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Oficio DH-HOIOL - N° 012/2020 Belém, 08 de janeiro de 2021.
A

SECRETARIA DE ESTADO DE SALU UDE PUBLICA DO PARA
Travessa Lomas Valentinas, 2190 - Marco Belém - PA, 66093-677.

Exmo. Sr. Rdmulo Rodovalhc Gomes
Secretario de Saude Publica do Estado do Para

Exmo. Sr. Sipriano Ferraz Santos Junior
Secretario Adjunto de Gestao de Politicas de Saude

Exmo. Sr. Ariel Dourado Sampaio Martins
Secretario Adjunto de Gestao Administrativa

Exma. Sra. Simone Trindade de Oliveira
Diretora DDRA/SEPA

Exmo. Sr. Albenir Dias da Silva
Coordenador do GTCAGHMR/SESPA

Assunto: Apresentacdo do Relatério de Prestacdo de Contas de Atividades mensal —
dezembro/2020.

Prezados,

A Pro6-Saude Associagdo Beneficente de Assisténcia Social e Hospitalar,
administradora do Hospital Oncolégico Infantil Octavio Lobo, honrada em cumprimenta-los,
vem, respeitosamente, encaminhar o Relatério de Prestacdo de Contas de Atividades Mensal

referente ao més de dezembro de 2020, conforme estabelecido no Contrato de Gestdo n°
036/2015.

Por oportuno, solicitamos formalmente a aprovagao do referido relatério de prestagdo de
contas da competéncia apresentada., bem como das enviadas anteriormente.

Certo de vossas costumeiras providéncias, a Pré-Satide agradece a atencdo que a este
for dispensada.

Respeitosamente,

Fabio de Souza Machado Gilvania Olwewa da Silva
Diretor Hospitalar Diretora Admmls\(

Pro Saude - HOIOL

tiva Financeira

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 s&o gratuitos e integram o

istema Unico de ) s o
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ASSOCIACAO BENEFICENTE DE
ASSISTENCIA SCCIAL E HOSPITALAR

Relatério de Gestdo dos servicos assistenciais
prestados no HOSPITAL ONCOLOGICO INFANTIL
OCTAVIO LOBO, no Municipio de Belém/PA, pela Pro-

RELATORIO DE EXECUGAO
ATIVIDADES DO
CONTRATO DE GESTAO N°

Protocolo Salide — Associacdo Beneficente de Assisténcia Social
e Hospitalar, entidade de direito privado sem fins
lucrativos, qualificada como Organizacao Social.
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SAUDE

Relatério de Execucdo das Atividades
do Contrato de Gestdo N° 036/2015 —
Ref.: 12/2020

|dentificacao das partes

CONTRATANTE: SECRETARIA DE ESTADO DE SAUDE PUBLICA DO PARA
GOVERNADOR: HELDER ZAHLUTH BARBALHO

SECRETARIO ESTADUAL DE SAUDE: ROMULO RODOVALHO GOMES
UNIDADE: HOSPITAL ONCOLOGICO INFANTIL OCTAVIO LOBO

CNPJ: 24.232.886/0168-37

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

DIRETORA GERAL: FABIO DE SOUZA MACHADO

Os Procuradores da PRO-SAUDE - Associagéo 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 Prestagao de
Contas, sédo verdadeiros e auténticos (fiéis a verdade e condizentes com a realidade dos fatos a

época).

FABIO DE 8OUZA MACHADO GILVANIA QLIVEIRA DA SILVA
DIRETGR HO - DIRETORA ADMINISTRATIVA E

@MANCEIRO

PRO-SAUDE Associaczo Beneficente de Assisténcia Social e Hospitalar
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Inaugurado em outubro de 20175, o Hospital Oncoldgico Infantil Octavio Lobo (HOIOL),
esta localizado em Belém/PA. Com atendimento integralmente vinculado ao Sistema Unico
de Saude (SUS), foi o primeiro hospital na regido Norte dedicado exclusivamente ao
diagnéstico e tratamento especializado do cancer infantojuvenil, e hoje é referéncia no Norte
e Nordeste do Pais.

Por meio de Contrato de Gest&o com a Secretaria de Estado de Saude Publica (SESPA),
a Unidade é gerenciada desde a sua inauguragao pela Pré-Saude Associagao Beneficente
de Assisténcia Social e Hospitalar com a missdo de tratar e cuidar com qualidade e
humanizagao centrado nos principios cristéos os usuarios com cancer infantojuvenil.

Ressaltamos, que devido & falta de repasses para manutencao da estrutura para
atendimentos dos usuarios acometidos pela Covid-19, em face a situagao de insustentavel,
a Pro-Satde infelizmente precisou descontinuar a estrutura para atendimento a pacientes
oncoldgicos com suspeita/confirmacdo da COVID-19. por causa do déficit acumulado e a

falta de resposta da SESPA.
Importante lembrar que, mesmo com a falta de recursos destinados exclusivamente ao

tratamento de COVID a Pro-Satide com a finalidade de nao tornar os pacientes em
tratamento de cancer vitimas invisiveis de COVID-19, pela possivel suspensao do
tratamento, empreendeu todos os esforcos para atender ao mesmo tempo as duas
necessidades — COVID-19 e tratamento oncolégico. Nenhum tratamento foi suspenso, bem
como desde do inicio do ano toda a demanda de casos novos que totalizaram 371 (trezentos
e setenta e um) dezembro 2020, todos foram atendidas n@o havendo recusa de internacgodes,

inclusive todas as metas contratuais foram cumpridas no més de dezembro.
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N° 5.980/1996, que dispds sobre a

o Estado do Para a Lei
entre outras, as regras de

s e definiu,

atos de Gestao.
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uantitativas € qualitativas, b
o com os objetivos a serem

qualificacao
acompanhamento, avalia

De acordo com O Contrato d
am estabelecidas as metas 4
o seu cumprimento de acord

a Pro-Saude, for em como a
metodologia de apuracao d

alcangados.
Assim, as metas estipuladas sao0 tratadas como objetivo a ser alcangado através da

trabalho que proporcionem 0O ap
a da qualidade assistencial e

implantagao de metodologias de erfeicoamento continuo de
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O HOSPITAL ONCOLOGICO INFANTIL OCTAVIO LOBO tem como Negocio
dolescentes com cancer.”; Missao “Cuidar e tratar com
pios cristaos, 0S usuarios com cancer
ansformacao no cuidado e

j0 - Cuidado

“Cuidado e tratamento a criangas e a
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centrado nas pessoas,
Sustentabilidade - Adotar pratica
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acordo com as normas a
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SAUDE
~ 2.1. Metas Quantitativas '

Diante do contexto mundial da pandemia, 0 hospital vem trabalhando de forma

er todos os usuarios assistidos, sendo realizadas todas as agoes
s 2.670 (dois mil, seiscentos e setenta)

contingenciada para atend
necessarias. No més de dezembro foram realizada
sessdes de quimioterapia e 1.942 (mil novecentos e quarenta e duas) consultas

ambulatoriais. Foram registradas também 96 (noventa & seis) saidas hospitalares.

(o

2. Metas Qualitativas

ad

Em dezembro de 2020, todas as metas qualitativas foram cumpridas
satisfatoriamente, com avaliag@o positiva dos usuarios em 97%

As conformidades em prontuério chegaram a 93%. Todas as autorizagbes de
internacao hospitalar referentes ao més anterior foram apresentadas no dia 17 de dezembro
de 2020, conforme estabelecido no Manual de Avaliagcao.

Os indices de extravasamento de antineoplasicos no ambulatério e na unidade de
internacédo foram de 0,00% e 0,07%, respectivamente. Com relagao a taxa de infeccao na
unidade, o resultado de 6,49%, abaixo dos parametros estipulados pela Agéncia Nacional de

Vigilancia Sanitaria (ANVISA), conforme demonstrativo abaixo:

ASSINADO ELETRONICAMENTE POR MAIS DE UM USUARIO (Lei 11.419/2006)

META META
INDICADORES CONTRATUAL PARAMETROS* ATINGIDA
-% Dezembro

Apresentacdo de 100% das
AlHs referente ao més de

QUALIDADE DA INFORMAGCAO 100% competéncia. Livre de critica 100%

(APRESENTACAO DE AlH) e reapresentacoes.
Preenchimentos de forma

correta e idonea.

Espaco fisico, fluxo,
responsavel pela
coordenacio e instrumento
> ) de informagéo. Confirmagao
ATENGAO AO USUARIO 100% que foram respondidas 100%
queixas dos usuarios no
minimo 80% - Implantar
pesquisa de Satisfagio de
alta hospitalar.

N - "urlp-“‘
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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 verificagao dos
prontuarios.
Registro de reunioes (Atas),
dos participantes (nome e
cargos), as atividades e
medidas implantadas.

—

to de Gestao N° 036/2015 — Ref.: 12/2020

100%

COMISSAO DE CONTROLE DE INFECCAO
HOSPITALAT - CCIH

100%

Existéncia de um
responsavel pela
coordenagdo da Comissao,
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 INTERNAGAO)

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

1 ifi P =
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"3. Censo de Origem dos Usudrios
Em dezembro de 2020, foram 86 (oitenta e seis) internagoes. Destaque para usuarios

da cidade de Belém que representaram 26,74% do total.

Censo de Origem dos Usuarios -

Internacéo
23
7
- 5 4 3 3 3 3
D ®» » » 0 o
QO F o F P S
S F X K XL
e N2 ¥ % ol
& & I O & &

*Demais municipios do Estado do Para (vide plano estatistico, item 1.6)

Também foram registrados, em dezembro, 1.942 (mil novecentos e quarenta e duas)
consultas ambulatoriais, sendo que deste montante 142 (cento e quarenta e duas)
interconsultas, 113 (cento e treze) absenteismo e 1.687 (mil seiscentos e oitenta e sete)
consultas s3o de usudrios de primeira vez ou consulta subsequente. Novamente, destaque

para usuarios da cidade de Belém, que representaram 23,88% das consultas.

Censo de Origem dos Usuarios -

Consulta Ambulatoérial
797

403
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SAUDE

" Ainda em dezembro. houve 1.399 (mil trezentos e noventa e nove) pacientes que
realizaram 2.670 (dois mil, seiscentos e setenta) sessoes de quimioterapia, sendo distribuido
os quantitativos de pacientes da seguinte forma: 589 (quinhentos e oitenta e nove) pacientes
em carater de internacao e 810 (oitocentos e dez) em carater ambulatorial, que tiveram como

énfase a cidade de Belém, que apresentou 24,81% dos usuarios submetidos as sessoes.

Censo de Origem dos Usuarios -
Quimioterapia Ambulatorial

340
201
66
'53 32 26 23 23 23 21
B v » » » » »
FITFTLFEFTITFEEE
Y & F & P S Loy ©
@@@V&Q&V@?‘@O
& Q" ‘qupvg R
& gF|s

*Demais municipios do Estado do Para (vide plano estatistico, item 3.8.3)
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No que tange ao Plano de Trabalho, este € composto pelas atas de reunides das

(Prontuario do Paciente, Verificagao de Obito, Etica Médica,

comissdes internas obrigatorias,
pitalar, Farmacia e Terapéutica), sendo todas

Etica de Enfermagem, Controle de Infecgao Hos
realizadas de acordo com seus respectivos regimentos.

Atividades do Plano de Trabalho:

4.1- Relatorio do Servico de Atendimento ao Usuario - S.A.U;
4.2- Relatério SCIH / Comisséao de Controle de Infecgdo Hospitalar;
4.3- Relatério do Nicleo Hospitalar de Epidemiologia - NHE;
4.4- Incidéncia de Extravasamento de Drogas Antineoplasica;
4.5- Comissao de Prontuario;

4.6- Protocolo de Remessa - AlH’s;

4.7- Comissio de Etica de Enfermagem;

4.8- Comisséo de Etica Médica;

4.9- Comissio de Farmacia Terapéutica;

4.10- Comisséo de Verificagéo de Obito;

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

4.12- Relatério da Humanizacao;

4.13- Relatério do Nucleo de Ed ucacio Permanente - NEP;
4.14- Relatério da Sustentabilidade;

4.15- Relatério do Programa Prosseguir.

Identificador de autenticacdo: 2827F
confi nti Géo: 65.C618.DOF . 9339ECDBAIDA136ACA
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Relatorio do Servico de Atendimento ao Usuario - S.A.U
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ONCOLOGICO INFANTIL A 2
OCTAVIO LOBO s S €

4.1 Relatério do Servigo de Atendimento ao Usuério - 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 2020 no Hospital Oncologico Infantil

Octavio Lobo.

4.1.2 Espacgo fisico
O Servico de atendimento ao usuario atualmente esta localizado no térreo do

Hospital Oncolégico Infantii Octévio Lobo, onde possui atendimento

personalizado, e espago reservado para atendimento dos usuarios,

acompanhantes, e visitantes onde realiza escuta efetiva e avaliagao da satisfagao

da qualidade dos servicos prestados pelo hospital.

SAU

{Servicy de Atendimeiito 20 Usuariol

A Fald, (i . — A
Atend o Usudrio — S.A.U) @.Qé“\
N “0
A
S < %,6’0\}
o : o %
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4.1.4 Fluxo de atendimento do SAU

O setor é responsavel pelo atendimento dos usuarios/acompanhantes internos
e externos, ouvindo a opinido dos mesmos em relagao a satisfagdo com os servicos
do hospital. No caso de insatisfagao, o usuario/acompanhante podera formalizar sua
reclamagdo que sera redigida no Sistema Interact/SAS — Ocorrence Manager e
direcionado para o NQSP (Nucleo de Qualidade e Seguranca do Paciente), sendo
encaminhada para tratativa do gestor responsavel. O gestor responsavel tera um
prazo de 2 dias Uteis para andlise a sua diretoria direta terd 2 dias Uteis para
aprovagdo. Apos isso, o SAU terd 01 dia atil para retorno ao usuéario, totalizando 5
dias Uteis para o retorno ao reclamante. Caso o prazo seja extrapolado, o
representante do SAU encaminhara e-mail para o diretor responsavel, com copia para
o Diretor Hospitalar, solicitando o retorno da analise para o setor.

Os atendimentos realizados sdo registrados em livro préprio com folhas
numeradas com apresentacdc da resolutividade e confirmacdo 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 informagoes

prestadas pelos usuarios e 0 SAU colocara no quadro de elogiados do més.

55
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4.1.5 Divulgacdo do servigo

O servico é divulgado nas recepgdes por meio de folder e totem,
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diariamente nas unidades de internagdo através das visitas beira leito e nas
integracdes para novos colaboradores onde é incentivado a todos utilizarem o
servigo de atendimento para melhorias e resolutividade dos servigos do hospital.

Diante da pandemia de Covid-19, o Servigo de Atendimento ao Usuario
continuou suas Visitas beira leito, tomando todos os cuidados necessarios que
antes j& existiam, agora nesse novo contexto cuidados muito mais rigorosos
conforme as diretrizes do Servigo de Controle de Infecgdo Hospitalar. Porém, em
leitos isolados adaptamos nossos atendimentos sendo adotado como estrategia
a realizagdo de contatos telefonicos, como canal de comunicacéo para a captagao

das pesquisas de satisfacdo e dessa forma garantindo o atendimento para que

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

Travessa 14 de abril, 1394, S&o Bras. CEP 66063-005 - Belém (PA).
Todos os servicos prestados pelo Hospital Oncoldgico Infantil Octdvio Lobo sdo gratuitos e integram o
Sistema Unico de Salde (SUS). o

R il ™
Identificador de autenticacdo: 2827F65.C618.DOF.9339ECD8A9IDA136ACA lt Ej Uu 1’ LS
Confira a autenticidade deste documento em https://www.sistemas.pa.gov.br/validacao-protocolo = vuLy

N© do Protocolo: 2021/25240 Anexo/Sequencial: 2



GOVERNDG DO

HOSPITAL L‘DE SECRETARIADE ‘*
ONCOLOGICC INFANTIL pRQ_;%_Amu SAUDE PUBLICA A
OCTAVID LOB0O et B, £ TR

rejudicados € continuem a

nhantes nao seé sintam p
s agilidade.

nossos usuarios € acompa
a segura, € com muito mai

realizar suas manifestagoes de maneir.

4.1.6 Pesguisas de satisfagéo

o, avalia a satisfag@o do usudrio, por meio

ariamente beira leito ou via
) Ambulatoriais,

O Servigo de Atendimento ao Usuari
nternagéo (onde acompanha di
gdo dos usuarios internados
stes formularios estdo em todo
quisas de satisfacao
ceada com

ASSINAD!
#18:10 (Hora Localy Au‘? EULIEt'I'iRn?;\I I:sAsMiEnN;:E POR MAIS DE UM USUARIO (Lei 11.419/2006)
R ura: 783DD07958B66F86.36D :
R 72FA6B4243A66 . EOBA20
R E87D59D36F . 70EAD21B6!
R 2DADC1A

dos questionarios de |
ne para areas virais a satisfa
e de Atendimento Imediato. E
mo mural de elogiados. As pes
s3o realizadas via tablet, interfa
mentos da gestdo da saude
Responsabilidade

telefo
s 0S

SADT, e Unidad
andares do hospital, assim CcO
uéﬁosfacompanhantestambém
pratica € baseada nos funda
o a Gestdo da Inovagao,

com oS Us
o Interact/SAS. A boa

(Manual ONA), representand
| e Melhoria Continua.

EM 08/01

Socioambienta

org.br | www.oncologicoinfantil .org.br | (91) 31 82-4500
Travessa 14 de abril, 1394, S30 Bras. CEP 66063-005 - Belém (PA).
estados pelo Hospital Oncologico Infantil Octavio Lobo sdo gratuitos e integram O

Todos 0s servigos pres
entificador de #3f i ;
ficador de Rjsteinead) mdﬂc&a!‘l‘)gf-e.g(ﬁ%g(%g/:\%Al%ACA

www.prosaude.

Confira a autenticid
ade d
este documento em https://www.sistemas.pa.gov.br/ i
-pa. .br/validacao-protocolo o4 0 1 o
QOUUL

=3
N© do Protocolo: 2021/25240 Anexo/Sequencial: 2



ﬁ GOVERNO DO
> o -

HOSPITAL pRO'SAlJD SECRETARIA DE
ONCOLOGICO INFANTIL e lonsicipr SAUDE PUBLICA
OCTAVIO LOBO ASScHVErioh SOCIAL £ Ll

4 A R MR

12 MY T AT
e L o o 4 L T
e e s b L R B T R b T e I T

I | psquisa de Satisfacao do Usuario
e Internacao

Pesquisa de Satisfacao do Usudrio
Exames

- '
i 1
1 !
| |
f |
e

o Pt

|
!

S SRS £ WU M HTURE L STRADE W TN
= Lo g 5 Tt U L P L

1
|
| Pesquisa de Satisfacaodo Usueric
| Ambulatorio de Especialidades '
U elumitrapa

I Pesquisa de Satisfacao o Usuario
— : [ Unidade de Atendimento
B ] i ! alntercorréncias {UAH

1
i
i
I

-

www.prosaude.org.br | www.oncologicoinfantil.org.br | (91) 3182-4500
Travessa 14 de abril, 1394, Sao Bras. CEP 66063-005 - Belem (PA).
Todos os servicos prestados pelo Hospital Oncoldgico Infantil Octavio Lobo séo gratuitos e integram o
Sistema Unico de Saude (SUS).

. Iderjtificador de autenticagdo: 2827F65.C618.D0F.9339ECDBA9DAL36ACA U {\ ,‘I 1l ? F;
Confira a autenticidade deste documento em https://www.sistemas.pa.gov.br/validacao-protocolo v UL C
N© do Protocolo: 2021/25240 Anexo/Sequencial: 2

ASSINADO ELETRONICAMENTE POR MAIS DE UM USUARIO (Lei 11.419/2006)
EM 08/01/2021 18:10 (Hora Local) - Aut. Ultima Assinatura: 783DD07958B66F86.36D72F46B4243A66.E06A20E87D59D36F . 70EAD21B62DADC1A



GOVERND DO

' \
- >
T, PRO: s WK UPARA
s i NT O SAUDE SAUDE PUBLICA A
ONCOLOGICO INFANTIL o il
OCTAVIO LOBO SABETE N SCiie, € saieiirias 2l

4.1.7 Resultados das pesquisas de satisfacéo
Durante o periodo 01/12/2020 a 31/12/2020 foram realizadas pesquisas de

satisfagdo que contabilizadas nos forneceram os seguintes dados abaixo:

Tabela 01: Total de questionarios respondidos em dezembro 2020.

Pesquisas
1- Total de Questionarios Respondidos Atendimentos Meta Realizadas
Ambulatério 1120 112 319
Exames 364 36 216
Internagao 86 9 95
Unidade de Atendimento a Intercorréncias 499 50 223
TOTAL 2069 207 853
Fonte: Pesquisa de satisfagdo HOIOL, dezembro 2020.
Tabela 2: Percentual da Satisfagéo por Setores & Global.
(1]
Percentual da Satisfacdo do Usuario por Setores e Global Yo
Internagé@o 97%
Exames 99%
UAI 99%
Ambulatério 93%
Taxa Global 97%
Fonte: Pesquisa de satisfagao HOIOL, dezembro 2020.
Tabela 2: Percentual da Satisfacdo Pos alta
Pesquisas
1- Total de Questionarios Respandidos ALTAS Meta Realizadas
Internagdo 1° andar 64 6 49
Internagdo 2° andar 21 2 4
Internagéo 3° andar 4 1 7
TOTAL 89 ¢ 60

Fonte: Pesquisa de satisfagdo HOIOL, dezembro 2020.
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8.4 Diagrama 04: Pesquisa de Satisfacdo Exames.
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Todas as perguntas foram atendidas em mais de 80% do nivel de satisfag@o do usuario.

419 Fluxo das demandas de elogios, sugestoes e reclamacdes registradas pelo SAU

no més dezembro/ 2020.

Dos 66 (Sessenta e seis) registros, 94% foram direcionados aos elogios, 5% para

reclamacdes e 1% para sugestoes. A porcentagem dos atendimentos registrados pode

ser observada na tabela 3:

Tabela 3: Comparativo da quantidade de reclamagdes, elogios e sugestoes - Més de

dezembro 2020.
Classificacdo Registro Total %
Reclamagodes 3 5%
Elogios 62 94%
_Sugestoes 1
TOTAL 66 1009

Fonte: Pesquisa de satisfagdo HOIOL, dezembro 2020.
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Tabela 4: Registro de Reclamagdes por Formulario e Atendimento em Sala.

Reclamacgbes Total %
Ambulatério 1 33%
Exames 0 0%
Internacao 0 0%
Unidade de Atendimento a Intercorréncias 0 0%
Atendimento em Sala 2 67%
TOTAL 3 100%

Fonte: Pesquisa de satisfacdo HOIOL, dezembro 2020.

Tabela 5: Elogios Realizados nos Formularios de Pesquisa

Elogios Total %
Ambulatério 35 56%
Exames 0 0%
Internacgao 27 44%
Unidade de Atendimento a Intercorréncias 0 0%
TOTAL 62 100%

Fonte: Pesquisa de satisfagdo HOIOL, dezembro 2020.

Tabela 6: Sugestdes Realizadas nos Formularios de Pesquisa.

Sugestoes Total %

Ambulatério 0 0%
Exames 0 0%
Internacéo 1 100%
Unidade de Atendimento a Intercorréncias 0 0%
TOTAL 1 100%

Fonte: Pesquisa de satisfagdo HOIOL, dezembro 2020.

Conforme a tabela 7, tivemos das 03 (trés) reclamagdes o total de 100% tratadas,
alcancando o estipulado em contrato. Segue abaixo a transcricdo do tratamento, assim

como 0 seu demonstrativo.
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Tabela 7: Reclamagdes por Formulario de Pesquisa e Atendimento em Sala.

Reclamacoes Total %
Ambulatério 1 100%
Exames 0 0%
Internacao 0 0%
Unidade de Atendimento a Intercorréncias 0 0%
Atendimento em sala 2 100%
TOTAL 3 100%

Fonte: Pesquisa de satisfagdo HOIOL, dezembro 2020.

RECLAMACAO FORMULARIO AMBULATORIO
Preenchimento:
"Quero hoje deixar esse recado com profunda tristeza no corag&o, pois sou mae e nao
poderia me calar diante do que aconteceu. Uma sequéncia de erros no mielograma do
meu filho que me deixou um pouco abalada, ja estou a quase 1 més esperando um
posicionamento da dire¢do do HOIOL sobre esses acontecimentos. Vale lembrar que
minha confianga na equipe em geral do hospital continua a mesma, quanto ao
laboratdrio eu ndo posso dizer o mesmo estou com duvidas profundas e como mée s
quero ser informada de como sera daqui para frente" [sic] .S.R (Acompanhante)
Tratamento:
Apés reunido realizada no dia 21/10/2020 no hospital, com representantes do laboratorio
Paulo Azevedo, diretoria técnica, médica da qualidade, médica Oncopediatra e
supervisdo do SADT, foi constatado que as coletas de mielograma foram realizadas em
momentos diferentes, no qual refletiu a evolugdo da doenga. Houve um intervalo entre
as coletas no qual explica por que no primeiro e segundo exame nao foi visualizado as
células leucémicas e no outro mielograma posterior foi. O que explica a diferenca nos
resultados. Informamos que o hospital trabalha em busca de melhorias continuas de seus
processos internos, objetivando a melhor entrega aos nossos usuarios e agradecemos
o registro da inquietagdo da mae, visto que nos impulsiona a rastrear os fluxos e verificar
onde existem pontos frageis para fortalecer ainda mais a seguranca dg. nosso

. : I : S
cuidado. Samia Matos - Enfermeira f - ’ua\““ ﬁubﬁ
A0
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Retorno:

u em contato com a reclamante, que ap6s ciéncia ficou
a informou que essa resposta nao a
ue ndo se sente

O SAU via telefone entro
insatisfeita com o retorno realizado, a mesm
convence, que os resultados de mielograma do usuério, teve erro € q
segura com o laboratorio. O SAU se dispds a atendé-la sempre que precisar.

Aceitacdo do usuario: Insatisfeito (a)

RECLAMACAO BUSCA DIRETA
AMBULATORIO

Preenchimento:
"Gostaria de declarar minha insatisfagéo quanto ao trabalho
o veio consultar com ela, ela acabou machucando a gengiva dele

stauragéo caiu. Retornamos mais uma

da médica dentista, pois na

ultima vez que meu filh
e quando chegamos em casa a massinha da re
vez com ela e novamente ela fez outra restauracdo e quando chegam
ovo. Enfim, ela ficou muito insegura no trabalho dela. Eu
medica que foi embora era

oS na casa de

apoio logo depois ela caiu den
mae do menor O. ndo gostei do trabalho dela, pois a outra

melhor e tinha todos os cuidados, mas essa qué ficou no lugar dela ndo tem essa atencao

toda."[sic] C.D.S (Acompanhante)

Tratamento:

Pedimos desculpas pelo fato o
profissional, a qual ira aumentar o cuidado no manejo dos
e caiu, a profissional relata que o dente que foi restaurado esta bastante

corrido com seu filho. A sua insatisfagéo foi levada para a
pacientes. Sobre a queixa da

"massinha" qu
cariado, o que dificulta a permanéncia da "massinha" e que optou por restaurar para s

evitar a extragdo do dente, com 0 inSUCESSO do material restaurador é sugerido remarcar

uma consulta para realizar outro procedimento para a reabilitagdo do dente. Douglas

Magno - Dentista

Retorno:
O SAU via telefone, entrou em contato com a reclamante, para informar o retorno, apos

ciéncia a mesma ficou satisfeita, declarou ja ter remarcado uma nova consulta com a
dentista para refazer o procedimento, porém informou que mesmo assim, prefere outro
profissional. O SAU se dispds & atendé-la sempre que necessitar. \

Aceitagao do usuario: Satisfeito (a)
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Preenchimento:
"Eu gostaria de solicitar 0s resultados dos exames da M. E. porque o hospital nao me

repassou da primeira vez que tinha solicitado, agora a clinica CSD esta pedindo para
fazer a comparagdo da nova cintilografia do corpo inteiro, querem com uma certa
urgéncia com a data para o dia 04/11/2020, quero também os laudos da tomografia para
eles fazerem o novo laudo para o médico avaliar.” [sic] E.B.N (Acompanhante)
Tratamento:

De acordo com equipe do SAU & solicitag&o do pai da usuaria ja foi atendida, os laudos

dos exames foram entregues conforme solicitagdo. Agradecemos 0 registro! Samia

Matos — Enfermeira

Retorno:
O SAU pessoalmente, entrou em contato com o reclamante, e o mesmo informou que ja

tinha recebido os resultados solicitados na tratativa, o mesmo agradeceu pelo contato e

solicitou 0 cancelamento da tratativa de reclamag@o. O SAU se dispds a atendé-lo

sempre que necessitar.
Aceitacdo do usuario: Satisfeito (a)

Melhorias no processo do S.A.U
< Integracdo aos novos colaboradores no dia 01,21 e 22 de dezembro de 2020 onde

>

foram apresentadas as atribuicdes do SAU, as metas, 0s objetivos e a finalidade, com
o objetivo de ser esclarecida a importancia do atendimento humanizado e de que
forma ele enxerga o nosso trabalho, buscando sempre superar as expectativas dos
usuarios, garantindo a satisfagdo e exceléncia no cuidar.

No més de dezembro, lider do SAU participou do encontro Jornada de Lideranca,

projeto do NGP (Nucleo de Gestéo de Pessoas), o encontro aconteceu de forma

.
L4

presencial e abrangeu o tema: O papel do lider transformacional.

Consideracoes finais

Durante o més de dezembro de 2020 foram realizadas pesquisas com mais 10%

da populagdo amostral setorial. Obtivemos 99% de satisfagao no formulario do setor
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de Exames, Unidade de Atendimento a Intercorréncias — UAI 99%, 93% do
atendimento Ambulatorial e no formulario da Internagao 97%. A satisfagdo Global em
97%. Atingimos 100% de reclamagdes tratadas com o retorno ao usuario, sendo 80%
a meta estipulada no contrato de gestdo. Foram realizados 62 elogios pelos
usuarios/acompanhantes e reforgcada a pratica da realizagdo da pesquisa de
satisfagdo para a melhoria dos nossos servigos.

Neste més de dezembro o quantitativo de visitas do servigo de atendimento ao
usuario, esta normalizado os nossos atendimentos de visitas beira leito, inclusive na
unidade de internagdo do 3° andar, porém para melhoria da comunicagao,
continuaremos a realizagdo de atendimentos telefonicos, como canal de
comunicagdo para a captagéo das pesquisas de satisfacdo nos isolamentos. E
importante ressaltar que mesmo por contato telefénico ou presencial, o servigo de
atendimento ao usuario realiza a captagdo de pesquisas atendendo de forma

responsavel e segura 0S NOSs0s usuarios e acompanhantes sempre de acordo com

as normas de seguranca do nosso hospital.
. A
— ,\\\5@%\\
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At ‘\é’e( (bﬁ,
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Regiane’de Carvalho da Silva
Lider do Servico de Atendimento ao Usuario

Pro-Satde —Associagdo Beneficente de Assisténcia Social e Hospitalar - ABASH

Hospital Oncglogico Infantil Octavio Lobo

Diretor Hospitalar
Pro-Satde —Associacdo Beneficente de Assisténcia Social e Hospitalar - ABASH
Hospital Oncolégico Infantil Octavio Lobo
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Relatério de Execucao das Atividades do Contrato de Gestio N° 036/2015 — Ref.: 12/2020
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DIARIO

SEMANAL

www.prosaude.org.br |

Todos os servicos prestagos,pejo Hos

Confira a autenticidade destdl
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Busca e notificagdo das néo
conformidades
Controle e orientagdes na
prevencgao de IH
Controle de antibiéticos — Ficha
de Controle Terapéutico de
Antimicrobianos e de Uso Restrito
Parecer Médico telefonico quanto
a0 uso de antimicrobianos -
Senhas
Controle dos usuarios em
Medidas de Precaugao
Analise e classificagao das
Culturas para Critério diagndstico
de IRAS
Analise de culturas para instituir
precaucéo
Envio da lista dos usuarios em
Precaucéo aos setores
interessados
Validagdo de manuais, protocolos
institucionais referentes a temas
que englobem controle e
prevencgéo de infecgdo (Sistema
hospitalar)
Reunido interna do SCIH
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Médica, Enfermeiras ¢ Técnica de Enfermagem

Médica e enfermeiras

Enfermeiras

Médica e enfermeiras

Médica

Médica

Médico, enfermeiras e técnica
de enfermagem

Médica

Médica e enfermeiras

Enfermeiras e técnica de

enfermagem

Médica e enfermeiras

Médica, enfermeiras e técnica

(executores) e Confeccao de Atas de enfermagem
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