esclarecer que somos uma instituicdo que se
preocupa em realizar um trabalho com qualidade e seguranca aos nNossos pacientes. A
equipe recebe com frequéncia treinamentos voltados para a prevencao de infeccdes e
uso de EPls, estaremos fortalecendo as orientagdes junto as equipes durante as
reunides setoriais. estamos a disposicéo. Josieli Pinheiro — Diretora Assistencial
Retorno:

No dia 10/12/2019, o S.A.U via telefone entrou em contato com a reclamante para dar
retorno da reclamagao, que apos ficar ciente a mae ficou satisfeita com a resposta da
sua reclamacdo, a mae relatou que ja era constante e alguma medida devia ser tomada,
felizmente a usudria ndo internou desde a sua reclamagdo entdo a mesma nao sabe
informar se de fato a equipe ja estéo utilizando os epis, e os procedimentos correto, mas
s6 o fato de saber se a coordenagéo ja estava ciente a mae ficou satisfeita. O S.A.U se
dispbs a atendé-la sempre que precisar.

Aceitacdo do Usuario: Satisfeito (a)

RECLAMACAO UNIDADE DE INTERNACAO 2° ANDAR
Preenchimento:

"Quero reclamar sobre uma situagdo que aconteceu com a minha filha, a 1° situagao foi
que colocaram ela, a minha filha junto com uma crianca (as duas estavam no imuno) e
a crianga ao lado comegou a tossi muito e deu febre nele, perguntei se pra mae se ela
sabia o que ele tinha e ela ndo sabia, quando a medica veio passar visita perguntei o
que era que a outra crianga tinha, j& que a minha filha estava no mesmo quarto, e a
médica informou que a crianga ao lado estava com suspeita de pneumonia, ja fiquei com éﬁ/

medo porque a minha filha estava com tudo zerado, fui la com a enfermeira do posto e

1 &,

pedi encarecidamente que ela mudasse a gente de quarto, e ela prontamente com a sua
ajuda nos colocou em outro quarto, fiquei mais tranquila, mas quando chegamos no oufro
quarto o paciente ao lado estava pior ainda, pode parecer mentira mas & verdade, a
crianga estava téo ruim que eu fiquei muito preocupada, fiquei com vergonha de pedir

novamente pra enfermeira, porque ela ja tinha nos ajudado, so sei que em uma noite a
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estava prevista pro dia seguinte foi estendida pois ela teria que tomar mais um antibiotico
por mais alguns dias devido a algo que ela contraiu, ao meu ver essa situagao toda
deveria ter sido evitada, se o pessoal que organiza 0s pacientes no quarto tivesse essa
consciéncia dos pacientes que véo ficar juntos, fiquei chateada porque tivemos que ficar
mais dias aqui por uma situacdo que poderia ter sido evitada. Quero falar tambem que
ndo é a primeira vez que colocam uma crianga que esta no imuno com uma crianca que
ndo esta. Aproveitando a reclamacdo também quero ressaltar que as técnica de
enfermagem néo lavam o acesso das criangas, a medica me orientou que pedisse pra
elas lavarem sempre que possivel, mas elas sempre dizem que nao precisa porque estao
fazendo hidratacdo, mas como elas nédo lavam as criangas acabam perdendo 0 acesso,
a noite nem adianta apertar essa campainha que o pessoal nao vem, a campainha as
vezes ficam horas acesa mas eles ndo vem, precisa ficar chamando e as vezes estao
somente conversando." [sic] C.M. S.R (Acompanhante)

Tratamento:

Bom dia, aproveito a oportunidade pra agradecer ao seu registro pois € através dele que
podemos identificar possiveis situagbes que necessitam ser trabalhadas juntos as
equipes para melhor prestagdo de nosso servico e satisfagdo de nossos usuarios.
Como a sra informa o NIR internou sua filha que estava imuno ao lado de outra crianga
imuno, ndo ferindo a nenhum protocolo institucional e seguindo as orientages de nosso
servico de controle de infecgdo hospitalar e equipe médica, como no trecho abaixo:
"colocaram ela, a minha filha junto com uma crianca (as duas estavam no imuno)”,
esclareco que todas as criangas imunossuprimidas podem apresentar alguma
intercorréncia clinica como foi o caso das citadas pela Sra. e que isto s6 pode ser
identificado no decorrer da internagédo, mas acgbes serdo tomadas para que possamos
identificar mais precocemente esta demanda e que possamos agir em tempo para

melhorar a satisfacdo de nossos usuarios.

Com relacdo as demais reclamagdes sobre o atendimento que conversei com a
coordenacgdo do noturno e pontuei sua reclamagéo e que sera abordado este assunto
em reuniao mensal com as equipes.
Certa de poder contar com sua compreensdo, deixo-me a disposi¢do para melhores
esclarecimentos. Enf® Adriléia Brito - Coordenagéo NIR/HOIOL
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Complemento da Diretoria:

Agradecemos pelo registro. Aprovo, conforme analise da coordenagdo da area. Josieli
Pinheiro — Diretora Assistencial

Retorno:

No dia 02/01/2019, o S.A.U via telefone entrou em contato para dar retorno da tratativa.
Apbs o retorno da sua reclamagdo a mae, ficou insatisfeita com sua resposta, pois ela
que disse que responderam uma pequena parte da reclamag3o, que a terceira crianga
que ficou com sua filha ndo estava no imuno e ainda estava com suspeita de pneumonia
e tossia muito. Mas ficou feliz que o hospital tomara as devidas agdes para que isso nao
acontega mais, pois € um hospital de referéncia que ela espera mesmo que nao ocorra
mais esses erros. O S.A.U se dispds a atendé-la sempre que precisar.

Aceitagdo do Usuario: Insatisfeito (a)

RECLAMACAO UNIDADE DE INTERNACAO 2° ANDAR
Preenchimento:

"Eu queria dizer que a nossa assistente social V. ndo passa visita no leito eu ja to
internada duas semanas e ela s6 passou visita uma vez isso porque ela veio fazer a
minha triagem, depois disso nunca mais, eu soube que ela estava de atestado, mas e as
vezes que que ela nao estava ? porque néo veio? Espero que tomem providéncias sobre
isso." [sic] E.T.S (Acompanhante)

Tratamento:

Em resposta a tratativa feita pela genitora, foi feito levantamento das evolugdes
realizadas pela colaboradora referéncia do andar, onde a usuaria estava internada, foi
constatado que a profissional realizou trés visitas durante o periodo de internaga@o, nos
dias (04,05 e 13/12). Porém como forma de consolidar a atuagdo do profissional, foi
reiterado com todos os profissionais do Servigo Social, que devem realizar a sua devida
identificagdo e orientar quanto a rotina do setor ao acompanhante e usuario para que
ambos saibam identificar o profissional, foi repassado como forma de orientacao para a
equipe que mesmo que ndo haja demanda social, o acompanhante e usuario que
estiverem precisando do Servigo Social podem solicitar as presenca do mesmo atraves

dos postos de enfermagem. Igor Cruz — Supervisor Equipe Multiprofissional
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Complemento da Diretoria:

Agradecemos pelo registro. Estamos & disposi¢ao para buscar melhorias a partir deste
tipo de ocorréncia. Josieli Pinheiro — Diretora Assistencial

Retorno:

No dia 02/01/2020, o S.A.U via telefone entrou em contato com a acompanhante, que
ap6s o retorno da reclamagdo a mée informou esta insatisfeita com a resposta da sua
reclamacao, segundo a mae ela fez a solicitagéo pra acionarem a Assistente social tanto
pela equipe de enfermagem quanto pelo SAU, porem a mesma compareceu dias depois,
a mae também questionou sobre a visita da assistente social nos andares, pois enquanto
esteve internada a mae visualizou diariamente a profissional do outro lado do andar, da
qual sempre esteve disponivel para resolver as suas demandas. O S.A.U se dispds a
atende-la sempre que precisar.

Aceitacao do Usuario: Insatisfeito (a)

RECLAMACAO UNIDADE DE INTERNACAO 2° ANDAR

Preenchimento:

"No domingo 03/11 foi pedido para fazer um exame de fezes da minha filha pois no
sabado & noite ela teve um sangramento. Foi pedido no dia seguinte, coletei a amostra
peguei e entreguei ao posto de enfermagem mais até hoje n&o recebi o resultado, por
que? Essa amostra sumiu no posto ndo consta no sistema registro que ela fez esse
exame. O unico que esta constando é o de 2018 um ano atras. Quero uma resposta néo
me importa se ja passou dias se esta tudo bem. O que me interessa & saber onde foi
parar essa amostra o que fizeram com ela, jogaram fora sera? Colocaram nome de oulra
crianga? E uma coisa sem explicagdo so sei que entreguei falei que era da Vitoria Regys
e que ela precisava fazer esse exame entregue no plantéo e até hoje nao tenho como
resposta de nada. E muita falta de responsabilidade com o paciente vamos prestar mais

atengéo é um direito meu de cobrar." [sic] K.S.S (Acompanhante) e
Tratamento: %3

Buscando acompanhar o ocorrido conforme relato apresentado pela genitora, foi
realizada conversa com 0s colaboradores.
Informo que a conduta descrita na tratativa & considerada inadequada e incompativel

com as normativas do que prega a instituicdo no que se refere a prestagéo de cuidados

aos usuarios. Informo também que a equipe assistencial de enfermagem partigipQu e f _ -
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perpassa continuamente por treinamentos e orientacoes sobre Normas, Rotinas e Boas
Praticas relacionadas aos pacientes, cujo foco principal é reiterar a necessidade de
cumprir e fazer cumprir as boas préticas voltadas ao cuidado e tratamento dos usuarios
internados com intuito de conscientizacdo de que o cuidado prestado deve ser realizado
de forma ética, respeitosa e segura, atendendo as necessidades e promovendo sua
recuperacdo de forma humanizada.

A Genitora, agradego o repasse de informagdes oportunizando melhorias no cuidado e
continuidade na assisténcia de nossos usuarios. Me coloco a disposicéo para maiores
esclarecimentos no que concerne a tratativa, bem como para apresentar normas
institucionais que se fizerem necessarias ao conhecimento dos genitores e responsaveis,
objetivando oferecer ao paciente assisténcia segura durante o periodo em que estiver
sob nossos cuidados. Michelle Kzam — Coordenagéo Interina Unidade de Internagao
As amostras de material bioldgico sdo entregues para equipe de enfermagem, a qual
aciona o laboratério para entregar o material, neste ocorrido ndo ha registro no sistema
Softlab quando aos cadastro e recebimento do material, ratifico que os protocolos de
seguranga do paciente sdo fortalecidos a cada més atraves de orientagbes €
treinamentos mensais com equipe do Laboratério a fim de garantir melhoria continua dos
processos assistenciais. Apds ocorrido foi reunido com equipe de enfermagem do andar
para tracar agbes de melhoria e controle e rastreabilidade das coletas de material
biolégico. Samia Matos - Enfermeira

Retorno:

No dia 02/01/2020, o S.A.U via telefone entrou em contato com a acompanhante, que
apos ficar ciente ficou satisfeita, espera que ndo ocorra novamente. O S.A.U se dispés
a atende-la sempre que precisar.

Aceitacio do Usuario: Satisfeito (a)

RECLAMACAO UNIDADE DE INTERNACAO 3° ANDAR
Preenchimento:

"Quero reclamar de uma situagdo que aconteceu aqui no hospital, essa situagao que me
deixou muito chateada, comprei um pote de sorvete autorizado pela medica e deixei na
geladeira do 2° andar identificado com o nome do meu filho, deixei na sexta-feira dia

29/11 e fui ver no sabado ainda estava la, quando fui pegar no domingo ndo estava mais
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