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Os Procuradores da PRO-SAUDE - Associagéo Beneficente de Assisténcia Social e Hospitalar nesta
unidade de satde, abaixo assinados, DECLARAM, para fins de direito, sob as penas da lei, que
as informagbes prestadas e documentos apresentados neste Relatorio de Prestagéo de Contas,
sdo verdadeiros e auténticos (fiéis a verdade e condizentes a realidade dos fatos a época).
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1. Introducao

A PRO-SAUDE - Associagdo Beneficente de Assisténcia Social e Hospitalar, entidade sem
fins lucrativos, qualificada como Organizagéo Social vem atraves deste Relatorio, demonstrar os
resultados de Outubro de 2020, referente ao contrato de gestdo n® 32/2020 celebrado junto a
PREFEITURA DE SANTOS, tendo como o OBJETO DO CONTRATO O GERENCIAMENTO,
OPERACIONALIZAGAO E EXECUGAO DAS AGCOES E SERVICOS DA UNIDADE DE

PRONTO ATENDIMENTO UPA ZONA LESTE.

Este Relatério tem como objetivo demonstrar a atuagdo da Pré-Saude no desenvolvimento
de suas atividades, visando a melhoria continua da qualidade da assisténcia prestada, a

satisfagdo da populagéo assistida e o alcance das metas contratuais.

A UPA Zona Leste foi concebida como equipamento fixo estruturado para composigéo da
rede de urgéncia e emergéncia de Santos. Equipamento estrategicamente instalado e concebido
como obra definitiva em substituicdo a equipamento provisério e se encontra em conformidade
com as diretrizes das Politicas Nacionais de Urgéncia e Emergéncia, atendendo ao disposto nas
Portarias Ministeriais; n° 1.600, de 07 de julho de 2011, n°342 de 04/03/2013, n° 104 de 15/04/2014
e n°10 de 03/01/2017, caracteriza—se como uma estrutura de Porte lll, implementada com o objetivo
de superar as limitagbes no acesso aos servigos de urgéncia e fortalecer a respectiva Rede de

Atengao as Urgéncias garantindo atendimento oportuno e qualificado.
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2. Metas contratuais

Foi publicada no Municipio de Santos / SP a Lei Municipal n® 2.947, de 17 de dezembro de
2013, alterada pela Lei Municipal n° 3.078, de 12 de dezembro de 2014 e no Decreto Municipal
n° 6.749, de 10 de abril de 2014, alterado pelo Decreto Municipal n°® 7.044, de 11 de fevereiro
de 2015, para a selegdo de Organizagdo Social, visando a celebragéo de Contrato de Gestao
para o gerenciamento, operacionalizagdo e execugdo das agdes e servicos DA UNIDADE DE
PRONTO ATENDIMENTO DA ZONA LESTE - UPA-ZL, da Secretaria Municipal de Saude,
conforme especificagbes constantes no Edital de chamamento Publico n° 002/2019 ao qual se
aplica também a Lei Federal n° 8.666, de 21 de junho de 1993 e suas alteragdes, sendo o referido
edital o que dispds sobre a qualificagcdo das Organizagdes Sociais e definiu, entre outras, as
regras de acompanhamento, avaliagéo e fiscalizagéo dos Contratos de Gestéo.

De acordo com o contrato de gestdo de 32/2020 firmado entre CONTRATANTE e a Pro-
Saude, foram estabelecidas as metas quantitativas e qualitativas, bem como a metodologia de
apuragao do seu cumprimento de acordo com os objetivos a serem alcangados.

Assim, as metas estipuladas sédo tratadas como objetivo a ser alcangado através da
implantagdo de metodologias de trabalho que proporcionem o aperfeigoamento continuo de
processos operacionais, promovendo a melhoria da qualidade assistencial e a satisfagdo da

populagédo atendida.

A fim de viabilizar o enfrentamento dos desafios, a Pr6-Saude qualifica suas equipes de
trabalho nos diversos niveis: Diretivo, Gerencial e Operacional. Assim, podemos afirmar que
dotamos de um time capaz de vencer os desafios propostos e alcangar as metas estabelecidas.
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Responder 85% Queixas em até 72 horas
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Fonte de dados: Relatério Mensal SAU

Total das reclamacdes, elogios e/ou sugestdes registradas pelos usuarios através do

acolhimento do Servigo Social e Ouvidoria interna:

PRINCIPAIS INDICADORES ESTATISTICOS

EVOLUGAD - SATISFAGAO DO USUARIO

DADOS ESTATISTICOS - INTERNOS

N. de Atendimento Intemo
N. de Questionarios de Satisfag@o do Usuério Respondidos 204
N. Total de Elogios classificados por motivo 26
Cordialidade Médicos

Cordialidade Enfermagem

Cordialidade Recepcionistas

Agilidade

Alimentagao

Senigos Prestados pela UPA

Outros

N. Total de Reclamagdes classificados por motivo
Demora no Atendimento

Demora para transferéncia pacientes (internacéo)
Demora Resultados de Exames

Falta de cordialidade equipe médica

Falta de cordialidade equipe de enfermagem

Falta de cordialidade equipe recepgéo

Falta de informagdes ou informagdes incorretas

Falta de cordialidade equipe farmacia

Qualidade Higiene

Infraestrutura

Outros

N. de Reclamagdes procedentes — tratadas

N. de Reclamagdes improcedentes

Taxa de Satisfagdo do Usuario interno

o|o|=|w|o

N
-

-

-
N

OIN|O|O|=|O|=|lw|=|=|w

-
N

oo

Fonte de dados: Relat6rio Mensal SAU

Pagina 8



po“ RELATORIO DE EXECUGAO DAS ATIVIDADES DO CONTRATO DE GESTAO 32/2020 -
REF.: 10/2020

IV - Atividades de Educagdo Permanente

Agao: Manter ativa a area de educagéo permanente na Unidade

FORMULARIO
CONTROLE DE TREINAMENTO

8o

Cédige: FO.UPAZLSANTOS.NEP.023

FACILI TADOR PUBLICO

el COMPETENCIAS A SEREM DESENVOLVIDAS ~ MODELO TEMES AT
s .OM E \ SE i S (o] AS MODELO ~ >

TREINAMENTO INTERNO  EXTERNO CARGO PARTICIPANTES TEMPO (HORAS)

Trabatho
Processode | Definiglio de carga hordiria do witrassom e escola PRO Francisco e ’ i
01.10.2020 Orientaglo SAUDE Equipe 6 01:40:00 10:00:00
Processode | Oveniagdio gorl scbre o Ruxo da Uniiade de PRO Equipe =
02.10.2020 Trabelh Pronto Alendimento Zona Les) Reunido SAUDE En 6 00:30:00 03:00:00
RecomendacOes Gerais Fluxo de COVID-19 -
ost02m0 | P09 | pocianies inemacos nes sias de emergénciae | Orentaglo m s 5 01:00:00 05:00:00
obsenag 8o adulto/intanti.
RecomendagOes Gerais Fluxo de COVID-19 -
Processo de Pacientes inlemados nas alas de emergéncia e PRO Edquipe ; -
06102020 | " yieo | ocbsenacSoadulo/nintl Fuxoalendmento | OToM°900 | SAUDE Enfemagem 4 #0500 it
CAPS.
Nolifcacbes de incidenles; paramentaciio e .
‘desparamentac3a; higienizag o das mios; Equipe - -
06.10.2020 Capacitagio : iScacio de risca; p - Treinamento SAUDE Enf 2 01:00:00 02:00:00
loricica, ax @ sepse.
Nolifcagdes de incidentes; paramentacio e - [
higienizacso das méos; Equipe ’ ’
07.10.2020 Capacitaciio " o theces dor Treinamento SAUDE En 1 01:00:00 01:00:00
loricica, s @ sepse.
Pasassede Reuniio de alinhamento do fuxo das relencias PRO Assistente Social
07.10.2020 Trabaiho para: atenco bésica, atenciio especializada, Reunido SAUDE @ Equipe 4 01:00:00 04:00:00
psiquiatrica. Administrativa
Processode | Fhmo do slinhamenio Coud, planiha mensal de PRO Equipe caa —
08102020 | oo ‘atendimento e assentar gerais do selor e Y Enfermagem 4 A0 AT
Gerente
Processode | Alinthamento do fuxo de colela amostras Swab PRO ; 20:
16.10.2020 Trabalh COVID-19. Reunidio SAUDE Mnhlllt:‘- 2 00:40:00 01:20:00
Receitudrio da portaria 344/98, padronizaciio de
maleriais de enfermagem, computador com leitor
naos selores, hmo de devolucfio, fuxo de alta,
nwam | P 9 | controie de malertais de a0 cusio, reliiade | Reuniso s:& i G 8 01:30:00 12:00:00
EPts (N-95), mascara nio-reinalante,
padronizac o de seringas de rsca, dietas
enlerais e equipo de bomba
P Orientac 80 pela prevencio e controle de PRO lld:hnci “ &
22.10.2020 kit fransmissfio do COVID-19; higienizagfio das Orientagao SAUDE e 28 02:00:00 56:00:00
Equipes
Orientac o pela prevencio e cantrole de
Processo de PRO assistenciais, de 00" -00:
22.10.2020 Yrabel fransmissfo do COVID-19; higienizacdo das Orientag3o SAUDE wilan 14 01:00:00 14:00:00
Equipes
Processo de PRO assistenciais, de < a0
23.10.2020 T Camissfio de RevisSio de Obito Reunifio SAUDE apolo @ 4 00:50:00 03:20:00
administrativa
: - S PRO |
Processo de assistenciais, de
23.10.2020 Trabal ransmissfio do COVID-19; hig das O SAUDE apola e 7 02:00:00 74:00:00
C = s - Equipes
Processo de & assistenciais, de | L
26.10.2020 ransmisso do COVID-19; highenizag S0 das Ornentag 30 SACDE PR 2 00:30:00 01:00:00
administrativa
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27102020 | Froceesode Reunido de Comisso SCH Reunido PRO_ S 5 01:00:00 05:00:00

Trabaiho SAUDE
27.10.2020 PT&'&"’ Reuniso de Comissdo NGSP Reuniso STGEE m:mm 5 00:50:00 04:10:00
28.10.2020 P’z"&‘,‘;"‘ Reunio de Comiss&o de Prontudrios Reunido S:ESE mm 4 01:00:00 04:00:00
02020 | Froctesads: [ Emohimento da "‘"‘: m“"h’ nos Reuniso s,\PESE . f“"‘: 4 01:35:00 06:20:00
20.10.2020 P’;"’:::o"’ Fiusxo de Compras Reuniso siggs Equipy - 8 00:37:00 04:56:00
30.10.2020 P'::‘:;o"‘ Leitura dos Protocolos de Seguranga do Paciente|  Reunido SAPSSE M;mu 5 02:40:00 13:20:00
30.10.2020 | Capacitaio | ramento "“p:::m senzeciode. | SAPESE wmm 6 01:30:00 09:00:00
Equipes
30.10.2020 P’.‘r”;‘:::’ mﬁmmmfﬂf d:: Evento S:'?U& '“"m":" ge 2% 00:30:00 12:30:00
: administrativa

Fonte de dados: Relatério Mensal NEP

258:51:00

O treinamento e desenvolvimento de pessoal terd como premissa adequar continuamente

dos profissionais para atingirem os objetivos e atenderem as necessidades da empresa.

Os treinamentos abordam aspectos técnicos e comportamentais da forca de trabalho e
visaram o aprimoramento dos resultados das equipes e da performance individual. O
levantamento das necessidades de treinamento é realizado através do processo formal junto aos

gestores a cada 06 meses, tendo como embasamento, a melhoria dos processos, agées do

planejamento estratégico, relatério de ndo-conformidade, relatérios de incidentes, entre outros

temas — lista presenga (ANEXO II).

V - Integragdo com Complexo Regulador

Acdo: Qualificar /atualizar diariamente as informagdes registradas em SISREG

Integragdo Complexo Regulador

1,2

1 1 1 1
1
08
06
04
0.2
0 0 0 0
0

Previsto Realizado

Previsto Realizado | Previsto Realizado

Setembro

Outubro

Novembro

Previsto  Realizado

Dezembro

Fonte de dados: Relatério emitido pela Departamento Regulag&o Municipal

Analise critica: Meta cumprida — reunido realizada em 29/10/2020
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VI — Comisséo de Avaliagdo de Prontuario
Agao: Melhorar a qualidade da informagéo constante do prontuario

Comissdo de Avaliacdo de Prontuario

1,2

1 1 1 1
1
0.8
0,6
04
0,2
o] ] 0 0
0

Previsto Realizado | Previsto Realizado | Previsto Realizado | Previsto Realizado

Setembro Qutubro Novembro Dezembro

VIl — Protocolos Clinicos

Acéao: Criar e monitorar os protocolos clinicos e devidamente pactuados com Departamento
de Regulagdo Municipal

Protocolos Implantados

Protocolo Municipal Fluxo Ortopedia | Protocolo Municipal Fluxo Oftalmologia

Protocolo Municipal Fluxo AVC Protocolo Municipal Fluxo SISREG

Protocolo Municipal Fluxo COVID-19 Protocolo Municipal Fluxo SAMU

VIl — Comissdes Técnicas de Avaliagao

Acdo: Implantar as atividades propostas para o exercicio, visando a qualidade e segurancga -

(ANEXO 1l
Comissoes Técnicas de Avaliacdo Setembro Outubro Novembro Dezembro

Comissdo de Controle de Infecgdo Hospitalar OK OK
Comissdo de Avaliaco e Revisdo de Obito OK OK
Comissdo de Andlise e Revisdo de Prontudrio OK 0K
Comissdo de Humanizacdo OK OK
Comissdo de Etica de Enfermagem em andamento | em andamento
Comissdo de PGRSS OK OK
Comissdo da CIPA em andamento | em fase eleitoral
Comissdo NQSP Nucleo Seguranca Paciente 0K OK
Comissdo Farmacia Terapéutica OK OK

Fonte de dados: Relatério Mensal NQSP — Gestao das Comissbes
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Andlise critica: Foram realizadas reunides das comissdes técnicas conforme cronograma/més,
de maneira a garantir a qualidade do servigo.

2.2. Indicadores de Desempenho Quantitativos

| — Consultas Médicas

e —ae e L

Disponibilizar consultas Clinica Médica 11078
médicas de pediatria, Pediatria 242 384 626
clinica médica, ortopedia e
odontologia até o limite Ortopedia 289 359 648
teto fisico de 15.000
consuitas/mas Odontologia 94 160 254
Total 5275 7331 12606

Consultas Médicas

7000
6000
5000
4000
3000
2000

0 .
Setembro Outubro Novembro Dezembro
B Clinica Médica ™ Pediatria ™ Ortopedia ™ Odontologia

Fonte de Dados: sistema MV

Il — Exames Diagnésticos

Disponibilizar exames Laboratério 14967
laboratoriais, raio-x, e

eletrocariograma aos

pacientes atendidos, até o Ralo-X 1629 2529 4158
teto fisico de 12.000
procedimentos/més Elecardiograma 262 152 414
Total 8550 10989 19539
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Setembro

Exames de Diagndsticos

Outubro Novembro
B Laborat6ério ® Raio-X = Elecardiograma

Fonte de Dados: sistema MV

Ill - Exames de Ultrassonografia

Disponibilizar exames de
ultrassanografia de
urgéncia e emergéncia 24
horas na Unidade

Ofertar 100% da capacidade
operacional deexamesde  Ultrassonografia 26 35
ultrassonografia
Total 26 35
Ultrassonografia
40
35
30
25
20
15
10 -
5
0
Setembro Outubro Novembro

Fonte de Dados: sistema MV

Dezembro

Dezembro

61

61
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IV — Procedimentos ambulatoriais

38 61 99

s Ofertar 100% da capacidae Curativo
Disponibilizar operacional nas 24 horas na
de curativo, sutura, inaliagio Y Sutura 16 25 41
EEROBEIS §F OREN PREISTREN procedimentos curativo,
atendidos até o teto fisico de + Inalagdo 0 0 0
sutura, inaliagioe
2.700 procedimentos/més imobili
i Imobilizagio 149 240 389
Total 203 326 529

Procedimentos Ambulatoriais
300

250

200
150
o I
50
o . I -

Curativo Sutura Inalagdo Imobilizagdo
mSetembro ® Qutubro ™ Novembro = Dezembro

Fonte de Dados: sistema MV

V — Classificagdo de Risco

Vermelho 00:00:00 00:00:00 00:00:00

Implantar o monitoramento
gerencial de tempa de espera por ECE e
consulta médica apés Sk ol e Amarelo 0:30:00 00:21:01 00:15:44
acolhimento na classificacdode
a Ciatiesnds ond d respectivo acolhimento na
R e g classificagdo de risco Verde 2:00:00 1:12:38 0:30:45

todos os atenidmentos realizados

d i
T Azul 40000 20512 0:31:22

Classificacao de Risco

04:48:00

03:36:00

02:24:00

01:12:00 ‘

00:00:00 -

Meta Setembro Outubro Novembro Dezembro

mVermelho Amarelo = Verde mAzul
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ATENDIMENTO POR CLASSIFICAGCAO DE RISCO

VERMELHA 119 1,62%
AMARELA 1035 14,12%
VERDE 2648 36,12%
AZUL 3529 48,14%

TOTAL GERAL 7331 _ 100%

Atendimento Médico diferenciado em cumprimento ao Protocolo de Atendimento com
pacientes com suspeita de COVID-19

Atendimento Médico Geral 6047 82,49%
Atendimento Médico COVID-19 1284 17,51%
Total 7331 100%

Atendimento Medico

Sindrome Gripal Covid-19 - Outubro/2020

Total Diurno
1006 78,35%
1284 Noturno
237 18,45%
Coleta PCR - IAL
Total de Coletas Diurno
584 58,46%
999 Nortuno
415 41,54%

Fonte de Dados: sistema MV
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| e | seeworo| omoro o o]

Implantar o monitoramento
gerencial de tempode espera Tempo entre a chegada na UPAe oinicioda
entre a chegada a unidadee a classificagdo de risco em até 10 minutos
efetiva classificagdo de risco

00:10:00 00:21:42 00:25:23

Tempo Espera Classificagdo Risco “

Dezembro
Novembro
Outubro 1 T T RO R =T T
Setembro IR T e A A i L s Pt o B
]
Meta Setembro Outubro Novembro Dezembro
L 00:10:00 00:21:42 00:25:23

Fonte de Dados: sistema MV

3. Censo de Origem dos Usuarios

Apresentar o total de pacientes atendidos por municipio de residéncia, de acordo com as
informacdes obtidas pelo Sistema Informatizado de Gestao.

CIDADE POR ESPECIALIDADE

CIDADE CLINICA MEDICA | ORTOPEDIA | PEDIATRIA ODONTOLOGIA | TOTAL POR CIDADE

Santos 6108 95,02% 336 93,59% 377 98,18% 157 98,13% 6978 95,18%
Sdo Vicente 154 2,40% 9 2,51% 4 1,04% 2 1,25% 169 2,31%
Cubatdo 25 0,39% 2 0,56% 0 0% 0 0% 27 037%
Praia Grande 30 047% 1 0,28% 0 0% 1 0,62% 32 0,44%
Guarujd 60 0,93% 6 1,67% 0 0% 0 0% 66 0,90%
Outros 51 0,79% 5 1,39% 3 0,78% 0 0% 59 0,80%
Total por Especialidade 6428 100% 359 100% 384 100% 160 100% 7331 100%

Fonte de Dados: sistema MV
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4. Colaboradores contratados (CLT)

CONTROLE DE QUADRO DE RECURSOS HUMANOS - CLT

Ano/Més :‘:;:'::; t:;’:r Admissoes Demissdes Q:;n::::;o
Abril/2020 - 171 1 160
Maio/2020 160 17 2 aie
Junho/2020 172 12 6 i
Julho/2020 178 8 16 LiLL
Agosto/2020 170 14 6 L
Setembro/2020 178 14 Cud 195
Outubro/2020 168 6 L Lo
Novembro/2020 - . ' -
Dezembro/2020 - . . -

Fonte de Dados: SRA/DP

5. Execugdao do POA - Plano Operativo Anual

As acgdes previstas no plano operativo anual para cumprimento das metas contratuais
estdo sendo implantadas visando o novo perfii de atendimento no periodo previsto
contratualmente — durante o 1° Quadrimestre de funcionamento da Unidade de Pronto
Atendimento.
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UNIDADE DE PRONTO ATENDIMENTO
Zona Leste

PRO-SAUDE

ASSISTENCIA SOCIAL E HOSPITALAR

PREFEITURA MUNICIPAL DE SANTOS
SECRETARIA MUNICIPAL DE SAUDE

CONSOLIDADO PDR- INDICADORES — PESQUISA DE SATISFAGAO DO USUARIO

DEPARTAMENTO - UPA ZONA LESTE
MES/ANO - OUTUBRO/2020

TOTAL DE PESQUISAS REALIZADAS 204
RESULTADOS (por item respondido*)

MUITO SATISFEITO 483
SATISFEITO 494
INSATISFEITO 30

NAO UTILIZOU 13

S RN

ASSINATURA E CARIMBO DOS RESPONASVEIS

COORDENADOR (S)

GERENTE

it
I

RICIELLE DANATE J. JESUS

SAU-b‘h@o

Praca Visconde de Ouro Preto, s/n° - Estuario — Cep: 11025-190 — Santos/SP
www.prosaude.org.br - Tel (13) 3228-3704



UNIDADE DE PRONTO ATENDIMENTO

PROSAUDE

ASSISTENCIA SOCIAL § NOSPITALAR

Zona Leste
ESTATISTICA DA UPA ZONA LESTE DE SANTOS
PERIODO 01/10/2020 3 31/10/2020
N total de N total de Tabela de classificagdo
Atendimentos Qustionarios Muito Sastifait | isfei Ndo % total
Aplicados Satisfeito i nsatisteito Utilizado atendido
7331 204 X X X X 2,78%
MUITO NAO % total de
AVAUACRO | omippimo | SATISFEITO | INSATISFEMO | ') ooy JHIA Respostas
RECEPCAO 107 93 4 0 204 100%
ATENDIMENTO
e 80 112 11 1 204 100%
ATENDIMENTO
ENEERMALEI 90 107 6 1 204 100%
HIGIENE E
e 98 97 3 6 204 100%
INSTALAGOES
g 108 85 6 5 204 100%
Tg:;;:::f;o SATISFEITO | INSATISFEITO | NAO UTILIZOU
RECEPCAO
52,45% 45,59% 1,96% 0,00%
ATENDIMENTO
MEDICO 39,22% 54,90% 5,39% 0,49%
ATENDIMENTO
ENFERMAGER 44,12% 52,45% 2,94% 0,49%
HIGIENE E
48,04% 47,55% 1,47% 2,94%
LIMPEZA
INSTALACOES
52,94% 41,67% 2,94% 2,45%
Fisicas
{NDICE GLOBAL 95,78%
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AMALISE DOS CASOS

Periodo: 01102020 & 1/102020

UPA ZONA LESTE - SANTOS -

Seq  Data Abertura do SAU Data do Tipo de Registro Nome do Usudrio Relato do Usuirio Retorno ao Usuario Acao Tomada
Atendimento
1 021102020 202020 £L06I0 Maria Cisia ca §. Souza (13) 98808-4981 QUERIA AGRADECDER A TODOS PRINCIPLAMENTE A TODOS A ASSISTENCIA. | \GaDECIMENTO A GENTILEZA FOI REALIZADO PESSOALMENTE Elogia transmitdo a direcho ASSISTENCIA
SOCIAL. OBRIGADA DEUS PROTEJA A TODOS
OUA COM PRAZER TENHO QUE EXPRESSAR MINHA GRATIOAD, DESDE A ROUPA
COM A RENATA, LOGO APOS COM O DR CAIO LUIS, COM OS PROFISSIONAIS
QUE ESTAVAM NA SALA DE MEDICAO (16:00) ME DESCULPEM MAS NAO LEMBRO
2 081072020 05102020 ELOGIO KELLY C. SILVA 974076938 OS NOMES. £ POR FIM, NAO MENOS IMPORTANTE, RICIELLE DA OUVIDORIA. | AGRADECIMENTO A GENTILEZA FOI REALIZADO PESSOALMENTE Blogio tranamitido a dreclo
SEM PALAVRAS PELA EXCELENCIA COM O ATENDIMENTO MENCIONADO E
PRINCIPALMENTE COM A RICIELLI, GRATIDAO ETERNA. EU OBTIVE UM
ATENDIMENTO SUPER 3
CRISTIANE MORAIS A COMPLETAMENTE QUALIFICADA, ATENDIMENTO TOP. NOTA 10. PARECE|
AGRADECIMENTO PESSOALMENTE
3 0102020 oo102020 ELOGIO A o 974028892 T N o A D e L AR T A GENTILEZA FOI REALIZADO Eloglo ransmitco a diregho
NAO PUDE ACOMPANHAR MINHA MAE QUE TEM 89 ANOS. FUI MAL TRATADO
FOI ATENDIMENTO ACEITOUA
PELA ENFERMEIRA CHEFE MINHA MAE NAO TOMOU BANHO COM ESSA ATUOU NA A
4 15102020 15102020 RECLAMAGAO |  JOSE CARLOS MORAES 974138958 EQUIPE PELO ESTATUTO DO IDOSO MINHA MAE TEM OBSERVAGAO DE FICAR T;m‘mmmwﬁm? EQUIPE EM RALGAO AQ ATENDIMENTO T
COM UNS DOS FILHOS. AENFERMEIRA NO PALNTAQ FORAM INDELICADAS E L UTL AR A ! PACIENTE E ACOMPANHANTES.
GROSSAS COM A PAGIENTE.
A EQUIPE DE ENFERMAGEM FOI MARAVILHOSA, PRECISE] VIR 3 VEZES, NAS
DUAS ULTIMAS SEMANAS A ENFERMAGEM ATENDEU SUPER BEM, TEVE UMA
DUAS VEZES QUE TIVERAM PROBLEMAS COM A EQUIPE MEDICA, O
ATENOWENTO FOI PESSIMO. WAS NOS OUTROS DOIS DS 05
FORAM ATENCIOSOS. O QUE PODERIA MUITO € A
AGRADECIMENTO A GENTILEZA FO REALIZADO PESSOALME
5 16102020 16102020 £06I0 VERONICA PRES 997025501 ENTRE FUNCIONANIOS, POIS HOLVE EESENCONTROS DE mwémw%ummm:&i Elogio transmitido a diregho
RODRIGUES LOPES INFORMACOES ENTRE AS EQUIPES. COM A ORIENTACAD PARA A RETIRADA EXPLICADO QUE E O TEMPO DO LABORATORIO
DO RESULTADO DO EXAME, POIS UM DIA ME INFORMARAM QUE EU 0 ;
PRECISAVA DO NOME. NO DIA QUE VIM ME PEDIRAM O DOCUMENTO
DA PESSOA E NO DIA QUE VIM COM O DOCUMENTO FUI INFORMADA QUE SO
PODERIA PEGAR O RESULTADO. FIQUE] UM POUCO AFLITA COM A DEMORA DA
TRIAGEM, MAS DE UM MODO GERAL FOMOS BEM ATENDIDOS.
TENHO CRITICA A FAZER EM RELAGAO AO SISTEMA INFORMATIZADO DA | ACOLHIDA E ORIETADA NO MESMO DIA A RECLAMANTE, EXPLICADO
X TUMULTO NA SEQUENCIA DE SENHAS E TIVE QUE QUE QUANDO O SISTEMA ESTA INOPERANTE AS SENHAS E ORGANIZAMOS OUTRO METODO DE SENHA
6 181102020 1641072020 RECLAMAGAD CICERA DA C. MURA 91473783 RECLAMAR PARA VOLTAR AD MEL NUMERO DE SENHA E DE MEU ESPOSOE | ATENDIMENTOS SAO MUDADO NO ATO PARA MANUAL,POR 1SSO & ol SEQUENCIA DAS SENHAS
FILHA MENOR. A TECNICA DE ENFERMAGEM QUE REALIZ O EXAME EXERCIA |  FEITO O PROCESSO DE CHAMAMENTO DE SENHAS MANUAIS.
OUTRA FUNGAO ADM. E 1SS0 ATRASO O ATENDIMENTO. PACIENTE ENTENDEU E TEVE SEU ATENDIMENTO NORMALIZADO.
PACIENTE CHEGOU NA RECEPGAO NAQ TINHA NENHUMA CADEIRA | ORIETAMOS A EQUIPE SEMPRE MANTER
7 OUTUBRO 012020 RECLAMAGAD NAO INFORMADO NAG INFORMADO RECLAMAGAO DE NAO TER CADEIRA DE RODAS DISPONIVEIS. DE RODAS PARA UITILIZAR, PORTANTO, O CONTORLADO DE ACESSO| UMA CADEIRA NA RECEPGAO E NA FALTA | CONSERVACAOESTRUTUR
NUDCOU IMEDIATAMENTE DENTRO DA UNIDADE. FAZER A REPOSIGAO.
cHEGUE! ACHEI QUE IRIA SER AFAZER DESCASO DA MAIS
UMA UNIDADE A FAZER DESCASO DA DA MILHA FILHA. MAS NAO
8 20102020 20102020 ELOGIO JOSILENE DE F. TEIXEIRA 997985015 FIZERAM ; TODA EQUIPE DESDE A RECEPGAD A LIMPEZA.| AGRADECIMENTO A GENTILEZA FOI REALIZADO PESSOALMENTE Eloglo ransmitido a direcho
ESTA UNIDADE ESTA DE PARABENS, TODOS MUITO ATENCIOSOS €
QUE DEUS ABENGOE TODA ESSA UNIDADE.
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MAE DO PACIENTE ROBERTO VILLANI PIMENTEL, RELATA QUE O FILHO FOI
TRAZIDO PELO SAMU PARA UPA ZL NO DIA 22/10 POR VOLTA DAS 23HS COM
PELA

ENTRU EM CONTATO COM A MAE DO PACIENTE PARA INFORMAR QUE P
PACIENTE ESTAVA DE ALTA MEDICA. AD CHEGAR ANTES DAS 9HS NA
OBSERVAGAD DA UPAZL, A MESMA JA MUITO ABALADA E COM OS ANIMOS

NO MESMO DIA, A RECLAMENTE FOI ACOLHIDA PELA GERENTE

[EMPRESA DOS MEDICOS FOI NOTIFICADA

ASSISTENCIAL FABIANA, RICIELLE E ASSISTENTE SOCIAL | E O MESMO | QUE ORIENTOU A
9 2102020 22102020 RECLAMAGAO |  REGINALUCIA VELLOMI (13) 991326844 EXALTADOS POR CONTA DA FALTA DE INFORMACAO DO FILHO, ACABOU [ ASPISTENCUL PASIANA OLVIDORA RIIELLE £ ASSISTERTE B0IAL | &0 R O aRe A ROTINA £ et
EQUIPE UPAZL. PROCOLO DA UPAZL.
PREDIO MUITO BONITO E PERFEITO.
NO DIA 26/10/2020 CHEGUEI A UPA AS 1246 E POR VOLTA DAS 13HS NOTEI QUE
O CONSULTORIO N* 3 ONDE ESTAVA A DRA GABRIELA ANDRADE ESTAVA
t 20105200 RENE RECLAMACAD | JAQUELINE DOS SANTOS NAQ INFORMADO i VAm:uauemau;a.wmmcsngm - o%noeaom#memﬁswm P Sogi Smermiido s desdo IO DL
R AAAAAON § P8 CMETATADD CHI A M 8 RTINS
SEM PACIENTE.
FUI ATENDIDO PELO DR DJALMA ORTOPEDISTA, FALOU QUE MEU CASO ERA
‘CLINICO, FUI LEVADA NA PORTA DRA GABRIELA ANDRADE QUE FOI MUITO
NO MESMO DIA A SF INFORMOU QUE A
PROFISSIONAIS
12 26102020 261102020 RECLAMACAO | MARIA HELENA DOB £aNTOB| NG INFORMADO GROSSA PEDINDO PARA E) SN DA SALAE FECHAR APORTAPORDUAS | WO MESMO DA, A RECLAWANTE JA AGEITOU AS DESCULPAS PELO | '\ FARA MAIS PARTE DA ESCALA m..\c;o
EQUIPE DA UPA ESTAO DE PARABENS, FUI ATENDIDA PELA OUVIDORA o
RICIELLE. INSATISFEITA COM O ATENDIMENTO DA MEDICA DRA GABRIELA
RECEPCIONIST,
13 2702020 2711072020 ELOGIO ALCINA NUNES CORREA | 32271699/ 996404283 Am&mmmmtmm AGRADECIMENTO A GENTILEZA FOI REALIZADO PESSOALMENTE Elogio transmitido  direc3o
PELA PRIMEIRA VEZ QUE UTILIZAMOS A UPA ZONA LESTE FICAMOS MUITO
PESSOALMENTE,
SATISFEITO COM O ATENDIMENTO, APENAS UMA SUGESTAO A TROCAR 0 | ACRADECIMENTO A GENTILEZA PO REALZADO PESSOMUENTE. &
" 202020 271102020 £L0GI0 NEONILDE 0. D SILVA 997320479 PLANTAD O PACIENTE QUE ESTAVA SENDO ATENDIDO DEVERIA SER B . Blogio tranamitico a direglo
INFORMADO COMO SERIA A CONTINUAGAO DO ANTEDIMENTO, APENAS UMA s
SUGESTAO. -
15 21102020 2TN02020 ELOGIO ROBERTO CORREIA B96404283 WW‘MEWA‘EAWM AGRADECIMENTO A GENTILEZA FOI REALIZADO PESSOALMENTE wmlm
ATENDIMENTO DEMORADO, A SALA DE ESPERA CHEIA E O
MEDICO DEMORA MAIS DE 20 MINITOS ENTRE UM PACIENTE E OUTRO. ELES
PRECISAM SABER QUE ESTAO EM UM PRONTO SOCORRO, CHEIO DE PESSOAS | RECLAMANTE FO! ORIENTADA NO MESMO DIA, VERIFICADO SENHAE[ o e oo ooy o
16 2102020 27102020 RECLAMAGAO ERIKA 991686324 ‘QUE PRECISAM DE ATENDIMENTO RAPIDO, NAO € POSSIVEL QUE DEMORE |  EXPLICADO SOBRE TEMPO DE ESPERA. ACEITOU E ENTENDEU e TEMPO DE ESPERA
TANTO TEMPO UMA AVALIAAO. INFELIZMENTE AINDA SERA PRECISO CONTAR EXPUCAGOES.
COMOS EM ALGUM MOMENTO DA VIDA E POR MORAR DE
FRENTE PARA ESSA UNIDADE, ACABAREMOS AQUL.
1 28102020 20102020 ELOGIO ERIKA BONFIM GALIAS 988440575 EQUIPE MUITO SOLICITA E ATENCIOSA AGRADECIMENTO A GENTILEZA FOI REALIZADO PESSOALMENTE

FO.UPACAA_SAU.001.02
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MEU PAI UTILIZOU AO SERVIGO DO SAMU, ENFERMEIRO BEM ATENCIOSO E
ATENDIMENTO RAPIDO. FICOU NA EMERGENCIA E FOI MUITO BEM ATENDIDO,
AGORA ESTA NA ENFERMARIA ESESTA SEND BEM CUIDADA. PARABENS A

28102020 e.060 SABRINA SALES REIS 901017432 o EETA LD LRSI A PO.0 AR COMDIONADD ESTA | AGRADECIMENTO A GENTILEZA FOI REALIZADO PESSOALMENTE Elogio transmitico a drecio
QUEBRADO. QUE DEVERIA TER AQ MENOS UM VENTILADOR. FORA 1SS0 0
AN )€ MUITO BOM, £ MUITO OBRIGADA
NAO SOU DE SANTOS, SOMOS DE PRAIA GRANDE MAS ESTOU IMPRESSIONADA
COM A QUALIDADE DO ATENDIMENTO E INTERESSE DA EQUIPE. TODOS SAO
comssummmswuesmnmmm
OBSERVAAQ E COM A RECEPGAO QUE DEVERIA SER MEUS EXPECTATIVAS
AGRADECIMENTO A GENTILEZA PESSOALMENTE Elogio transmitido a diregho
19 28102020 20102020 £106I0 CRISTIANE FORNAZIEU 205413420 i s A FOI REALIZADO a
AGUARDAR SEM ORINTAGAC. O QUAL SOMENTE APOS QUESTIONAR 3 VEZES
QUE ME EXPLICARAM O QUE FAZER. MAS FORA ISSO O ATENDIMENTO &
ESPETACULAR, MUITO OBRIGADA PELO CARINHO,
OLHAR SENHOR PREFEITO OS SERVIGOS AQUI NESTA UPA ESTA EXCELENTE,
AS MENINAS DA RECEPGAD SAD ANJOS COM UM ATENDIMENTO, OTIMO TEM
BOM HUMOR SAO ADORAVEIS. PARABENS AS ENFERMEIRAS OTIMA TANAINA
20 OUTUBROZ020 | OUTUBROZ2020 £L0GI0 GILMAR CARNEIRO 974170280 ENFERMAGEM £ O AMOR COM MUITAS DEDICAGAO AOS PACIENTES E | AGRADECIMENTO A GENTILEZA FOI REALIZADO PESSOALMENTE Elogho transmiido a diegso
MEDICOS. OTIMO DR. DINAPOLIO £ EXCELENTE A
TODOS POR PRESTAR SERVIGOS A POPULAGAO SANTISTA COM HUMILDADE.
VALEU QUE DEUS PROTEJ A A TODOS.
SOU CUIDADOR DA DASA DE PARAPLEGICO DE SANTOS, UTILIZAMOS MUITO A
2 OUTUBROZI20 | OUTUBRO/2020 ELOGIO PEDRO H. DE BASTOS SILVA 94032303 UPA ZONA LESTE POR CONTA DOS MORADORES. ATE HOLJE SEMPRE FUIMUITO | AGRADECIMENTO A GENTILEZA FOI REALIZADO PESSOALMENTE Blogio ranamiido & drecio
BEM ATENDIDO
A UNICA INSATISFAGAD E ESTAR AGUARDANDO RESUL TADO DE EXAME
LABOARATORIAL O GUAL FUI ORIENTADAQUE O RESULTADO SAIRIA EM 3 RECLAMAGAQ ACOLHIDA PESSOALMENTE PELA EQUIPE, FOI
HORAS O MESMO NAO OCORREV, TENDO EM VISTA QUE OUVE REPETIGAO DE | JUSTIFICADO O TEMPO DE DEMORA DO RESULTADO POR CONTA DA
COLETA E POR FIM JA ESTOU AGUARDANDO ESSE RESULTADO HA 6 HORAS RECOLETA (PROVA INSUFICIETE), De acordo com protocolo da FOI ENTRADO EM CONTATATO COM
2 28102020 28102020 RECLAMAGAO EDILEUSA NAO INFORMOU SUCESSO. MEU PAI AGUARDOU SENTADO |  insiituigao, apés coela de exames o pacienia é orlentado a aguardar o | LABORATORIO PARA ENTENDER O TEMPO | TEMPO DE ESPERA
M BANCOS DE INFELIZMENTE NAQ FOI NADA AGRADAVEL MAIS | resultado em sala de espers, o podendo sair da unidade pois sus FA DO RESULTADO.
QUANTO AD ATENDIMENTO ENFERMAGEN GOSTE WANTOCHEGALOS PARA O | fcarh aba ks s . Do ke manan. 0 rofsonl ol e
ATENDIMENTO AS 07:56 DE MANHA NESTE EXATO MOMENTO JA SAO 17:20E O quanio a
RESULTADO AINDA NAO ESTA PRONTO
ROSA MARIA JAGUES DA AGRADECO A TODOS PELO ATENDIMENTO E DEDICACAO RESPEITO E
B 301012020 0102020 ELOGIO VA NAOINFORMADO | EDUCAGAO PELO FUI TRATADA AQH NA UPAZL, PARABENS PELO EXECELENTE | AGRADECIMENTO A GENTILEZA FOI REALIZADO PESSOALMENTE Elogo transmiso a diregho
ATENDIMENTO, DRA. ANNELISE, VOCE E UMA MEDICA DIFERENCIADA.
2 OUTUEBRO NAO INFORMADO ELOGIO VALERIA SANCHES 906679080 £58A UPA £ A MELHOR TODOS SAO MARAVILHOSOS, PARA MIM ESTA OTIMO. | AGRADECIMENTO A GENTILEZA FOI REALIZADO PESSOALMENTE Elogio ansmiboo a dreclo
2 OUTUBRO NAO INFORMADO ELOGIO JESSICA CINTRA SOARES 957892501 A EQUIPE MEDICA MARAVILHOSA DO MEDICO AO FUNCIONARIO AGRADECIMENTO A GENTILEZA FOI REALIZADO PESSOALMENTE Elogio transmitido a dirsglo
NA MINHA OPINAO EU ACHO QUE TODAS AS UNIDADES TERIAM QUE SEGUIR A
AGRADECIMENTO
» OUTUBRO NAD INFORMADO ELOGIO RENATO SILVA RIZZARDI 981038330 wepabnbidadiy sl il bl bl oy Bt A GENTILEZA FOI REALIZADO PESSOALMENTE Elogio transmitido a diregho
MONITOR DE CHAMADA DEVERIA SER MALS PROXIMO POIS O 10080 TEM | O UMA ACOMPANHANTE QUE DETECTOU O PROBLEMA, EFEZ A | ORIENTADO EQUIPE DE FUNCIONARIOS AO.
7 OUTUBRO NAOINFORMADO |  SUGESTAO NAQ INFORMADO NAO INFORMADO T SUGESTAO. NO MESMO DIA FOI ORIENTADO QUE PELA ENTRAR UM IDOSO, AJUOEM A VISUALIZAR
FUNCIONARIA DA UPAZL QUE ENTREGARIA A SUGESTAO. ASENHA
3 OUTUBRO NAO INFORMADO £.06i0 NAO INFORMADO NAG INFORMADO GOSTE) DO ATENDIMENTO AGRADECIMENTO A GENTILEZA FOI REALIZADO PESSOALMENTE Elogio iransmitido a direclo
2 OUTUBRO NAO INFORMADO £.06i0 NAO INFORMADO NAO INFORMADO SERVIGO PUBLICO PARABENS AGRADECIMENTO A GENTILEZA FOI REALIZADO PESSOALMENTE Blogio transmitido a drecho
2 OuTUBRO NAO INFORMADO £10Gi0 NAO INFORMADO NA INFORMADO w‘vmnmmfsmersusmslmaomnsemmn?'amm AGRADECIMENTO A GENTILEZA FOI REALIZADO PESSOALMENTE Elogio trarsmitido a direclo
SE DISCRIGAD... MAIS A EQUIPE MEDICA, SECRETARIAS,
3 E£L0GIO A e NAG INFORMOU ATENDENTES ETC... ESTAO DE PARABENS PELO ATENDIMENTO.DEUS OS | AGRADECIMENTO A GENTILEZA FOI REALIZADO PESSOALMENTE Elogio ransmido a drecho
ABENGOES CONTINUAREM COM ESSA DEDICAGAD E AMOR AQ PROXIMO. ~
A0 il
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IRFORMOU ERTRADA TOODS MOMD ATENCIOSOS E PRESTATIVOS, SAD SE1D SDME DE
LEMBRO 0O FOSCIONARIO AGRADECIMENTO
- = o FALD D NORIE DELE MAS AGENTILEZA FOI REALIZADO PESSURLMENTE MU
T0E SE ESTENDA A TODOS Buogio o
INFORMOU PARASES, A ANGECA PECA TOI ——
STENCEMNTO EXLRCRHIE AGRADECIMERTO
! EDUCACRD! EXEMPLAR! DBRIGADA KGENTICEZA FOI REALIZADO PESSOALMENTE oo o s
[fomice Elogios: 28 | "
Total de Reclamagdes: 08
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RELATORIO DE EXECUGCAO DAS ATIVIDADES DO CONTRATO DE GESTAO 32/2020 -
REF.: 10/2020

ANEXO I
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