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Os indicadores que avaliam a qualidade da assisténcia do Hospital Estadual Infantil
e Maternidade Alzir Bernardino Alves sao divididos em indicadores quantitativos e
gualitativos com motivagdo e énfase no cuidado centrado no paciente, qualidade da
assisténcia e qualidade da informagdo. Estes estao contidos em contrato firmado entre
SESA-ES e a 0SS Instituto Gnosis que foram definidos e pautados como referentes a
qualidade dos processos de gestao e de assisténcia infantil e a mulher de risco habitual,

em servigcos de atengao hospitalar, diagnostica e ambulatorial.

AVALIACAO DOS INDICADORES

Os indicadores e metas tem objetivo induzir as boas praticas na gestao da 0SS,

acompanhar as agbes de intervengdo na assisténcia e a efetividade dos cuidados das
especialidades que na unidade atende, pensando sob a perspectiva do tempo médio de
permanéncia de internagdo e alinha-las as prioridades, protocolos e metas definidas pela
SESAJES.
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Indicadores e Metas da Qualidade — Ano 2020

Taxa de Prontidao das Infnrmaiﬁes

: Resultado
_ INDICADOR Meta | Peso e
1 | Resolugdo de Reclamagbes 90% 15% 100%
: 9 15% 96,49%
| 2 | Satisfagdo do Usuario 85% g g
3 | Controle de Infecgé@o Hospitalar 100% | 25% 100%
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5 Financeiro
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1. Resolucdo de Reclamacdes

No més de agosto foram registradas o total de 29 manifestagoes, sendo destas: 08
elogios e 21 reclamagdes. Dessas manifestagoes, 14 foram por meio do canal presencial,
01 por telefone, 07 por canal eletronico e-mail encaminhado pela Secretaria de Satde do
Estado (SESA), 06 pelas urnas setoriais e 01 por canal e-mail da ouvidoria do HIMABA.

Atraves da analise dos dados, & observada a reducao do tempo médio de resolucio
das reclamagGes para 2,66 dias, quando comparada a média do primeiro semestre do
ano de 2019, que apresentou o tempo médio de 4,95 dias.

Houve redugao do quantitativo total das manifestagées, sendo ocasionadas pelo
periodo de pandemia pelo COVID-19, no qual alguns servicos estio suspensos por tempo
indeterminado de acordo com a portaria R-38 SESA.

Alcance de 100% do percentual de resolugio de queixas.

Realizada a busca ativa do feedback ao manifestante de acordo com os dados
registrados nas manifestagdes.

O Instituto Gnosis proporciona divulgacao setorial dos canais de ouvidoria para que
0 mesmo seja acessado pelos clientes externos e internos, afim de contribuir para o

aumento da adesao e realizacao das manifestagoes.

2.  Satisfacdo do Usuério

A unidade atingiu o indicador proposto, porém considerando a Declaracdo de
Emergéncia em Saude Publica de importancia internacional pela Organizacao Mundial da
Sadde em 30 de janeiro de 2020, em decorréncia da infeccdo humana pelo novo
coronavirus COVID-19. Considerando a portaria n°® 188/GM/MS de 04 de fevereiro de
2020, gue declara emergéncia em saude publica de importancia nacional (ESPIN), em
decorréncia da infeccdo humana pelo novo coronavirus (2019-nCov). Considerando o
decreto n°4593-R de 13 de margo de 2020, no qual o Governo do Estado do Espirito
Santo decreta estado de emergéncia em satde publica e estabelece medidas sanitarias e
administrativas para a prevengao, controle e contencdo de riscos, danos e agravos
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decorrentes do surto de coranavirus (COVID-18) e da outras providéncias. Considerando
a necessidade de adogado de a¢des coordenadas na area da saude para enfrentamento
da emergéncia em Saude Publica de importancia internacional, decorrente do coronavirus
COVID-19.

O Instituto Gnosis suspendeu a atividade de pesquisa de satisfagdo do usuario de
forma presencial através de entrevistas nos setores do Hospital Estadual Infantil e
Matemidade Alzir Bernardino Alves, afim de prevenir, controlar e conter riscos, danos e
agravos decorrentes do surto de coronavirus (COVID-19). O servigo foi reformulado e as
pesquisas de satisfacdo do usuario estao sendo realizadas por chamada telefonica, de
acardo com os contatos registrados no sistema MV e censo retroativo e diario.

Importante ressaltar a maior dificuldade de contato com os usuarios do servigo, por
diversos motivos, dentre eles: nao atendimento da chamada, telefone diferente ou
incorreto, contato nao pertencente ao usuario/acompanhante; ocasionando uma redugao
do quantitativo de pesquisas realizadas no pericdo.

Apds reunido com CMASS, retomamos de forma cautelosa as pesquisas de
satisfacao através de entrevista presencial em alguns setores da Unidade, iniciada em 25
de julho. As pesquisas presenciais estdo sendo realizadas em meio periedo do dia, e
continuadas atraves de ligacao telefonica.

No més de agosto as pesquisas foram realizadas através de chamada telefbnica e
de forma presencial, com total de 856 pesquisas, destas 195 realizadas por chamada
telefénica e 661 de forma presencial. E o registro do total de ligagdes, foram de 913
ligacdes.

A metodologia da pesquisa e o documento da pesquisa de satisfagao, foram
reformulados para melhor adaptagao ao servico.

Conforme reunidc na data de 28/05/2020, foi realizada modificacdo na metodologia
da pesquisa de satisfagdo referente aos usuarios que foram atendidos no ambulatorio e
SATD Externo, pois foi atingido um resultado de pesquisa muito baixo, em virtude do
decreto emergencial do COVID-19 (no qual as consultas ambulatoriais & o0s
procedimentos eletivos foram suspensos). Ser@o excluidas e suspensas as pesquisas
realizadas com pacientes € acompanhantes atendidos pelos servicos de ambulatério e

SADT Externo, durante a vigéncia do decreto.
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Lembrando da importancia de manutencao das pesquisas de satisfagdo do usuério,
o Instituto tem atencao especial para este indicador, pois © mesmo tem sido utilizado para
a realizagao de investigagdes e melharias de processo.

3. Controle de infecgao hospitalar

Conforme Relatorio para Comissdo de Monitoramento, Avaliagdo e Controle

Assistencial do indicador Controle de Infeccdo Hospitalar.

4. Controle de Taxa de Cesariana em Primiparas

Conforme Relatorio para Comissdo de Monitoramento, Avaliagdo e Controle

Assistencial do indicador de Controle de Taxa de Cesariana em Primiparas.

5. Taxa de Prontiddo das Informacdes

Conforme Relatorio Financeiro.
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Indicadévés'de Saiide e Gestao
Servico de Qualidade



