UNIDADE DE PRONTO ATENDIMENTO

Zona Leste PRESTAGCAO DE CONTAS

“PRO-SAUDE

ASSOCIAGAO BENEFICENTE DE
ASSISTENCIA SOCIAL E HOSPITALAR

21. RELATORIO DE EXECUGAO DAS ATIVIDADES ASSISTENCIAIS

%, *
RO
S a ntOS Praga Visconde de Ouro Preto, s/n° - Estuario — Cep: 11025-190 — Santos/SP SA‘:JD_E

www.prosaude.org.br - Tel (13) 3228-3704



®, RELATORIO DE EXECUCAO DAS
PRO ATIVIDADES DO CONTRATO DE
SAUDE GESTAO 32/2020 - REF.: 04/2023

ANBOCALAS BB EINTE D8
ABUT MO SOCUAL § HERTIALAS

y"‘”"‘%&,’},f f“,_,(":»l

Unidade de Pronto Atendimento da Zona Leste
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Social e Hospitalar, entidade de direito privado sem fins lucrativos,

qualificada como Organizagao Social.
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RELATORIO DE EXECUCAQ DAS ATIVIDADES DO CONTRATO DE
GESTAO 32/2020 — REF.: 04/2023

UNIDADE DE PRONTO ATENDIMENTO DA ZONA LESTE
ldentificagdo das partes

CONTRATANTE: PREFEITURA MUNICIPAL DE SANTOS
PREFEITO: Rogério Santos
SECRETARIO (A) MUNICIPAL DE SAUDE: Adriano Catapreta Lugon Ribeiro

UNIDADE: Unidade de Pronto Atendimento da Zona Leste de Santos
CNPJ: 24.232.886/0001-67 (provisdrio) ocupado em fase inicial de implantagéo até 31/05/2020. Migrado para CNPJ
definitivo 24.232.886/0180-23 em 01 de junho de 2020

ENDEREGO: Praga Visconde de Ouro Preto s/n°, Bairro Estuario, Santos — SP
DIRETOR HOSPITALAR: Moisés Luis de Oliveira Neto

Os Procuradores da PRO-SAUDE - Associagéo Beneficente de Assisténcia Social e Hospitalar nesta unidade
de saude, abaixo assinados, DECLARAM, para fins de direito, sob as penas da lei, que as informagbes prestadas e
documentos apresentados neste Relatdrio de Prestagdo de Contas, s30 verdadeiros e auténticos (fiéis a verdade e
condizentes com a realidade dos fatos a época).

Moisés Luis Ohiveira Neto
b
DIRETOR HOSPITALAR DIR .TOR/C?E CIONAL
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PRO-SAUDE Assoclaqao Beneficente de Assisténcia Soclal e Hospitalar
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1 INTRODUCAO

A PRO-SAUDE - Associagdo Beneficente de Assisténcia Social e Hospitalar, entidade sem fins lucrativos,
qualificada como Organizagdo Social vem através deste Relatério, demonstrar os resultados do més de janeiro de
2023, 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 AGOES E
SERVICOS DA UNIDADE DE PRONTO ATENDIMENTO UPA ZONA LESTE.

Este Relatério tem como objetivo demonstrar a atuagdo da Pro-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 composicdo 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 I,
implementada com o objetivo de superar as limitagdes no acesso aos servigos de urgéncia e fortalecer a respectiva

Rede de Atengéao as Urgéncias garantindo atendimento oportuno e qualificado.
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 selegcdo de Organizagdo Social, visando a
celebracdo de Contrato de Gestdo para o gerenciamento, operacionalizacdo e execugao 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 dispés sobre a qualificagdo das
Organizagdes Sociais e definiu, entre outras, as regras de acompanhamento, avaliagéo e fiscalizagdo dos Contratos

de Gestao.

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 apuragcédo do seu cumprimento de

acordo com os objetivos a serem alcangados.

Assim, as metas estipuladas s&o tratadas como objetivo a ser alcangado através da implantagdo de metodologias
de trabalho que proporcionem o aperfeicoamento continuo de processos operacionais, promovendo a melhoria da

qualidade assistencial e a satisfagdo da populagéo atendida.
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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.
2.1 INDICADORES DE DESEMPENHO QUALITATIVOS

O Contrato de Gestédo n° 32/2020 apresenta a estrutura para o sistema de pagamento através da avaliagao

quadrimestral do desempenho institucional.

Indicador 01 — Comissao de Humanizacao (Anexo |)

: muwm ;
m* momeh,“mﬁnt Mﬁllim“l 1&%
“""'m.“ funcionério am 5
Acoes realizadas: Aniversariantes do més de colaboradores; Projeto “tampinha do bem”; Campanha adote uma
garrafa; Acado do bem sem olhar a quem; Visita da pastoral da saude aos pacientes e familiares.

Previstos: 05; Realizados: 05.

Acoes de Humanizagao — Abril/2023

CAMPANHA
ADOTE
umMma

Indicador 02 — Servigo de Avaliacao de Satisfagcdao do Usuario (Anexo Ii)

S0 > ‘“; B B ‘ﬁzg, GEiEs * g ’fk‘ i e 73%

Abril: No més de Abril/l2023 foram realizadas 151 pesquisas do total de 12.070 atendimentos, tendo uma

abrangéncia de 1,25% dos atendimentos, mantendo a satisfagao positiva em 84,56%.

Pagina 5 de 17


lucvi
Realce

lucvi
Realce

lucvi
Realce
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Indicador 03 — Servigo de Atendimento ao Usuario (Anexo i)

Meta

Abril: 69 pesquisas realizadas, com 100% das queixas respondidas em até 72h, sendo:
Insatisfeitos: Recepgao: 15; Atendimento médico: 22; Atendimento enfermagem: 6; Atendimento farmacia: 9;

Higiene e Limpeza: 11; Instalagdes fisicas: 6.

indicador 04 — Atividades de Educagao Permanente (Anexo lll)

*Anexadas as listas de presenga dos treinamentos realizados e Levantamento de Necessidade de Treinamentos
onde constam as atividades programadas para o periodo.

Indicador 05 — Integracao com o Complexo Regulador (Anexo 1V)

Reunido realizada em 24 de abril de 2023.

Indicador 06 — Comissao de Avaliacao e Revisao de Prontuarios (Anexo )

B e T

Durante o més de abril foram analisados os prontuarios pela Comissdo de Prontuarios, onde observamos:
Prescricdes médicas checadas pela enfermagem na sala de emergéncia, N° Prontuarios Checados - 146/N°
Prontuarios checadas em conformidade - 130/N°® Prontudrios checadas em n&o conformidade — 16.

Realizar evolugio e/ou prescricdo de enfermagem nos pacientes em observacdo, N° Evolugdes checadas -
172/N° Prontuérios checadas em conformidade - 123/N° Prontuarios checadas em néo conformidade — 49.
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Indicador 07 — Protocolos Clinicos (Anexo V)

Avallanoo%doapmdu

programados para o periodo 100‘!6«» :

Protocolos Implantados

Dentre os protocolos implantados, destacamos os que sdo definidos pelo municipio, os obrigatérios por lei e

os internos para fluxo da emergéncia:

Protocolo Municipal Fluxo Ortopedia

Protocolo Municipal Fluxo Oftalmologia

Protocolo Municipal Fluxo AVC

Protocolo Municipal Fluxo SAMU
Protocolo Municipal Fluxo COVID-19

Protocolos de Seguranga do Paciente:

Protocolo de Seguranga do Paciente: Identificagdo do Paciente

Protocolo de Seguranga do Paciente: Higienizagdo das Maos

Protocolo de Seguranga do Paciente: Prescricdo, Uso e Administracdo de Medicamentos

Protocolo de Segurancga do Paciente: Seguranga na Comunicagéo Entre os Profissionais de Saude

Protocolo de Seguranga do Paciente: Prevencgéo de Les&o Por Presséo

Protocolo de Seguranga do Paciente: Prevencéo de Queda

Protocolos clinicos internos da UPA Zona Leste:

Protocolo de Atendimento para Sepse

Protocolo de Atendimento a Dor Toracica

Protocolo de Atendimento a Parada Cardiorrespiratéria

Protocolo de Atendimento a Acidente Vascular Encefalico
*Anexados relatérios de monitoramento dos protocolos realizado pelo Nucleo de Qualidade e Seguranga do Paciente.

Indicador 08 — Comissdes Técnicas (Anexo )

S S S T

Comissdes mmar as atividades propostas para o Execum 100% das 90%
Técnicas Exmiclo visando qualidade e seguranga. aﬂvldadespropms :
Comissao do Controle de Infecgdo Hospitalar: 24/04/2023.
Comissao de Revisado de Obitos: 28/04/2023.
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Comissao de Revisdo de Prontuarios: 28/04/2023.

Comissao de Humanizagao: 11/04/2023.

Comissao de Etica de Enfermagem: 18/04/2023.

Comissao do PGRSS: 24/04/2023.

Comissao Interna de Prevencgéo de Acidentes: 27/04/2023.

Comisséo do Nucleo de Qualidade e Seguranga do Paciente: 24/04/2023.
Comissado de Farméacia Terapéutica e Padronizagao: 24/04/2023.
Comissao de Perfurocortante: 24/04/2023.

Comissao de Etica Médica: 27/04/2023.

2.2 INDICADORES DE DESEMPENHO QUANTITATIVOS

Indicador 01 — Consultas Médicas (pediatria, clinica médica, ortopedia e odontologia)

Acao
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Indicador 05 — Classificagao de Risco

3. EXECUQAO DO PLANO DE TRABALHO
A Unidade conta com um sistema interno da Sede Administrativa que é alimentado mensalmente como forma
de auditoria interna das obrigagdes do Contrato de Gestdo 032/2020, onde constam os itens para inclusdo das

evidéncias que constituem os indicadores quantitativos e qualitativos do Plano Operativo Anual.

Sao realizadas reunides a cada quadrimestre para avaliacdo das metas e resultados alcangados no periodo
junto a Comissao de Acompanhamento e Fiscalizagdo dos Contratos de Gestao da Secretaria Municipal de Saude do

Municipio de Santos para avaliagdo das metas e resultados alcangados no periodo.

4. PESQUISA DE SATISFACAO DO USUARIO Anexo II
A UPA Zona Leste conta com a estrutura do Servico de Atendimento ao Usuario localizada na recepgéo,
contém uma protegao de vidro permitindo a separagéo da estagado de trabalho do colaborador e acolhimento ao
paciente com mais privacidade. Sao realizadas pesquisas para mensuragao da satisfagéo do cliente externo.
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5 CENSO DE ORIGEM DOS USUARIOS

A seguir apresentamos o total de pacientes atendidos por municipio de residéncia, de acordo com as

informagdes obtidas pelo Sistema Informatizado de Gestao, conforme relatérios assistenciais extraidos do Sistema
MV Soul:

Abril/l2023
CIDADE CLINICA MEDICA ORTOPEDIA PEDIATRIA ODONTOLOGIA ENFERMAGEM TOTAL POR CIDADE
‘ ~ 99,.48° Wﬂ”(ﬁ" | 9201%
m 4 : W“ 413% . 479 390%
’ f 85 ), ﬂ 57 063%
073 2 o 0.0¢ ‘. S 0.66%
m 1.20% ;- 0.95% 0 000% 172 1.42%
135 1.45% 2 063% 0 000% 167 0.49%
izt B B g Lo et e L
9282 - 100% 315 ‘?“M‘W 18 .mm 12070 ’“m

6. COLABORADORES CONTRATADOQOS Anexowi

CONTROLE DE QUADRO DE RECURSOS HUMANOS - CLT

i Quantitativo s i Quantitativo
S 5 pEspl m i‘“_ " g S Wi 2 155

7 CAPACITACOES E TREINAMENTOS anexo

A UPA Zona Leste promove treinamentos internos mensalmente voltados aos profissionais das equipes
assistenciais, administrativas e de apoio para garantir atendimento seguro e adequado aos pacientes, visando
também a melhoria da produtividade e motivagdo no trabalho, favorecendo o desenvolvimento e engajamento do
colaborador nas politicas de melhoria continua, além de obter, por parte dos colaboradores, solugbes e inovagdes

referentes as dificuldades do dia a dia.

Atividades de Educagao Permanente
[ Provistos | Reaizados | TreinamentoMés
ABRIL 9 5 ABRIL 632:08:00
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8 ATIVIDADES SOCIAIS anexo!

A Comissao de Humanizagao, além de atuar internamente visando o bem-estar do colaborador e tendo como
na presidéncia de seus membros o Servigo Social da Unidade, demanda uma vis&o holistica do paciente e dos seus
aspectos individuais, por meio de um tratamento globalizado e voltado a integralidade do individuo enquanto ser

humano.

A Comiss&o age com o objetivo de minimizar o sofrimento do paciente no ambiente hospitalar, agregar mais
tranquilidade, garantir pleno entendimento do paciente sobre sua condicdo e demonstrar que este € valorizado e tem

apoio para resolugdo dos seus problemas.

Pagina 11 de 17


lucvi
Realce

lucvi
Realce

lucvi
Realce


RELATORIO DE EXECUGCAO DAS ATIVIDADES DO CONTRATO DE GESTAO 32/2020

ANEXO Il
S.A.U.
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ESTATISTICA DA UPA ZONA LESTE DE SANTOS
PERIODO 01/04/2023 & 30/04/2023

PRO-SAUDE

<souncprse

UNDADE DE PRONT) ATENDIMENTO
Zona Leste -
Tabela de classificagdo
Netotal de | L0 iEREE
Atendimentos .
e Muito Satisfeito Insatisfeito Regular % total
Satisfeito € atendido
12070 151 572 162 69 65 1,25103562552
MUITO % total de
AVALIACAO SATISFEITO SATISFEITO | INSATISFEITO REGULAR TOTAL Respostas
RECEPCAO 99 24 15 13 151 100%
ATENDIMENTO
MEDICO 101 16 22 9 148 100%
ATENDIMENTO
ENFERMAGEM 106 25 6 11 148 100%
ATENDIMENTO
FARMACIA 91 28 9 8 136 100%
HIGIENE E
LIMPEZA 91 34 13 9 145 100%
INSTALACOES
FISICAS 84 35 6 15 140 100%
#VALOR!
MUITO
TOTAL SATISFEITO SATISFEITO INSATISFEITO REGULAR
RECEPCAO 65,56% 15,89% 9,93% 8,61%
ATENDIMENTO
MEDICO 68,24% 10,81% 14,86% 6,08%
ATENDIMENTO
ENFERMAGEM 71,62% 16,89% 4,05% 7,43%
ATENDIMENTO
FARMACIA 66,91% 20,59% 6,62% 5,88%
HIGIENE E
LIMPEZA 62,76% 23,45% 7,59% 6,21%
INSTALACOES
FISICAS 60,00% 25,00% 4,29% 10,71%
Indice Global de Satisfacdo do Usuédrio 84,56%

Eliana Rose da Silva Negécig//
Enfermeira da Qualida

),

>4

Praga Visconde de Ouro Preto, s/n2 - Estuario — Cep: 11025-190 — Santos/SP

Moisés Luis de

Diretor Hps

eyawefo
aar

www.prosaude.org.br - Tel (13) 3228-3704
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PREFEITURA MUNICIPAL DE SANTOS
SECRETARIA MUNICIPAL DE SAUDE

CONSOLIDADO PDR- INDICADORES — PESQUISA DE SATISFACAO DO USUARIO

DEPARTAMENTO - UPA ZONA LESTE
MES/ANO -ABRIL/2023

TOTAL DE PESQUISAS REALIZADAS  ------- 151

RESULTADOS (por item respondido*)

U MUITO SATISFEITO 572
U SATISFEITO 162
(i INSATISFEITO 69
i REGULAR 65

ASSINATURA E CARIMBO DOS RESPONSAVEIS

Eliana Rose da Silva Negocio
Enfermeira da Qgalidade

SERVIGO DE ATENDIMENTO AO USUARIO:

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

3 * B
> - K

Santos Santos



FORMULARIO ()PROSAUDE
UNIBADE Df PRONTO ATEND o - .
Zona Leste ANALISE DOS CASOS
Periodo: 01/04/2023 a 30/04/2023
ABERTUR, DATA DO NONEDO OCONTATO RETORNO AQ
SEQ. N° SAU ATENDIMEN|  RELATO USUARIO PACIENTE RELATO DO USUARIO vt AGAO TOMADA
g g T0 (OPCIONAL) (TELEFONE OU USUARIO
S.AU. E-MAIL)
IMUITO BOM, UNS DOS MELHORES UPAS DEVIDO AO AGRADECIDO PELO ELOGIO £ PERMANECEREMOS EM
1 106/2023 | 03/04/23 | 03/04/23 ELOGIO ' ' AUSENTE  IATENDIMENTO E AGILIDADE. 05/04/23 BUSCA DE OTIMIZAR SEMPRE OS ATENDIMENTOS.
LAMENTAMOS PELA EXPERIENCIA CONSIDERADA
NEGATIVA, ENFATIZO QUE PREZAMOS PELO
2 107/2023 | 03/04/23 | 03/04/23 RECLAMAGAO T T AUSENTE  |MEDICA FOI IGNORANTE EM RELAGAO AO ATENDIMENTO. 05/04/23 ATENDIMENTO DOS USUARIOS, SENDO A POSTURA
MEDICA UM ALICERCE DA BOA RELAGAO MEDICA £
PACIENTE,
DEVIDO AQS FURTOS NOS BANHEIROS PELOS
3 108/2023 | 03/04/23 | 03/04/2023 |  RECLAMAGRO ' ' ausente  [BANHEIRO FEMINING SEM PAPEL HIGIENICO E SEM 17/04/23 MORADORES EM SITUACAO DE RUA, O KIT HIGIENE ESTA
: DISPONIVEL NA RECEPCAO.
IMPEZA SATISFATORIA NAO PELO SETOR, MAS PORQUE O
ECOLHIMENTO DO LIXO PRECISA SER MAIS VEZES, POR
ICONTA DO NUMERO DE PESSOAS, NAO ENTENDI A LOGICA DE
INAO PODER SAIR PARA SE ALIMENTAR, ALGUMAS PESSOAS
4 109/2023 | 03/04/23 | 03/04/23 sucesTAO (S| SR | ssm— {(CoMO £U) FICAM MUITO TEMPO AGUARDANDO EXAMES, 0 | 17/04/23 FOLOBENTAD A QLGB A FAZER O RECOLNMENTD
IQUE £ NATURAL, MAS NAO PODE SE ALIMENTAR € MEIO -
“PUNK”. SUGIRO COLOCAREM UM LOCAL PARA LANCHES,
INCLUSIVE TRANSFERIR A MAQUINA, POIS QUANDO TEM
IMUITA GENTE NAO SAO VISIVEIS.
ORGANIZACAO PESSIMA NA RECEPCAO MAIS DE 3 HORAS € ARECEPGAO E RESPONSAVEL APENAS PELO
INAO FOI ATENDIDA PELO MEDICO, TENTOU CONVERSAR COM ATENDIMENTO DAS FICHAS, QUANTO AO ATENDIMENTO
5 110/2023 | 04/04/23 | 04/04/23 RECLAMACAO AUSENTE G AUSENTE  loESPONSAVEL PORFM NAD CONSEGUIU. ESTAVA 17/04/23 £ POR CLASSIFICACAO DE RISCO £ NAO POR ORDEM DE
IACOMPANHADO DO FILHO PASSANDO MAL. CHEGADA.
ICHEGUEI ESTAVA UMA CONFUSAO, POIS O PAINEL HAVIA
IQUEIMADO, QUANDO FOI CHAMAR A MINHA VEZ NAO i A"fﬁ°&g§é’;“c’;’s“)§'2‘u‘§§gzﬁjﬁo o
ICHAMOU EU, ERA SENHA 8 £ FOI CHAMAR A SENHA 10, FOI R I i E AR O Ao I
6 111/2023 | 04/0a/23 | 04/04/23 RECLAMAGAO ' @I |(GNORANTE NAO ADMITIU O ERRO, OU SEJA, FO PASSADA 17/04/23 \
B e IS U T OO B P o £ FEITA TRES VEZES CASO O PACIENTE NAO APARECE £
IMINHA FILHA, RECLAME|, VEIO DUAS MOGAS DA CHAMADO A PROXIMA SENHA, O QUE DEVE TER
ADMINISTRAGAD QUE ME DERAM UM POUCO DE ATENGAO. OCORRIDO NESTE CASO.
lUMA ATENDENTE NA RECEPCAO DO UPA COM AS
ICARACTERISTICAS: PELE PRETA,CABELO TRANCADO,
[APROXIMADAMENTE 1,60 DE ALTURA. NOS ATENDEU SUPER
IBEM E FOI EXTREMAMENTE SOLICITA COM AS AGRADECEMOS PELO ELOGIO, O MESMO JA FOI
7 112/2023 | 04/04/23 | 04/04/23 EL0GIO - T @R |\/7ERCORRENCIAS POR FALTA DE SISTEMA. ACUMULO DE 1wz REPASSADO.
IFUNGAO E NAO PERDENDO A POSTURA € OS PROTOCOLOS
HOSPITALARES. FLA MERECE RECONHECIMENTO PELA
ATENGAO E PRESTAAO DE SERVICO AOS PACIENTES.
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AGRADECEMOS O RETORNO INFORMAMOS QUE O

8 113/2023 | 04/04/23 | 0a/04/23 sucesAo (NN GENNNNED | Quu |:NALSE DE EXAMES SER NA UNIDADE. 19/04/23 LABORATGRIO ESTA SENDO AVALIADO PARA QUE O
FLUXO SEJA ALINHADO DA MELHOR FORMA.
MAIS INFORMAGAO DE EXPLICAGAO DAS FORMAS DE o
9 114/2023 | 04/04/23 | 04/04/23 SUGESTAO T 0 MESMO AUSENTE LN i P oo | auowras ANEANOD WO MAUMAL DE. ‘25?5'335 gi'r:mz%%&
SIS, QUANTO OS PAPEIS ESTAO DISPONIVEL NA RECEPGAO.
INO BANHEIRO.
AMANUTENGAO DO PREDIO ESTA EM ANDAMENTO
10 115/2023 | 04/0a/23 | 04/04/23 RECLAMAGAO ANONIMO ANGNIMO AUSENTE  [MANUTENGAO DO PREDIO 17/04/23 OBEDECENDO © CRITERIO DOS SETORES MAIS CRITICOS
ATE CONCLUIR.
O FEEDBACK POSITIVO SERA REPASSADO AO
1 116/2023 | 04/04/23 | 04/04/23 ELOGIO ANONIMO ANONIMO AUSENTE  [CONSULTGRIO 2, MEDICA EDUCADA. PARABENS PARA ELA. 19/04/23 dtedbadiod sy
l0 TOTEM DA OPCAO PARA RETIRADA DE SENHA, POREM,
INAO £ CHAMADA PARA ATENDIMENTO , RETIRADA DE SENHA
A5 08H37, PERGUNTE, PORQUE NAO CHAMA PELA SENHA DE
IRETIRADA DE EXAME, RESPONDERAM QUE TENHO QUE
IRETIRAR A SENHA DE ATENDIMENTO. TIVE QUE RETIRAR A ESTAREMOS AVALIANDO JUNTO AO SETOR DE Tl PARA
12 117/023 | 05/04/23 | 05/04/23 RECLAMACAO ANONIMO ANONIMO AUSENTE ENHA DE ATENDIMENTO AS 09H03 £ AGUARDAR 17/04/23 EXCLUIR A OPCAO DE RETIRADA DE EXAME.
EIOVAMENTE PARA SER CHAMADA. 15SO £ UMA FALTA DE
ESPEITO COM CONTRIBUINTE. PECO GENTILEZA QUE
IRETIRAM A OPCAO DE RETIRADA DE SENHA PARA RESULTADO
IDE EXAME , POIS NAO EXISTE ATENDIMENTO.
ACHO INJUSTO PESSOAS DE VIREM DE OUTRAS CIDADES £ AGRADECEMOS O RETORNO, ESTAMOS TRABALHANDO
ISEREM ATENDIDAS. PAGO O MEU IMPOSTO CERTO ESTRATEGIAS PARA ATENDER OS NOSSOS MUNICIPES
PASSAREM NA MINHA FRENTE € SOU IDOSA (+) KKK, COM EXCELENCIA E DE ACORDO COM A NECESSIDADE
IDEVERIAM DE COBRAR A CONSULTA DO MUNICIPIO. NAO INTEGRAL DE CADA UM. SINALIZO QUE O SERVICO
13 118/2023 | 03/04/23 | 03/04/23 RECLAMACAO ' * @D > 0cMOS REJEITAR AS PESSOAS DE SEREM ATENDIDAS MAIS is/oa/28 PRESTADO PELO SUS £ UM DIREITO DE TODOS SEM
INAO £ CERTO, TOMEM PROVIDENCIAS ASSIM O DISTINGAO DE MUNICIPIO E REGIAO DE MORADIA, UM
IATENDIMENTO VAI MELHORAR E NAO SAIREMOS DOS PRINCIPIOS DO SISTEMA UNICO DE SAUDE £ A
PREJUDICADOS. REGIONALIZAGAO UM DOS NOSSOS MAIORES DESAFIOS.
APOS ANALISE DA CRITICA, CONSTATAMOS QUE HAVIAM
2 ENFERMEIROS ATUANDO NA CLASSIFICACAO DE RISCO
NESTA DATA £ HORARIO, OCORRE QUE QUANDO FAZ-SE
— ICLASSIFICAGAO DE RISCO SO FUI ATENDIDO 21H50 CHEGUE! NECESSARIO, O PROFISSIONAL REALIZA NOTIFICACAO
14 119/2023 | 04/04/23 | 04/04/23 RECLAMAGAO — T AUSENTE  [21H15, RECEPCAO SO 22H30 SO TINHA 1 PESSOA LA, NAO 19/04/23 COMPULSORIA OU ATE MESMO CLASSIFICA O PACIENTE
TINHA 3. COM UM TEMPO MAS ELEVADO PELA NECESSIDADE DO

CRITERIO, IREMOS REAVALIAR O FLUXO JUNTO A EQUIPE
NOTURNA PAR DIMINUIR O TEMPO DE ESPERA COM
QUALIDADE NO ATENDIMENTO.
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15

120/2023

04/04/23

04/04/23

RECLAMAGAQ

IFUI ATENDIDA POR UM MEDICO IGNORANTE (DIEGO).
ICHEGUEI AO PS POR VOLTA DAS 0530 AM, E ATE AGORA
18H45 NAO ME DERAM NEM UM CAFE PRETO,NENHUMA
REFEICAO. MA MOGA (GERENTE) APLICOU UMA ‘NOVA
ITECNICA’ TOTALMENTE INEFICAZ, COLOCADO UM ACESSO NO
IABDOMEN DA MINHA FILHA PARA DAR ANTIBIOTICO, NAO
IFUNCIONOU. AS ENFERMEIRAS TODAS SAO

IMARAVILHOSAS, DELICADAS E ATENCIOSAS. POR FIM, NAO
IMENOS IMPORTANTE SURGE UM MEDICO (NAO SEI O NOME)
TOTALMENTE DESESPERADO, VENDO O QUADRO DA MINHA
FILHA (QUE JA ESTAVA MELHOR) QUERENDO ENTUBAR A
IMESMA, POR ACHAR QUE ESTAVA GRAVE.

20/04/23

AO ANALISAR OS FATOS RELATADOS IDENTIFICO UMA
MUDANGA DE VIA DE ADMINISTRAGAO DE
MEDICAMENTOS EM CONCORDANCIA COM O
RESPONSAVEL.

121/2023

1/4/2023

1/4/2023

ELOGIO

U VENHO ELOGIAR O TRABALHO DA ENFERMEIRA RAFAELA £
OLAINE QUE ESTAO DE PARABENS PELOS SEUS TRABALHOS,
EDICACAO E ATENGAO, ELAS SAO MUITOS CARINHOSAS E
UITO PRESTATIVAS.

19/04/23

AGRADECEMOS O ELOGIO E REPASSAREMOS AS
INFORMAGOES A EQUIPE.

17

122/2023

1/4/2023

1/4/2023

ELOGIO

LEM COMENTARIOS:SENSACIONAL! FUNCIONARIOS
[EXEMPLAR. ENFERMEIRAS RAFAELA E ROLAINE DE UMA
IASSISTENCIA EXCEPCIONAL, DEDICAS E MUITO CARINHOSAS
ICOM OS PACIENTES. SERES HUMANOS INCRIVEIS, DIFICIL DE
[ENCONTRAR. OBRIGADA POR TODA ATENGAO E CARINHO.

19/04/23

AGRADECEMOS O ELOGIO E REPASSAREMOS AS
INFORMAGOES A EQUIPE,

123/2023

3/4/2023

3/4/2023

RECLAMAGAO

AUSENTE

INA MADRUGADA DO DIA 03/04/2023 A UNIDADE ESTAVA
ISUPER TRANQUILA. A DRA. THAYS ALMEIDA CLEMENTE ERA A
IMEDICA QUE ESTAVA NA PORTA. PACIENTE RHANYA DE MELO
IRAMOS PROCURA ATENDIMENTO POR ESTAR COM IMPLANTE
INO BRAGO INFLAMADO, FEITO A FICHA NA RECEPGAO AS
102:31. AO ENTRAR NO CONSULTORIO ME DEPARO COM A
DRA. DORMINDO NA MACA. RELATE| O FATO COM A RENATA

DA RECEPGAO) A MESMA PERGUNTOU O PORQUE NAO
FALE] QUE TINHA PACIENTE NA TELA. PASSANDO UM POUCO
IDE MAIS 40 MINUTOS A RENATA FOI AO CONSULTORIO
ICOMUNICAR A DRA. SOBRE O PACIENTE QUE ESTAVA
JAGUARDANDO O ATENDIMENTO, SEGUNDO A RENATA, ELA
IDEPAROU QUE O CASO DA PACIENTE NAO TINHA O QUE
[FAZER PORQUE O PROCEDIMENTO E DE POLICLINICA. E QUE
ISO IRIA ATENDER PARA NAO TER RECLAMAGAO NA RECPGAO
SENDO QUE A PACIENTE JA HAVIA RECLAMADO PELA
IDEMORA.)

14/04/23

A MEDICA CITADA FOI DESLIGADA DO CORPO CLINICO.

19

124/2023

3/4/2023

3/4/2023

RECLAMAGAO

AUSENTE

[TINHAMOS 1 PACIENTE NA TELA DE CLASSIFICAGAO VERDE.
[PACIENTE RICARDO DA SILVA DE ANDRADE 12946923,
ICLASSIFICAGAO AZUL, COM CRISE DE ANSIEDADE, TREMORES,
IAPOS AGUARDAR MAIS OU MENOS 20 MINUTOS, ENTRO EM
[SENTIDOS AOS CONSULTORIOS € DEPARO QUE O
ICONSULTORIO ESTAVA COM A LUZ APAGADA POIS A DRA.
[THAYS ALMEIDA CLEMENTE NA MACA E ELA QUESTIONA PELA
[FALTA DE ATENDIMENTO.

14/04/23

PERANTE O OCORRIDO A PROFISSIONAL FOI DESLIGADA
DO QUADRO CLINICO

20

126/2023

5/a/2023

5/4/2023

RECLAMACAO

ANONIMO

ANONIMO

AUSENTE

URGENTE, O BANHEIRO DA ENTRADA DA UPA UMA
IVERGONHA. NOJENTA, SEM TRANCA, SEM PAPEL, SEM
ISABONETE, BANHEIRO MASCULINO EM GERAL.

17/04/23

£ CONSEQUENCIA DA GRANDE QUANTIDADE DE
MORADORES EM SITUACAO DE RUA AQ REDOR DA UPA
NO QUAL ADENTRAM NA UPA E FAZEM USO DO
BANHEIRO E FURTAM OS PAPEIS TOALHA E HIGIENICO,
INCLUSIVE A JANELA. PARA AMENIZAR OS DANOS
CAUSADOS E NAO FALTAR MATERIAIS DE HIGIENE,FOI
MONTADO O KIT HIGIENE E ESTA DISPONIVEL NA
RECEPCAO DA UPA.

21

127/2023

5/4/2023

5/4/2023

SUGESTAD

ANONIMO

ANONIMO

AUSENTE

[CRITICA: MELHOR ATENDIMENTO PARA: AS CRIANGAS —
[TRIAGEM P/ CRIANCAS COM FEBRE OU OUTROS PROBLEMAS.
TRIAGEM MAIS RAPIDA PARA DETECTAR UM ATENDIMENTO
IMAIS RAPIDO , PRIORIDADE PARA OS CASOS DE CRIANGAS E
IDOSOS QUE APRESENTAM SINTOMAS COMO FEBRE, FALTA
DE AR, ETC... ELOGIO: OS FUNCIONA'RIOS SAO GENTIS E A
LIMPEZA MUITO BOA.

17/04/23

AGRADECEMOS PELO ELOGIO O MESMO JA FOI
REPASSADO PARA A EQUIPE. QUANTO AS CRITICAS
ESTAREMOS AVALIANDO E EMPENHADOS EM MELHORAR
A CADA DIA MAIS.
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HOJE CHEGANDO NO PS A CONTROLADORA DE ACESSO,

FOI ORIENTADO A EQUIPE ATENDER COM CORTESIA.
QUANTO AO SUPORTE DE ALCOOL, DEVIDO A

2 128/2023 | 5/4/2023 | 5/4/2023 RECLAMAGAO = T AUSENTE  I5ANDO INFORMAGOES COM A VOZ ALTA. 17/04/23 QUANTIDADE DE USUARIOS ACABA RAPIDO, PORTANTO
FOI ORIENTADO ABASTECER MAIS VEZES DURANTE O DIA.
IDOUTORA THAYS BASTITELA SILVA, PESSIMA PROFISSIONALM
INE QUEIXE| DE DOR DE GARGANTA, TOSSE SECAM CANSACO,
L SE DUER i S :ﬁg}u?ri:,c#;ou LAMENTAMOS A EXPERIENCIA NEGATIVA RELATADA,
DECLARO QUE A INSTITUICAO PREZA PELO ACOLHIMENTO
PASSOU MIL REMEDIOS E INJEGAO SEM ME EXAMINAR, TIVE E ATENDIMENTO HUMANIZADO, SENDO UMA
23 129/2023 | s/4/2023 | 57472023 RECLAMACAO * * GEEEEED Ut PEDIR UM RAIO X £ A MESMA REVIROU O OLHO COM 14/04/23 ORIENTACAD CONSTANTE 0 AMBIENTE OE TRABALHO.
UM PESSIMO ATENDIMENTO, SE NAO AMA O QUE FAZ, FICA N T N T T oAC,
EM CASA. APOS REALIZAR O RAIO X RETORNEI NA SALA E TIVE e P A s
IQUE ESPERAR MAIS 15 MINUTOS, POIS A MESMA ESTAVA NA Q :
IMACA SENTADA CONVERSANDO. TRABALHO EM HOSPITAL £
SEI COMO FUNCIONA. MEDICA HORRIVEL,
lA SENHA NA RECEPCAO AS VEZES FAZ CONFUSAO, £ PRECISO B L o
2 130/2023 | 5/4/2023 | 5/4/2023 SUGESTAO ' ' AUSENTE  |MELHORAR, FICO FELIZ EM SABER QUE NA RECEPCAO 17/04/23 R e e B oI na: feh
ICOLOCARAM AS CORTINAS, POIS BATIA O SOL NAS COSTAS. e e CLE S
iﬂ:é’n':gfi‘g;geﬁgg"gyﬂgﬁwﬁwguR At LAMENTAMOS PELA EXPERIENCIA DESCRITA E ENFATIZO
A ERAS FAICURA, FAL QU G ESTOL LA Ak SEBAR QUE A INSTITUIGAQ PRECONIZA RESPEITO A TODOS, POR
25 131/2023 | 5/4/2023 | 5/4/2023 RECLAMACAO aaE—— A 14/04/23 TODOS 05 PROFISSIONAIS, ASSIM COMO O
IATESTADO. A SAUDE MENTAL £ SIM UM CASO DE
ACOLHIMENTO E HUMANIZAGAO NO ATENDIMENTO, TAL
lEMERGENCIA E EU COMO PROFESSOR NECESSITO ASSIM ety pesi il du i
COMO QUALQUER UM SER TRATADO COM RESPEITO. :
AGRADECEMOS O ELOGIO E REPASSAREMOS AS
% 132/2023 | 5/4/2023 | s/4/2023 ELOGIO GO | GO | GEEE [ViRiAM OTIMA ENFERMEIRA, NOTA 10. 19/04/23 PORMACDIES ARA EQUPE.
ESTAVA NA UNIDADE AGUARDANDO PARA PEGAR MEUS
[EXAMES HA 40 MIN, QUANDO FUI ATE A RECEPCAO ME
INFORMAR SOBRE QUANDO SERIA CHAMADO, EU ESTAVA
ICOM A FICHA DE RESULTADOS DE EXAME, QUE NAO
NFORMAVA NADA ALEM DISSO, QUANDO SO ENTAO A
“E[C&;\c,:g“&':;#:;},‘;‘iég:a“ﬁgﬁxAm&%f"‘m‘s ESTAREMOS ANEXANDO NO MURAL DE AVISOS SOBRE OS
27 133/2023 | 5/4/2023 | /42023 aectamacio (RN N : 17/04/23 EXAMES E ORIENTANDO A EQUIPE A INFORMAR OS
) ) PGOES, TIVE QUE COMECAR OUTRA SENHA APOS TODO ESSE prelits
ITEMPO, SENDO QUE ERA APENAS UM RETORNO DE EXAME :
IDE URINA, EM NENHUM MOMENTO ANTERIOR FUI AVISADO
IQUE SE ME AUSENTASSE DO LOCAL TERIA QUE COMEGAR
IOUTRO ATENDIMENTO DO INICIO, MESMO PORTANDO AS
PULSEIRAS DE IDENTIFICACAO . FALTA CLAREZA DAS
INFORMAGOES.
IPACIENTE DARLEY DANIEL, DEU A ENTRADA NA UNIDADE DIA
04/04/2023 AS 19:22 £ FOI EMBORA AS 01:00 DA MANHA
ﬁga‘&:ﬁaﬁ%mgﬁix%ﬁt’ufxgﬁ3:3&%5/ o4 0 PROTOCOLO INSTITUCIONAL NORTEIA A TROCA DO
IDIZENDO QUE TEM QUE RECOLHER OS EXAMES E QUANDO ACESSO VENOSO A CADA 72H, SENDO POSSIVEL FICAR
ATE 96H SEGUNDO A ANVISA NESTE CASO A ORIENTAAO
ICHEGASSE ERA PARA PROCURAR PELA MESMA E ASSIM FOI A VM NESTE CASO A DR
IFEITO, ASSIM QUE CHEGARAM FORAM DIRETO PARA A SALA A e e AEASNDADO
28 134/2023 | 5/a/2023 | 5/a/2023 RECLAMAGAO G S AUSENTE  [DE COLETA E FOI REALIZADA NO MESMO ACESSO QUE FOI 19/04/23 )

IPUNCIONADO NO DIA 04/04 E ACOMPANHANTE
IQUESTIONOU SE NAO TERIA QUE TROCAR O ACESSO E A
IMESMA DISSE QUE NAO PRECISAVA E DISSE PARA
IAGUARDARMOS O EXAME FICAR PRONTO E PASSAR NA
ICLASSIFICACAO PARA PODER VOLTAR AD MEDICO E SO
IDEPOIS SERIA TIRADO O ACESSO, FOI EMBORA AS 21H34 SEM
IO ACESSO.

ACOMODAGAO DESSE PERFIL DE PACIENTE,CASO ESSE
FLUXO NAO SEJA SEGUNDO CONFORME ORIENTACAO
PADRAO, FAZ-SE NECESSARIO O INICIO DO PROCESSO
INOVAMENTE,VAMOS REFORGAR A REORIENTAGAO JUNTO)
A EQUIPE.
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IDBRIGADO PESSOAL DA UPA PELO ATENDIMENTO, VOCES

FICAMOS MUITO FELIZES COM O FEEDBACK POSITIVO,

29 135/2023 | 6/4/2023 | 6/a/2023 ELOGIO _ _ AUSENTE 550 NOTA 10111 OBRIGADA SIMONE E A TODOS. 8/04/23 SERA REPASSADO A EQUIPE. OBRIGADO.
PERANTE O EXPOSTO E ANALISE DO PRONTUARIO FOI
EVIDENCIADO QUE & PACIENTE FOI TRIADA COMO AZUL
PELA CLASSIFICACAO DE RISCO AS 14:18 E RECEBEU
30 136/2023 | 6/4/2023 | 6/a/2023 RECLAMAGAO ' ' AUSENTE gmg:gms}‘:gxiﬂﬂ "S“EERD"\CT‘E’NSDE,'[‘,}'D" MUITA DOR € 14/04/23 ATENDIMENTO MEDICO AS 14:48. ENFATIZO QUE A
> UNIDADE BUSCA SEMPRE PROCEDER O MELHOR
ATENDIMENTO NO MENOR TEMPO POSSIVEL, COM
OBJETIVO QUE NAO HAJA PREJUIZO A NENHUM USUARIO.
JA ESTA EM NOSSO PLANO DE AGAO E EM BREVE SERA
) gg&%%gg:g ¥ A LA DE EVERA, SNTIE O INSTALADA A TV. QUANTO AOS RESULTADOS DE EXAME
3 137/2023 | 6/4/2023 | 6/a/2023 SUGESTAO AUSENTE 3 17/04/23 ESTAMOS ESTUDANDO O MELHOR FLUXO PARA
INFORMACOES SOBRE O RESULTADO DE EXAMES, PODERIA MELHORAR E SERA INSTALADO NO MURAL INFORMATIVO
ITER UMA PLACA INFORMANDO O TEMPO DE ESPERA.
SOBRE O TEMPO DO RESULTADO.
lo ATENDIMENTO DO PESSOAL DE ATENDIMENTO DE ,
IMEDICAGAO DO TERREO MUITO ACOLHEDOR . O AGRADECEMOS O RETORNO, O ELOGIO SERA REPASSADO
2 138/2028 | 6/4/2023 | &/4/2023 Aoeia N - QD |- OiVIENTO DE HOJE 7/4 DOS ENFERMEIROS REMERSON E 19/04/23 PARA EQUIPE.
ATRICIA FORAM OTIMOS.
AGRADECEMOS PELO ELOGIO, O MESMO JA FOI
33 139/2023 6/4/2023 6/4/2023 ELOGIO T T AUSENTE IATENDIMENTO RAPIDO, DEUS ABENCOE VOCES. 17/04/23 REPASSADO PARA EQUIPE.
[GRATIDAO AOS ENFERMEIROS QUE TRATAM BEM, AJUDOU
IQUANDO PRECISEI, EQUIPE DA MANHA SAO MUITOS
PRESTATIVOS, ALEGRE E GENTIL QUE SAO ELES A RO, JuLA OA
INOITE. REMERSON GENTE BOA, PROFISSIONAL ELE PATRICIA
3 140/2023 | 7/aj2023 | 7/4/2023 ELOGIO - - GEEEER |67IMA ENFERMEIRA, ESTAO TODOS DE PARABENS SO 19/04/23 AGRADECEMDS O RETORNO, 08 £LOGIOS SERAO
AGRADECER E QUE DEUS ABENGOE MUITO VOCES, HA QUERO QUIPE.
ITAMBEM DIZER QUE O DR. CARLOS TEM SIDO GTIMO
PROFISSIONAL ME AJUDOU MUITO E TIROU MINHAS
IDUVIDAS. OBRIGADA A TODOS.
IEU AVALIO O REMERSON, UM OTIMO FUNCIONARIO SUPER
35 141/2023 | 77472023 | 7/a/2023 ELOGIO ' ' @I |ATENCIOSO E DEDICADO NO SEU TRABALHO, NOTA 1000 19/04/23 AGRADECEMOS ELOGIO E REPASSAREMOS A
BTk S PR ACEIE. INFORMACAO PARA A EQUIPE.
ATENDIMENTO DA ENFERMEIRA SIMONE MUITO BOM,
36 142/2023 | 7/4/2023 | 7/4/2023 ELOGIO - - @ [0V £ COM MUITO CUIDADO COM O PACIENTE. SO TEM 19/04/23 AGRADECEMOS O ELOGIO E REPASSAREMOS AS

IQUE ELOGIAR. MUITO BEM ATENDIDA, ESTA DE PARABENS.
IOBRIGADO.

INFORMACOES PARA EQUIPE.
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[y —— AGRADECEMOS O RETORNO, OS ELOGIOS SERAO
37 143/2023 | 7/a/2023 | 7/4/2023 ELOGIO — — GEEEEEEEE |ATENDIMENTO PATRICIA E REMERSON FOI OTIMO, . 19/04/23 AL s PO IAE.
SIMONE, ATENDIMENTO GTIMO, PARABENS PELO AGRADECEMOS O ELOGIO E REPASSAREMOS AS
38 144/2023 | 7/4/2023 | 7/4/2023 ELOGIO I | D | GEEED o o:c<ioNALISMO. 19/04/23 INFORMAGOES A EQUIPE.
O [EQUIPE MUITO ATENCIOSA E SOLICITA MEDICOS IAGRADEGO O FEEDBACK POSITIVO, BUSCAREMOS SEMPRE|
39 145/2023 | 7/4/2023 | 7/4/2023 ELOGIO a — @D | MANIZADOS E COMPETENTES. OBRIGADA. 14/04/23 A EXCELENCIA EM ATENDIMENTO.
[ | — AGRADECEMOS O RETORNO, OS ELOGIOS SERAO
a0 146/2023 | 7/4/2023 | 7/a/2023 ELOGIO —— IR (TEC. SIMONE MUITO EDUCADA, PROFISSIONAL E SIMPATICA. 19/04/23 A o a0 s B0
50U CARLOS ALBERTO, FUI MUITO BEM ATENDIDO NESTA
a 147/2023 | 7/a/2023 | 7/4/2023 £LOGIO R . AUSENTE  [UNIDADE. ESTAO DE PARABENS SIMONE E ANA. QUE DEUS 19/04/23 AGRAOELEMOS FLOGIO £ REFASSAREMO3 A
ABEN INFORMAGAO PARA A EQUIPE.
COE VOCES,
FERIA MAIS UMA OPCAO, A0 INVES DA RECEPCIONISTA FICAR —
(GRITANDO * SILENCIO.” PARA TODOS PODERIA COLOCAR NA A SUGESTAO SERA AVALIADA JUNTO COM O SETOR DE T,
a2 148/2023 | 8/4/2023 | 8/4/2023 SUGESTAO a— G G (7504 VARIAS VEZES £ PLACAS INFORMANDO POIS SABEMOS 17/04/23 kg UOUVER A POSSIBILIDADE ESTAREMOS IMPLANTANDO.
IQUE TEM QUE FICAR EM SILENCIO, OBRIGADA.
IPARABENS A TODOS OS PROFISSIONAIS DE SAUDE, LIMPEZA, AGRADECEMOS PELO ELOGIO, O MESMO FOI REPASSADO
43 149/2023 | 9/4/2023 | 9/4/2023 ELOGIO ] GEENNNNNND | GEED (:cCepAo E ETC. TUDO DE BOM. 17/04/23 PARA AS EQUIPES.
AGRADECEMOS PELO ELOGIO, O MESMO JA FOI
” 150/2023 | 9/4/2023 | 9/a/2023 SUGESTAO O | GEEEE—— AUSENTE [ESTAO DE PARABENS, SO PRECISAM DISPONIBILIZAR MAIS 17/04/23 REPASSADO PARA A EQUIPE. QUANTO AS CADEIRAS DE
ICADEIRAS DE RODAS
: RODAS ESTAMOS AVALIANDO UMA POSSVEL COMPRA.
IDRA. JAQUELINA INICIOU O TRATAMENTO NO CONSULTORIO
3 NO DIA 09/94/2023 PROXIMO DAS 15H-, AO FINAL DA PERANTE O EXPOSTO DESTACO QUE PERANTE
IMEDICACAO A MEDICA ABANDONOU SEU POSTO, PACIENTE NORMATIVAS DO CFM 0S PROFISSIONAIS MEDICOS TEM
N [T [ v R— T L R Y e
EDICA DRA. KAREN AKEMI POR CONDUZIR A CONSULTA E A UNIDADE CONTAVA COM OUTROS PROFISSIONAIS . -
|%%wévgxge  TRATO DA ENFERMEIRA DA MEDICOS PARA REALIZAR O ATENDIMENTO DA USUARIA"
CADEIRA g ’
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IQUERO DEIXAR AQUI MEU AGRADECIMENTO A ATENDENTE

46 152/2023 | 9/4/2023 | 9/a/2023 ELOGIO O | I | GEEEE [0A TRIAGEM CLEIDE CRUZ PELO ACOLHIMENTO COMIGO 18/04/23 AGRADECEMOS PELO E"E%%%E'“MOS REPASSAR PARA
IDESDE DO DA QUE PRECISEI QUE TENHA MUITO MAS. :
INO DIA 06/04 ESTEVE AQUI COM MEU MARIDO RENATO QUE
INA NOITE ANTERIOR TEVE UMA CRISE RENAL MUITO FORTE E
FOI MEDICADO NA UPA DE OUTRA CIDADE COM MORFINA,
IDIAZEPAM E TRAMAL NA VEIA. CHEGAMOS AQUI POR
NDICACAO DO PROPRIO MEDICO QUE ATENDEU ELE NA
INOITE DE 05/04 E QUE ORIENTOU A PROCURARMOS A UPA
;%zggﬁnécs%ﬁ'é%%'gmgg‘s’mi"& D3 GADeEL LAMENTAMOS PELA EXPERIENCIA DESCRITA DO USUARIO,
IPRESTOU BOM ATENDIMENTO). AO RETORNARMOS 12H, DR. Acgf;ﬂ'ez'ﬂfff‘ﬁzia,'z’fagug‘:%%m"eﬁ;’o ¢
INATHALIE BONILHA PRESTOU UM PESSIMO ATENDIMENTO, e B N s
IMESMO COM TODO HISTGRICO ANTERIOR INFORMADO, T s osTUAS sEr e
@ 153/2023 | 10/a/2023 | 10/4/2023 |  RECLAMAGAO G [CRISE RENAL, MEDICACAO NA VEIA, RECEITA DO MEDICO QUE 14/04/23 3
POLICLINICA £ UM ATO MEDICO SEMPRE INDICADO NOS
IPASSOU BUSCOPAN E IBUPROFENO, ELA DISSE PRO PACIENTE pprabatalibng bW it b b dencoprare
lQUE ELE NAO TINHA NADA QUE O EXAME DE URINA DEU Frrerile gt e e
INORMAL, RECEITOU UMA DIPIRONA PARA DOR £ MANDOU ineaeibpeadt SadShpce ey osliy
[EMBORA, O PACIENTE DISSE QUE ESTAVA COM MUITA DOR REFORCADA
IPEDIU ENCAMINHAMENTO PARA A POLICLINICA E NAO
IRECEBEU ESTE ENCAMINHAMENTO SOMENTE A RESPOSTA
*AQUI VOCE NAQ VAI ARRUMAR NADA” VENHO AQUI
IREGISTRAR MINHA INDIGNACAO DIANTE DA CONDUTA
IMEDICA, QUE NAO CONSTATOU ALTERAGAO NO EXAME DE
IURINA E NAO DEU NENHUM ENCAMINHAMENTO PARA
IPOLICLINICA.
IDIA 05/04/23 MEU MARIDO VALDEZIR PASSOU MAL EM CASA
lE TROUXE PARA ESTA UPA. DO QUAL SAIU PARA O HPP DE
IAMBULANCIA, £ FOI SEM A ROUPA DO QUAL VEIO VESTIDO.
B o O I Ta AO ANALISAR O RELATO EVIDENCIAMOS O EXTRAVIO DOS
a8 154/2023 | 10/4/2023 | 10/4/2023 |  RECLAMAGAO - ' GRS [SEM ROUPA. ELE ESTA INTERNADO NO HPP DA SANTA CASA € 19/04/23 ITENS OTADOS. LAMENTAMO O OCORRIDO,FAREMOS
UMA AGAO DE CONSCIENTIZAGAO COM A EQUIPE PARA
JE FUI VISITA-LO E ELE ME PERGUNTOU PELA CAMISA A 4 s
DAL GANGIOU NO ANIVERSARIO. NA E POR NADA, MAS QUE ESTE TIPO DE EVENTO NAO OCORRA NOVAMENTE.
A VEZ QUE O PACIENTE VIER PRA UPA E SER
SFERIDO PARA OUTRO HOSPITAL E NAO DEVOLVEM A
OUPA, FICA COMPLICADO.
Ul ATENDIDA PELA PROFISSIONAL CLEIDE CRUZ. ATENCIOSA
. AGRADECEMOS ELOGIO E REPASSAREMOS A
a0 155/2023 | 10/4/2023 | 10/4/2023 ELOGIO - 0 MESMO AUSENTE RINHOSA, UMA PESSOA COM EMPATIA COM AS PESSOAS. 19/04/23 ey rte ey
DIA, EU SOU MAE DO/ ESMAEL BENIAMIN, MEU FLHO
EM 5 ANOS DE IDADE. 10/04/23 11H03 DA MANHA. O
£DICO NAO ATENDEU DIREITO O MEU FILHO EU PEDI PA PERANTE EXPOSTO FICAMOS FELIZES POR UM RELATO
yrprecdyipendop digdeids ol POSITIVO £ LAMENTAMOS A EXPERIENCIA DESCRITA DE
: CARATER NEGATIVO, DESTACO QUE A RELAGAO MEDICO
ASSOU 05 MESMOS REMEDIOS DA SEMANA PASSADA, E OS PACENTE 2 IR LS e
50 156/2023 | 10/4/2023 | 10/4/2023 RECLAMAGAO * [ ) AUSENTE EMEDIOS NAO FAZ EFEITO. EU PEDI PARA FAZER UM RAIO X 14/04/23 ACOLHIMENTO £ HUMANIZAGAO DO ATENDIMENTO

LE NAO FEZ, NAO ENCAMINHOU O MEU FILHO, NAO GOSTE!
ATENDIMENTO, QUANDO VENHO DE MADRUGADA NA
PA EU SOU MUITO BEM ATENDIDA AGORA DE MANHA EU
AO FUI BEM ATENDIDA, INFELIZMENTE. ESPERO QUE
ELHORE. DR. DIEGO GASTARDELO

ALICERCES PARA TAL. BUSCAMOS SEMPRE OTIMIZAR A
PRESTAGAO DO ATENDIMENTO E TODA EQUIPE SERA
ORIENTADA.
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IATENDIMENTO NEGLIGENTE DA PARTE DO PROFISSIONAL

PERANTE AO EXPOSTO EM RELAGAO A UM DOS
ATENDIMENTOS E AO QUE A USUARIA CONSIDEROU

s1 157/2023 | 11/4/2023 | 11/4/2023 | RECIAMAGEC  |GuENEEEESES - @R (QUE MUITO MAL AVALIOU MEU FILHO AS 00:00. DR. DIEGO 14/04/23 NEGATIVO, ENFATIZO QUE A INSTITUICAO PREZA PELO
IGASTARDELO ACOLHIMENTO £ ATENDIMENTO HUMANIZADO COM A
RESOLUGAO DAS QUEIXAS DO PACIENTE.
VOLTEI A TARDE COM A PROVA DO QUADRO RESPIRATGRIO
INDO SATISFEITA PELO TOTAL EMPENHO NO PERANTE AO EXPOSTO AGRADECEMOS O FEEDBACK
52 158/2023 | 11/4/2023 | 11/4/2023 £LOGIO i S— - - RTENDIMENTO DO MEL HILHO PELO MEDICO OR. FRANGISCO u/oy/23 POSITIVO.
IURANY JUNIOR
VENHO POR MEIO DESTA ME EXPLICAR O OCORRIDO A UPA
ONA LESTE. HOUVE UMA PACIENTE ONDE SOU CUIDADORA CONFORNIE GUETN EAVALIVCAD BEPRONTWARI
NVIADA PELO MEDICO DO SEADOM (MEDICO DOMICILIAR),
CONSTA QUE A PACIENTE APOS ORIENTACOES DA
COM SUSPEITA DE TROMBOSE,CHEGANDO NA UPA MEDICA DA NECESSIDADE DE “INTERNAGAC” PARA
IPASSANDO PELA MEDICA DO CONSULTORIO 1 POR VOLTA DE ~ P -
» REALIZAGAO DE ULTRASSONOGRAFIA, NAO REALIZAMOS
[11:00 DA MANHA, FALANDO QUE NAO HAVIA NADA DE EXAMES COM CARATER AMBULATORIAL, APENAS
53 159/2023 | 11/4/2023 | 11/4/2023 |  RECLAMAGKO - AUSENTE  [TROMBOSE. EU PERGUNTEI SE A MESMA PODERIA FAZER POR 14/04/23 3
URGENCIA, A PACIENTE NAO ACEITOU A CONDUTA €
[ESCRITO QUE NAO HAVIA NADA AGRAVE COM A DONA
TERIA EVADIDO JUNTO COM ACOMPANHANTE
lELISABETH, ELA FALOU QUE NAO IRIA FAZER NADA POR
RETORNANDO APOS O EVENTO CITADO ACEITANDO A
[ESCRITO. QUANDO QUESTIONE! A MESMA ME TIROU DO .
INTERNAGKO”, SENDO A TVP CITADA PELO MEDICO DO
CONSULTORIO PELA SEGURANGA. DONA ELISABETH SENDO N0 A TP SITADAFELO MeDkcD D
IMUITO MAL ATENDIDA PREFERIU IR EMBORA SEM SE ] -
IMEDICAR.
54 160/2023 | 11/4/2023 | 11/4/2023 £LOGIO ANONIMO ANONIMO AUSENTE  [PARABENS. SANTOS E SANTOS, OBRIGADA POR TUDO. 19/04/23 AGRADECEMOS O "“ﬂ}"ﬂgjﬁ“'" SERA REPASSADO
ISRA.DANIELA DEU ENTRADA NA INSTITUICAO AS 20:18H E
[AS 21, APGS CONSULTA COM ORTOPEDISTA REALIZOU O
EXAME DE IMAGEM AS 21H58,DISPOMOS DE 1 TECNICO
PACIENTES DO TRAUMA ESPERANDO HORAS POR UM RAID X, PERNMOX :gsfw;:&g: KiFririrmeyrliags
55 161/2023 | 13/4/2023 | 11/4/2023 |  RECLAMAGAO LUCIANA DANIEL AUSENTE  ALEGARAM QUE O FUNCIONARIO ESTA EM HORARIO DE 19/04/23 prbores ilhesatnper sobai ity ks
COLETIVO, LAMENTAMOS O DISSABOR, MAS
ENTENDEMOS QUE O TEMPO DE ESPERA ESTA ACEITAVEL
RELACIONADA A AUSENCIA DO FUNCIONARIO, POREM
VALE RESSALTAR QUE O FLUXO PODERA SER REVISTO.
ITER MAIS CUIDADO NO HORARIO DA LIMPEZA QUE AS VEZES,
56 163/2023 | 5/4/2023 | 5/a/2023 RECLAMAGAO - - G |14 £5TA TARDE P/ O PACIENTE DORMIR E A LUZ APAGADA 17/04/23 TARERASIADO PARA EQUIPA EAZER| A UMPEZA Ml
IMALS CEDO INCOMODA UM POUCO P/ ELES. -
AGRADECEMOS A SINALIZAGAO,EXISTEM PESSOAS QUE
POSSUEM VEIAS ALTAMENTE MOVEI ESPECAIMENTE
QUANDO OCORRE A NECESSIDADE DE PUNGAO, POR ESTE
IPOR VOLTA DAS 2 HORAS FICOU CUTUCANDO COM A AGULHA ,
57 164/2023 | 5/4/2023 | 5/a/2023 RECLAMAGAO T @I |/ REGIAO DA VEIA, SENTI MUITA DOR, A ENFERMEIRA 19/04/23 MOTIVO PODE TER OCORRIDO A NECESSIDADE DO

‘(MARLI) FALA QUE TINHA MEDO DE PROCURAR A VEIA.

PROFISSIONAL REALIZAR “MANOBRAS” AFIM DE EVITAR
UMA NOVA PERFURAGAO. IREMOS REORIENTAR A
PROFISSIONAL E MEDIDAS EDUCATIVAS DE ACORDO COM

A GRAVIDADE DO EVENTO SERAO APLICADAS.
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IBOA TARDE, VENHO EXPLICAR QUE A MINHA FILHA QUE ESTA
JACOMPANHANDO O AVO_ MARIO ESTA NA UNIDADE DESDE
IONTEM SEM ALIMENTAGAO ADEQUADA E SEM DORMIR

AGRADECEMOS A SINALIZAGAO, AS REFEICOES SAO
OFERECIDAS PARA OS ACOMPANHANTES DE IDOSOS E
CRIANGAS GRUPOS ESSES AMPARADOS PELO ESTATUTO
DO IDOSO/ESTATUTO DA CRIANGA E DO ADOLESCENTE,

58 165/2023 | 12/4/2023 | 12/a/2023 |  RECLAMAGAO AUSENTE o AUSENTE [t AMENTE PECO POR GENTILEZA QUE FACAA TROCA|  19/04/23 IREMOS AMURAR O FATO DE FORMA SIETEMACH PAYA
DA ACOMPANHANTE LETICIA MINHA FILHA MORA EM SAO Lo dal eyl e i 8
[SEBASTIAO. PECO QUE AVALIEM COM CARINHO. RECLINAVEIS E ANATOMICAS PARA QUE OS FAMILIARES
POSSAM SE ACOMODAR DA MELHOR FORMA POSSIVEL
QUE COM ESSES SERVICOS QUE POSSA A PREFEITURA SER AGRADECEMOS O ELOGIO E REPASSAREMOS AS
8 166/2023 | 12/4/2023 | 12/4/2023 ELOGIO ‘ T G |cc\ipLOS NA OUTRAS UPA, PARABENS, 19/04/23 INFORMAGOES A EQUIPE.
IDRA. TAYANE ME ATENDEU MUITO BEM, MEDICA
60 168/2023 | 12/4/2023 | 12/a/2023 ELOGIO O ANONIMO AUSENTE  |MARAVILHOSA, EXCELENTE PROFISSIONAL E QUANDO 14/04/23 AGRADECEMOS %ﬁ%‘;ﬂgé;ﬁf’* REPASSADO AD
IPRECISAR, QUERO SER ATENDIDA POR ELA. -
AO ANALISAR OS DADOS E O RELATO O PACIENTE FOI
ATENDIDO 100:00, CLASSIFICADO COMO AZUL,ATENDIDO
(UM ABSURDO SER ATENDIDO FAZER EXAME DE SANGUE E AO N e K
61 169/2023 | 12/a/2023 | 12/a/2023 |  RECLAMAGKO Gy [ETORNARPEGARG RESULTADO TER PASSAR POR 1000 O 19/04/23 TEMPO DE ESPERA NESTE CASO ESTA DENTRO DO
[PROCEDIMENTO DE ATENDIMENTO NOVAMENTE, MAIS DE POy g sl Sy gk s R
JPOAS FIOWAS D S3PERS. ORIENTAGAO E QUE O PACIENTE AGUARDE 05
[RESULTADOS DE EXAMES NA UNIDADE. CONTINUAREMOS
MONITORANDO O PROCESSO.
ICHEGUEI AS 10H00 FOI CONFERIDA A PRESSAO NA VARIAGOES DE PRESSAO ARTERIAL PODEM SER
ICLASSIFICACAO DE 15X11 PASSE| PELA MEDICA FOI INDICADA |CONSIDERADAS NORMAIS QUANDO EXISTE MUDANGA NO
EM UMA HORA DEPOIS 12H00 RETORNEI PARA VERIFICAR A MEMBRO AFERIDO, NOSSO APARELHOS PASSAM POR
62 170/2023 | 13/4/2023 | 13/4/2023 | ReClAMACAO | GHEEEENENE | GEEEEENEND | GEESSSENND [PRESSAO E DISSERAM QUE ESTAVA 18X12, ACHANDO QUE 19/04/23 CALIBRAGAO REGULARMENTE, IREMOS AVALIAR A
HAVIA ALGO, PASSE! NA CLASSIFICACAO PARA VERIFICAR INCIDENCIA DA RECLAMAGAO E DIRECIONAR A
NOVAMENTE E DEU 15X11,VOLTANDO A DRA, ANA TRATATIVA EDUCATIVA DE ACORDO COM O DANO DO
ICAROLINA, A MESMA MEDIU NOVAMENTE € DEU 14X8 EVENTO.
LIMPO E ORGANIZADO. PARABENS PELA RECEPCAO E EQUIPE AGRADECEMOS PELO ELOGIO, O MESMO FOI REPASSADO
63 171/2023 | 14/4/2023 | 14/4/2023 ELOGIO 0 MESMO - AUSENTE  [LMPO E OR 20/04/23 Sy
IMINHA EXPERIENCIA NO UPA FOI EXCELENTE. PARABENS A AEQUIE LA AGRADECE FELO ELDGIO E ESTAMOS OE
64 172/2023 | 14/4/2023 | 14/4/2023 ELOGIO | ovevo | D [ O oA ST, 20/04/23 PRONTIOAO PARA ATENDE-LO SEMPRE QUE
PEDIMOS DESCULPAS PELAS ATITUDES E TRATATIVAS DOS,
65 173/2023 | 15/4/2023 | 15/4/2023 RECLAMACAO ANONIMO ANONIMO AUSENTE ,’;ﬁﬁ%‘m&gfﬁgg:‘“‘q AMANDA E MONICA SAO 28/04/23 COLABORADORES, AS MESMAS JA FORAM ORIENTADAS A
. ATENDER COM CORTESIA E EMPATIA.
AN N PGS T v A T S s AGRADECEMOS PELO ELOGIO O MESMO FOI REPASSADO
66 178/2023 | 15/4/2023 | 15/4/2023 ELOGIO - CGEEED G . - 28/04/23  [PARA EQUIPE. E PENSANDO NA SEGURANGA DO PACIENTE

IMASCARA A DISPOSICAO, ADORE| EXCELENTE TEM
LABORATORIO PARTICULAR NA CIDADE QUE NAO POSSUI.

QUE DISPONIBILIZAMOS.
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AGRADECEMOS PELO ELOGIO,0 MESMO FOI REPASSADO

67 175/2023 | 17/4/2023 | 17/a/2023 ELOGIO GO | GEEEE | GEEEEEEE [PARASENS PELA QUALIDADE NO ATENDIMENTO. 28/04/23 rsrysinie
VEZES DEMORA NO ATENDIMENTO MAS £ NORMAL PELA AGRADECEMOS PELO ELOGIO ESTAMOS SEMPRE
68 176/2023 | 17/a/2023 | 17/a/2023 £LOGIO ANONIMO HENRIQUE AUSENTE UANTIDADE DE PESSOAS, NAO TENHO DO QUE RECLAMAR, 28/04/23  [BUSCANDO ALTERNATIVAS PARA MINIMIZAR O TEMPO DE
EMPRE FUI BEM ATENDIDA NA RECEPCAO. ESPERA.
U DECLARO QUE ESTA UPA TEM SIDO BASTANTE ELOGIADA,
EU TRABALHO EM FARMACIA £ CONVERSO MUITO COM 05
CLIENTES E ANDO PERGUNTANDO COMO ESTA O
69 177/2023 | 17/a/2023 | 17/4/2023 £LOGIO ' 0 MESMO AUSENTE  |ATENDIMENDO, A MAIORIA DAS RESPOSTAS SAO DE QUE O 19/04/23 ‘G“ADECExgi;‘Sig‘éﬂi“Rﬂ%&fémm SERA
IATENDIMENTO ESTA MUITO BOM. ESPERO QUE CONTINUE
IASSIM PARA O BEM DE TODOS OS MORADORES DA REGIAO.
ISEM MAIS, ATT; MANOEL.
LETICIA NASCIMENTO, ESSA ATENDENTE MERECE NOTA “DEZ" A PRO SAUDE PREZA POR UM ATENDIMENTO DE
70 178/2023 | 17/a/2023 | 17/a2023 ELOGIO G | GOSN | GEEEEE [Of EDUCACAO, ESTAMOS NO UPA E PRECISAMOS DE 18/04/23 QUALIDADE £ HUMANIZAGAO COM OS USUARIOS.
IACOLHIMENTO, OBRIGADA LETICIA. AGRADECEMOS SEU ELOGIO.
RECISEI USAR O BANHEIRO PARA CADEIRANTE E FUI
NFORMADA QUE PERDERAM A CHAVE, ENTAO TIVE QUE ME
JAJEITAR E USAR O NORMAL, SOU CADEIRANTE E PRECISEI DE
DUAS PESSOAS PARA ME AJUDAR A SENTAR NO ASSENTO.
7 179/2023 | 17/4/2023 | 17/4/2023 RECLAMACAO | CEEED | AUSENTE  [PASSEI SUFOCO COM QUEM ME AJUDOU POIS O BANHEIRO 28/04/23 I Y=g Egﬁﬁg:’g?& ChANID A cHAVE
ERA INAPTO AO USO DE CADEIRANTES. ESTOU INSATISFEITA :
POIS NAO ACHO LEGAL MINHA INTIMIDADE EXPOSTA PELO
[FATO DE O BANHEIRO APROPRIADO NAO ESTAR ABERTO
IPARA O USO.
INFORMO QUE A RECEPCAO E RESPONSAVEL APENAS
PELO PREENCHIMENTO DE FICHA DE CADASTRO DOS
[RECEPCAO DEMORADA, CHEGOU AS 11H00 E CONSEGUIR IR PACIENTES £ O TEMPO DE ESPERA ESTA DENTRO DA
INA OBSERVACAO AS 17H30, ESTAVA PASSANDO MAL, INORMALIDADE. QUANTO AS CADEIRAS DE RODAS, TEMOS|
72 180/2023 | 17/a/2023 | 17/4/2023 | ReClAMAGAO | EEEEEEEEEEED ' 13199737650 [VOMITANDO, NAO CONSEGUINDO ANSAR E NAO LIBERARAM 25/04/23 A QUANTIDADE SUFICIENTE, INFELIZMENTE PODE
lUM LEITO OU CADEIRAS DE RODAS, FIQUEI APOIADA NO MEU OCORRER DE CHEGAR MUITOS PACIENTES AQ MESMO
IFILHO PARA NAO CAIR. TEMPO QUE NECESSITE DE CADEIRA DE RODAS, SENDO
ASSIM, EM ALGUM MOMENTO ESPORADICO PODE
ACONTECER.
7 181/2023 | 17/4/2023 | 17/4/2023 ELOGIO - — AUSENTE [0 ATENDIMENTO A RAPIDEZ E A GENTILEZA. 19/04/23 AGRADECEMOS O EL°°E'gbf§2A REPASSADO JUNTO A
. AO ANALISARMOS OS DADOS, OBSERVADO QUE DE
2 PR [N PRy [R——— ' — 5110 ATENDIMENTO, TEMPO DE ESPERA FORA DO sains ACORDO COM A CLASSIFICAGAQ DE RISCO ESTA DENTRO

DO TEMPO DE ESPERA, ESPERADO. CONTUDO AVALIADO
QUE HOUVE DEMORA NO ATENDIMENTO MEDICO.
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75

183/2023

18/4/2023

18/4/2023

RECLAMAGAO

OMENTE UM MEDICO EM ATENDIMENTO SENDO QUE NO
AINEL CONSTA 3 PROFISSIONAIS CLINICO GERAL EM
IATENDIMENTO, DESCASO COM AS PESSOAS.

20/04/23

INFORMO QUE A EQUIPE DA UPA ESTEVA COMPLETA NA
DATA EM QUESTAO. CONTENDO PERIODO NOTURNO
COM 2 MEDICOS CLINICOS DAS 19:00 AS 07:00H, 1
CLINICO DAS 19:00 AS 01:00H E UM MEDICO
[EMERGENCISTA EXCLUSIVO PARA A SALA DE EMERGENCIA
DOS 19:00 AS 07:00H. O OS PACIENTES DA UPA PASSOU
PELA CLASSIFICAGAO DE RISCO COM O ENFERMEIRO,
ONDE SAQ CLASSIFICADOS DE ACORDO COM A
GRAVIDADE DE SUA PATOLOGIA, VERMELHO -
ATENDIMENTO IMEDIATO NA SALA DE EMERGENCIA,
AMARELO - ATENDIMENTO EM 30 MINUTOS, VERDE —
ATENDIMENTO EM 2 HORAS E AZUL — ATENDIMENTO EM
4 HORAS. OS PACIENTES SAO ATENDIDOS POR
GRAVIDADE DA DOENGA E NAO POR ORDEM DE
CHEGADA. NO CASO EM TELA O PACIENTE NA
CLASSIFICACAO DE RISCO AS 00:39, CLASSIFICADO COMO
AZUL E PASSOU EM ATENDIMENTO MEDICO AS 03:34H.
LAMENTAMOS A EXPERIENCIA DESAGRADAVEL EM NOME
DA UNIDADE, POIS PREZAMOS POR UM ATENDIMENTO
HUMANIZADO E DE QUALIDADE,

76

184/2023

18/4/2023

18/4/2023

RECLAMAGAO

JUMA TOTAL FALTA DE RESPEITO COM OS PACIENTES, ONDE A
JESPERA CHEGA A 3 HORAS PARA UM SIMPLES ATENDIMENTO,
INACREDITAVEL QUE REALMENTE TENHA APENAS UM
IPROFISSIONAL MEDICO PARA ATENDER UM GRANDE
INUMERO DE PACIENTES GERANDO UM TREMENDO MAL
ESTAR PARA RECEPCIONISTAS QUE NAO TEM CULPA, UMA
IVERGONHA, TOTAL DESCASO.

20/04/23

PERANTE AO EXPOSTO E ANALISE DA SITUAGAO DOS
ATENDIMENTOS E PRONTUARIO, A ESCALA ERA
COMPOSTA POR 3 CLINICOS EM ATENDIMENTO PORTA
ATE A 01:00H E 2 CLINICOS DAS 01:00H AS 07:00,
ENFATIZO QUE APOS ANALISE O PACIENTE FOI TRIADO
COM CLASSIFICACAO DE RISCO AZUL AS 01:41, SENDO
QUE NO PRONTUARIO CONSTA QUE O PACIENTE NAO
RESPONDEU AO CHAMADO POR 3X AS 03:37,
CONFIGURANDO 01:56 DE ESPERA. DESTACO QUE O
FEEDBACK SERA USADO PARA OTIMIZAR FLUXO DE
ATENDIMENTO E MELHORE AINDA MAIS A QUALIDADE.

185/2023

18/4/2023

18/4/2023

RECLAMACAO

HORAS ESPERANDO CHAMADA DO MEDICO, SO CHAMA
REFERENCIAL, PACIENTE COM MUITA DOR E VOMITANDO.

19/04/23

TODOS 0S PACIENTES DA UPA PASSOU PELA
CLASSIFICACAO DE RISCO, ONDE SAO CLASSIFICADOS
PELO ENFERMEIRO DE ACORDO COM A GRAVIDADE DE
SUA PATOLOGIA. VERMELHO ~ SALA DE
EMERGENCIA,ATENDIMENTO IMEDIATO; AMARELO ~
ATENDIMENTO EM ATE 30 MINUTOS; VERDE —
ATENDIMENTO EM ATE 2 HORAS E AZUL ~ ATENDIMENTO
EM ATE 4 HORAS. OS PACIENTES SAO ATENDIDOS DE
ACORDO COM A GRAVIDADE E NAO POR ORDEM DE
CHEGADA. NO CASO EM TELA O PACIENTE FOI CHAMADO
AS 12H43 (AZUL) PASSOU EM ATENDIMENTO MEDICO AS
13:58 H, DENTRO DO TEMPO PRECONIZADO, EM CASO
DE PIORA DO QUADRO DURANTE A ESPERA P/ O
ATENDIMENTO E POSSIVEL A RECLASSIFICAGAO DO
PACIENTE SE FOR NECESSARIO. PACIENTE FOI ATENDIDO,
REALIZOU MEDICAGAO, ALTA COM RECEITA MEDICA,
ATESTADO E ORIENTAGOES.

78

186/2023

18/4/2023

18/4/2023

ELOGIO

PESSOAL DA ENFERMAGEM PERIODO DA MANHA SAO
INCRIVEIS, AMOROSOS E ATENCIOSOS.

19/04/23

AGRADECEMOS ELOGIO E REPASSAREMOS A
INFORMAGAO PARA A EQUIPE.

79

187/2023

18/4/2023

18/4/2023

SUGESTAO

AUSENTE

AUSENTE

IMUITO BOM, PARA MELHORAR SERIA |DEAL UM ESPACO DE
IREPOUSO PARA AGUARDAR OS EXAMES.

19/04/23

AGRADECEMOS PELA SINALIZACAO,POSSUIMOS REPOUSO
PARA OS PACIENTES, LOCAL ESSE DESTINADO TAMBEM
PARA OS5 QUE AGUARDAM RESULTADO DE EXAMES.

188/2023

18/4/2023

18/4/2023

ELOGIO

AUSENTE

IATENDIMENTO MUITO BOM, ESTAO TODOS DE PARABENS,
IMUITO EDUCADOS E FELIZES.

19/04/23

AGRADECEMOS ELOGIO E REPASSAREMOS A
INFORMAGAO PARA A EQUIPE.
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PERANTE AO EXPOSTO PELO USUARIO ENFATIZO QUE O
ATESTADO MEDICO AFASTANDO DAS ATIVIDADES
lo MEDICO DO CONSULTGRIO DOIS DO PLANTAO DA NOITE LABORATIVAS £ UMA DECISAO MEDICA, RESERVADA AO
81 189/2023 | 18/4/2023 | 18/4/2023 |  RECLAMAGAO GEDEEENNNNN | AUSENTE  [RAGER CHARAL NAO DEU O ATESTADO FALOU QUE ERA PARA 20/04/23 PROFISSIONAL QUE PRESTOU ATENDIMENTO. ENFATIZO
PEGAR NA RECEPCAO, ATENDIMENTO RUIM. QUE A INSTITUIGAQ PREZA PELO ACOLHIMENTO
HUMANIZACAO NO ATENDIMENTO £ QUE TODOS SERAO
REORIENTADOS.
ICONHECI O UPA ONTEM 18/04 E FUI BEM RECEBIDA, ME
[ENSINARAM ONDE PEGAR A SENHA,ME ORIENTARAM OS
82 190/2023 | 18/4/2023 | 18/4/2023 ELOGIO G *ﬁ AUSENTE  [CAMINHOS PARA OS CONSULTORIOS, NOTA 10, DESDE DA 24/04/23 “G“ADECEMsép‘:;"'s';‘:)“ozs“g?é&spgomos SERRO
L] [ENFERMAGEM ATE A RECEPCAO, SE O ATENDIMENTO FOSSE :
IRUIM EU NAO VOLTARIA HOJE. ESTAO DE PARABENS.
IGOSTARIA DE FAZER UMA RECLAMAGAO DO MEDICO QUE ME AGRADECEMOS O FEEDBACK E LAMENTAMOS A
IATENDEU, DR GABRIELA RIZZARDI, ONDE O MESMO FOI EXPERIENCIA NEGATIVA DA USUARIA, ENFATIZO QUE A
83 191/2023 | 22/4/2023 | 22/4/2023 |  RECLAMAGEO ' @I [sUPER GROSSOS E DESUMANO EM SEU ATENDIMENTO, 24/04/23  |INSTITUICAO PREZA PELO ATENDIMENTO HUMANIZADO E
] ITANTO COMIGO EM SOLO, QUANTO COM OS ENFERMEIROS 0 ACOLHIMENTO, TODOS DA EQUIPE MEDICA SERAQ
INA SALA DE MEDICAMENTO. REORIENTADOS.
IDEPOIS DE IDAS E VOLTAS A UPACENTRAL AQUI NA UPA ZONA
ILESTE ENCONTREI ATENDIMENTO ADEQUADO E
IHUMANIZADO A MINHA MINHA, DR, KAREN FEZ TUDO QUE
IESTAVA AO ALCANCE PARA INVESTIGAR O CASO. MEU A
AGRADECIMENTO AQ DENIS DO RAIQ X PELO ATENDIMENTO AGRADECEMOS PELO FEEDBACK POSITIVO SER
o 192/2025 | 21/a72023 ] 2/4/2028 OG0 " DD ;i)\ ANISMO. A ENFERMEIRA AME PELA PACIENCIA. UM 24/04/23 REPASSADO PARA EQUIPE.
IAGRADECIMENTO ESPECIAL A ENFERMEIRA CLEIDE CRUZ. UM
IANJO DE DEUS. GRACAS A ELA MINHA MAE CONSEGUIU
IREALIZAR OS EXAMES. ENFERMEIRA CLEIDE MUITO HUMANA,
TRATO OS PACIENTES COM CARINHO E DEDICAGAO.
AGRADECEMOS A SINALIZACKO, POR TRATAR-SE DE UM
FERIADO NACIONAL, NOSSO MUNICIPIO RECEBE UMA
GRANDE DEMANDA EXTRA, PODENDO ALTERAR A
[0 UPA ZONA LESTE PRECISA COLOCAR OS FUNCIONARIOS oD ;’EENEESQEIR&F:R‘;‘E‘?:?J a0
ICAPACITADOS PARA ATENDER AS PESSOAS POIS DEMORA .
85 193/2023 | 22/4/2023 | 22/4/2023 |  RECLAMAGEO o 27/04/23 EXTAMENTE NO HORARIO PRESCRITO PELO MEDICO,
IMUITO TEMPO NO ATENDIMENTO E NINGUEM ESTA AQUI A i oy e Hedto o d et
IPASSEIO ESTA PORQUE PRECISA DE ATENDIMENTO URGENTE. pob o ladiol iy gt i i
TELEFONE POR DIVERSAS VEZES JUNTO AO RECLAMANTE,
POREM NAO OBTIVE SUCESSO, A DISPOSICAO PARA
MAIORES INVESTIGAGOES.
AGRADECEMOS A SUGESTAO, A LEI ASSEGURA DIREITO
AQ ACOMPANHANTE APENAS PARA GESTANTES, IDOSOS
OSTARIA DE DEIXAR UMA SUGESTAQ: OS PACIENTES DEVEM PORTADORES DE DEFICIENCIA E CRIANGA/ADOLESCENTE,
MPRE ESTAR ACOMPANHADOS DENTRO DO UPA NO CASO O PACIENTE APRESENTE RISCO DE QUEDA O
ONSULTORIOS, RAIO X, MEDICAMENTOS E COLETA DE ENFERMEIRO DA CLASSIFICACAO DE RISCO IRA SINALIZAR
86 194/2023 | 24/4/2023 | 24/4/2023 SUGESTAO o T GEEED |5ANGUE, POIS EM QUALQUER MOMENTO PODEM CAIR OU 25/04/23 O MELHOR FLUXO DE TRANSPORTE PARA ESSE PACIENTE,
IPASSAR MAU, A MINHA ESPOSA ESTA EM ATENDIMENTO E EU CADEIRA DE RODAS E AFINS, RESPEITANDO A
£STOU NA RECEPCAQ PREOCUPADO COM ELA. SEM MAS. NECESSIDADE INDIVIDUAL DO CLIENTE, SALENTO NAO
DSON. SER UMA CONDUTA ENGESSADA, APENAS CRITERIOS DE
SEGURANGA COM INTUITO DE EVITAR AGLOMERACAO
NAS INSTALAGOES.
°~?s"c'&’g'ﬂﬁ‘u“&ﬁ?‘éh“ﬁ'&‘lf’é’r"&‘éﬁf&@“o‘ﬁ"s"smo LAMENTAMOS PELA EXPERIENCIA NEGATIVA DO USUARIO
IALEGOU QUE EU NAO PRECISAVA SENTAR DURANTE A ENFATIZAMOS QUE A INSTITUICAO PREZA PELO
ATENDIMENTO HUMANIZADO E O ACOLHIMENTO. TAIS
O ICONSULTA, EM NENHUM MOMENTO ME OLHOU OU ME DEU
87 195/2023 | 24/a/2023 | 24/4/2023 |  RECLAMAGEO AUSENTE 25/04/23 POSTURAS DESCRITAS NAO PERFIS DOS NOSSOS
— A ATENCAO IDEAL PARA A CONSULTA. MEDICO TAQ NOVO E e s NEO PERFIS HOS HaxS
TAO DESPREOCUPADO COM OS5 PACIENTES, £ UMA PENA I mlrito e vgtof docii SR
lESSA SITUACAO. MEDICAGAO PARACETAMOL 500G- TOMAR R iADa SERAREFORCADO A
1CP EM 8/8H E NITROFURANTOINA 1CP EM 6/6H :
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EINALDO CHEGOU AO PS DE AMBULANCIA E OXIGENIO COM
M QUADRO DE PNEUMONIA NO DIA 23/05/2023. DESDE SUA
EGADA JA FOI APONTADO A NECESSIDADE DA UTI, ELE SE
NCONTRA NA EMERGENCIA E ESTA SEM O TRATAMENTO
ADEQUADO. NO DIA 24/05 ELE NAO TINHA TOMADO BANHO O CLIENTE ENCONTRA-SE SENDO OBSERVADO E
lE NEM TINHA SIDO VIRADO, CONFORME A ORIENTAGAO EM
I a1 MONITORADO EM PERIODO INTEGRAL, A ATUALIZAGAO
_ TAMBEM NAO HAVIA TRAVESSEIRO FOI NA 0
DA VAGA FORA FEITA DIARIAMENTE PELO SISREG, BEM
VISITA DAS 16H QUE EU O VIREI E TROUXE UM TRAVESSEIRO
COMO ATUALIZAGAO DO QUADRO CLINICO X AS
IDE CASA BEM COM TOALHA UMEDECIDA PARA A SUA
NECESSIDADES APRESENTADAS, NESTE CASO,
HIGIENIZAGAO, A FALTA DE RECURSOS E ATENDIMENTO
O G INECESSARIOS RETIRARAM SEU DIREITO AOS CUIDADOS PEPENDEMOS DO ACKMAMENTO A CENTRAL O
88 196/2023 | 25/4/2023 | 25/4/2023 |  RECLAMAGAO —— — N i e s Aot i o 27/04/23 REGULAGAO COMO O DESTINO A ENVIARMOS O
S, PACIENTE,A MANIPULAGAO DO PACIENTE DEPENDE DO
PENEUMOLOGISTA £ HEMATOLOGIASTA ENTRE] EM
QUADRO CLINICO MOMENTANEO, PODENDO IMPACTAR
CONTATO COM O RH DA SANTA CASA BUSCANDO
EM UM BANHO, POR EXEMPLO E/OU COLOCAGAO DE
NFORMACOES SOBRE A UTI. AO CONTRARIO DO QUE ME
TRAVESSEIROS, E ETC. SALIENTO QUE SERA REALIZADA
NFORMARAM NO PS/ DISSERAM QUE ELE PODERIA SER UMA INVESTICAGAO SISTEMICA PARA ESCLARECER AS
[ENCAMINHADO PARA QUALQUER HOSPITAL, O FUNCIONARIO PONTOMDES CITRORS,
ILUIS INFORMOU QUE O NOME DELE ESTA NA LISTA DE VAGA 2
IDA UTI DA SANTA CASA. ENTAO HA UMA CONFUSAO DE
NFORMAGOES QUE DEIXA O PACIENTE E AS FAMILILIAS EM
ICONDICACOES PRECARIAS TANTO NO ATENDIMENTO NA
|GARANTIA DOS DIREITOS.
VENHO ATRAVES DESTA COMUNICAR QUE O PAINEL DO UPA
[ZONA ESTE E MUITO COMPLICADO 1- SENHA VOCE TEM QUE
IRETIRAR SOZINHA, UMA VEZ QUE VOCE ESTEJA PASSANDO A UPA ZONA LESTE POSSUI 2 CONTROLADORES DE
IMAL NAO OU NAO SAIBA LER NAQ CONSEGUIR PORQUE NAO ACESSO POR PLANTAO QUE QUANDO SINALIZADOS,
ITEM NINGUEM QUE ESTEJA PERTO. 2- CHAMAM PRIMEIRO PODEM AUXILIAR NO MANUSEIO DO TOTEM, BEM COMO
[PARA A CLASSIFICAGAO QUE UMA TRIAGEM MAS 1SS0 A EQUIPE DA RECEPCAO, FAZ-SE NECESSARIO O PRIMEIRO
INIGUEM AVISA, FUI DIRETO NA RECEPCAO E QUANDO FUI ATENDIMENT(();AS;R REALIZADO PELO ENFERMEIRO DA
NFORMADA QUE NAO ERA ALI ME DISSERAM QUE EU IA CLASSIFICAGAO DE RISCO COM A FINALIDADE DE
89 197/2023 [ 25/4/2023 | 25/4/2023 SUGESTAO ANONIMO CLEIDE AUSENTE  JoERDER A VEZ. O TEMPO TODO O PAINEL CONSULTORIO USA 26/04/23 CUMPRIR AS METAS INTERNACIONAIS DE SEGURANGA
ATENDE: VERMELHO, AMARELO, VERDE E AZUL NOS IUNTO AO PACIENTE, SENDO ASSIM POSSIVEL IDENTIFICA-
IDEIXANDO CONFUSO, MUITO CONFUSO PARA QUEM ESTA LO POR COR CONFORME A NECESSIDADE PRIORITARIA DE
IPASSANDO MAL, 1550 E PREJUDICIAL ALEM DE FICAR ATENDIMENTO (AZUL/VERDE/AMARELO/VERMELHO).
ICONFUSA PODE ATE PERDER A VEZ. PECO POR GENTILIZA QUE AGRADECEMOS A SINALIZAGAO E REAVALIAREMOS O
IVERIFIQUEM O MAIS RAPIDO POSSIVEL. HORARIO DE IFLUXO CASO ESSE TIPO DE CRITICA OCORRA NOVAMENTE.,
ICHEGADA 14H36 FAZENDO A RECLAMAGAO 16H51 E AINDA
INKO ESTAMOS NO CONSULTGRIO..
AGRADECEMOS A SINALIZAGAO, NOSSA INSTITUICAO
TRABALHA SEGUINDO O PROTOCOLO DE MANCHESTER,
OBEDECENDO AS METAS INTERNACIONAIS DE
IMAIS DE 3HRS AINDA NAO FUI ATENDIDO, PRECISARIA SEGURANGA AO PACIENTE, ONDE AS CORES DAS
JMUDAR A FORMA DE ATENDIMENTO POR CLASSIFICACAO DE PULSEIRAS SINALIZAM O NIVELA DE GRAVIDADE DE CADA
IRISCO E TER CONFERENCIA NO TEMPO DE ESPERA PORQUE CASO, O CLIENTE EM QUESTAO FORA CLASSIFICADO
%0 198/2023 | 25/4/2023 | 25/4/2023 |  RECLAMAGAO - - D  (}(£GARAM CRIANGAS E SENHORES E OS DE CLASSIFICAGAO 27/04/23 COMO AZUL (NAO URGENTE) SENDO ACEITAVEL O
IAZUL, NAO SAO CORRETAMENTE ATENDIDAS. ORGANIZAGAQ ENCAMINHAMENTO PARA OUTROS SERVICOS DE SAUDE
IFALTANDO. (UBS, QUANDO POSSIVEL) E/OU AGUARDAR O
PROTOCOLO DE ATENDIMENTO, O DESVIO DE FLUXO
ENTRE UNIDADES DE SAUDE £ UM GRANDE DESAFIO QUE
ENFRENTAMOS DIARIAMENTE.
AGRADECEMOS A SINALIZAGAO, A INSTITUICAO SEGUE
AVALIAR MELHOR O CRITERIO DE PRIORIDADE DEPEDENDO DIRETRIZES DO PROTOCOLO DE MANCHESTER, NESTE
DO CASO A SENHA NORMAL ACABA TENDO PRIORIDADE CASO O NIVEL DE GRAVIDADE F SINALIZADO POR COR DA
ISOBRE UMA SENHA PREFERENCIAL, SEM URGENCIAT.RE:. UMA PULSEIRA APOS AVALIAGAO DO ENFERMEIRO, POREM
ISENHA VERDE DE VAIXO RISCO VAI FICANDO PARA TRAS EXISTE GRUPO DE PESSOAS AMPARADAS
91 199/2023 | 25/4/2023 | 25/4/2023 SUGESTAO * T D |1, )4 TO UMA SENHA AMARELA COMUM PASSA A FRENTE. 27/04/23 PRIORITARIAMENTE PELA LEI, EX: IDOSO, PESSOAS QUE
IASSIM A PREFERENCIA DEIXA DE UTILIDADE. NAO ESTOU POSSUEM DEFICIENCIA FISICA/MENTAL...INDEPENDENTE
ICRITICANDO O SERVICO APENAS CRITERIOS DEVEM SER DA SITUAGAO ESSE GRUPO AUTOMATICAMENTE RECEBE
IMELHOR ANALISADOS APULSEIRA VERDE QUE SINALIZA POUCO URGENTE E
SOBREPOEM O NAO URGENTE.
ISOU MORADOR DE AREA LIVRE E GOSTEI DO ATENDIMENTO, AGRADECEMOS A SINALIZACAO, O ELOGIO SERA
92 20012023 | 26/4/2023 | 26/4/2023 £LOGIO ' ﬁ G [SSNOMOS S ARALY L SOSTE 0O MU 27/04/23 o, o
-
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IPACIENTE EMIILLY DE OLIVEIRA SILVA FICOU AGUARDANDO O
IORTOPEDISTA DR. LUIS FILIPE DUTRA PERIM PELLEGRINI POR
10:47 MINUTOS. A RECECPCAO MANDOU MENSAGEM

PERANTE O EXPOSTO E ANALISE DE PRONTUARIO €
EVIDENCIADO QUE O PACIENTE FOI AVALIADO PELA
EQUIPE DE ENFERMAGEM RECEBENDO A CLASSIFICAGAO
DE RISCO VERDE, TENDO TODO SEU ATENDIMENTO

93 201/2023 | 27/4/2023 | 27/a/2023 RECLAMAGAO ANONIMO —- AUSENTE  [0BH2BHRS E RESPONDEU SOMENTE AS 09HOS PORQUE A 28/04/23 e &g‘,;}:{‘:ﬁ?;ﬂ&%ggﬁg %‘Q&gg
JRESPONSAVEL DA GLOBAL TALITA LIGOU PARA ELE. PRECONIZADO PARA ATENDIMENTO DE UM PACIENTE
DEMOROU PARA DESCER E FAZER SEU ATENDIMENTO), CLASSIFICADO COMO VERDE QUE COMPREENDE DUAS
IDESCENDO SOMENTE 09H16 S
HORAS, RESPOSTA COORDENADOR CARLOS DE OLIVEIRA
FILHO.
(GOSTARIA QUE ESTA REDE AUMENTE AS UNIDADES NA AGRADECEMOS A SINALIZAGAO, OS ELOGIOS SERAO
L 202/2023 | 27/4/2023 | 27/4/2023 ELoGI0 _— L _0 IREGIAO DE SANTOS E BAIXADA SANTISTA, PARABENS. 2fosf28 REPASSADOS A EQUIPE.
EM ANALISE A QUEIXA APRESENTA, DA, A CRIANCA
APRESENTOU VARIAGAO DE TEMPERATURA NA
. CLASSIFICACAO DE RISCO, TENDO EM VISTA O ESPACO DE
— [ENFERMEIRA NAO COLOU NO SISTEMA TEMPERATURA., HORARIO ENTRE UMA AFERICAO E OUTRA (+ DE SH) £
95 203/2023 | 28/4/2023 | 28/a/2023 |  RECLAMAGAO GEEEEE [RECEPCIONISTA CONVERSANDO € PASSANDO INFORMAGOES 03/05/23 'ACEITAVEL A MUDANGA DE PARAMETRO, NOSSA
[ [ERRADAS, CLASSIFICAGAO DE RISCO CONTA COM UMA EQUIPE DE
ENFERMEIROS 24H, EM CASO DE DUVIDA NOS
RESULTADOS, OS PROFISSIONAIS ENCONTRAM-SE A
DISPOSICAO PARA MAIORES ESCLARECIMENTOS.
CONFORME 0.5 ANEXA JA FZEMOS O LEVANTAMENTO
DAS NECESSIDADES £ JA FOI PASSADO PARA O SETOR DE
% 204/2023 | 28/4/2023 | 28/4/2023 RECLAMACAO a— a G (PESSIMO ESTADO DAS CADEIRAS DE RODAS. 28/04/23 COMPRAS FAZER AS COTAGOES PARA RESTAURAGAO DAS
CADEIRAS DE RODAS.
AGRADECEMOS PELO ELOGIO O MESMO JA FOI
97 205/2023 | 28/a/2023 | 287472023 ELOGIO - - GEEEEEEED [VUITO OBRIGADO PELA RAPIDEZ E ATENDIMENTO 28/04/23 RSB0 P e
(GOSTARIA DE PARABENIZAR TODA A EQUIPE DA UPA ZONA
ILESTE SANTOS, POIS DESDE A TRIAGEM, RECEPGAO, MEDICOS
IE ENFERMEIROS FUI MUITO BEM ATENDIDA E ESTOU
ICOMPLETAMENTE SATISFEITA,CONFESSO QUE POSSUO
ICONVENIO MEDICO PARTICULAR, POREM VOCES ESTAQ
IDANDO 10 A 0 NELES EM QUESTAQ DE ATENDIMENTO,
a— IEFICIENCIA, CUIDADO EM TUDO, TANTO QUE MESMO
98 206/2023 | 28/4/2023 | 28/4/2023 ELOGIO l G [POSSUINDO O CONVENIO PREFIRO VIM AQUI NA UPA, POIS 02/05/23 ARRRRECEMES :‘s“;ﬁgé‘;cfg- O FLOGIOS SERAO
- IAQUI ESTA TUDO EXCELENTE. PARABENS A TODA EQUIPE, QUiPE.
IHIGIENE TAMBEM NOTA 10, A BRUNA TAMBEM MUITO
SIMPATICA. OBRIGADA E CONTINUEM ASSIM PORQUE £
IMUITO IMPORTANTE ESSE TRATAMENTO EM MOMENTO
IDELICADO ONDE ESTAMOS VULNERAVEIS. £ 1SS0, ESPERO TER
IAJUDADO, POIS £ DE CORAGAO QUE FALO TUDO 1SS0. DEUS
IABENGOE VOCES SEMPRE.
IQUEM ME ATENDEU FOI O ANDERSON, MUITO ATENCIOSO €
%9 20772023 | 28/4/2023 | 28/4/2023 ELOGIO T T @I [PRESTATIVO. GOSTEI MUITO DO ATENDIMENTO, MUITO 02/05/23 AGRARECENICIS & SMALIACKG, i BLOGIOS NERRO

IPRECISO DE PEGAR MINHA VEIA. OBRIGADA.
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rOTAu 105

[TOTAL DE RECLAMACOES; 47
[TOTAL DE SUGESTOES: 12

100 208/2023 | 29/4/2023 | 29/4/2023 ELOGIO O 3‘,’}‘;3?5“ PERMANENCIA DA ENFERMEIRA MIRIAM NESTA 02/05/23 AGRADECEMOS A SUGESTAO.
SO QUERO AGRADECER TODOS OS PROFISSIONAIS AQUI DA
UPA ZONA LESTE PELO EMPENHO E DEDICAGAO QUE
TIVERAM COM TODOS OS PACIENTES AQUI NA UNIDADE E &
101 209/2023 | 28/4/2023 | 28/4/2023 ELOGIO ? DESTACANDO PRINCIPALMENTE O3 TECNICOS DE 02/05/23 AGRADscEMos 2 :lsr;:géﬁ&sodgﬁm@os SERAO
ENFERMAGEM QUE SEMPRE QUANDO PRECISEI FORAM '
ATENCIOSOS COMIGO ENQUANTO ESTAVA NO LEITO
ACAMADO E SO POSSO DIZER GRATIDAO

AGRADECO A TODOS PELO CUIDADO QUE TIVERAM COM O AGRADECEMOS A SINAUZAGAO, OS ELOGIOS SERAO
102 21012023 | 28/a/2023 | 28/4/2023 ELOGIO oEE— B 02/05/23 = kpreeyy Al

IEQUIPE MARAVILHOSA, SEMPRE AJUDANDO E TIRANDO AS
103 211/2023 | 28/4/2023 | 28/4/2023 ELOGIO - DATOAS, ‘;ﬁm&g&g’fﬂ%ﬁ%ﬁ%ﬂ%@gﬁgﬁgﬁ“ﬁ 02/05/23 IREMOS REPASSAR O ELOGIO A EQUIPE.

IATENGAO.

[ ] A
104 212/2023 | 26/a/2023 | 26/4/2023 ELOGIO ——— AN B A I T e | e 0 ELOGIO SERA REPASSADO A EQUIPE.
EM ANALISE JUNTO AO PRONTUARIO FOI EVIDENCIADO
s e s G € O o on LIS oo e
_l TRATAMENTO ESPECIFICO QUE AQUI NAO TEM CONDIGOES E T e TN N

105 213/2023 | 30/4/2023 | 30/4/2023 |  RECLAMACAO __ IQUE AS PLAQUETAS DELE PODE CAIR, £ O QUE VEM 03/05/23 D RS R e R e

IACONTECENDO. HOJE CHEGOU A 59 MIL, ESTA MUITO BAIXA. - ( A)

ESTAO ESPERANDO ELE COMECAR A TER HEMORRAGIA PARA QUE SINALIZADO PARA NGS A DISPONIBILIDADE DO LEITO

e Ao s oy A TRANSFERENCIA OCORREU EM UM CURTO ESPACO DE

: TEMPO, A DISPOSICAO PARA MAIORES INFORMACOES.
GTAL DE ELOGIOS: 46

Eliana Rose da Silva Negocio
Enfermeira da Qualidade

Moisés Luis de Oliveira Neto
Diretor Hospitalar
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LTI A0 rom Ao - ()PROSAUDE
ANALISE DOS CASOS | ARSI,
Porlodo. 01/04/2023 4 3004/2023 I
se DATADE | peleamento | . OATA TIPODE | NOMEDO DADOS PARA CONTATO AREA NOTIFICADA
Q.| SEQ. [NOTIFICAGAO|CADASTRO-| cccoacs ” | RESPOSTA ASSUNTO TEMA REGISTRO USUARIO (TELEFONE OU E-MAIL) RELATO AO USUARIO RETORNO AO USUARIO ( RETORNO DA )
SOM UPAZL GESTOR
MUNICIPE ENTROU EM CONTATO COM ESTA OUVIDORIA, ONDE RECLAMA |
SOBRE FALTA DE MANUTENGAO DA UPA-ZONA LESTE.
SEGUE O RELATO: "ESTOU NA UPA DA ZONA LESTE. E TRISTE COMO SER
HUMANO VER TUDO QUE ESTA ACONTECENDO. NA RECEPGAO, VARIAS
CADEIRAS QUEBRADAS. NA SALA DE MEDICAMENTOS, AS CADEIRAS TODAS
RASGADAS. UMA PESSOA NA RECEPGAO E UMA PARA FAZER TRIAGEM. SAO |
MAIS DE 60 PESSOAS PARAATENDER. O PROPRIO ATENDENTE DISSE QUE
NAo AGUENTA MAIS. TODA HORA TEM CONFUSAO PELA REVOLTA DO POVO E | INFORMO QUE OS ACENTOS DAS LONGARINAS JA FORAM TROCADAS £ AS POLTRONAS
10410720 T L | — o UM GUARDA MUNICIPAL TEM. UM PACIENTE VOMITOU NA REGEPGAO | DA SALA DE MEDICAGAO TAMBEM. QUANTO AD QUANTITATIVO DE COLABORADORES
1 23 | SOM 03/04/23 03/04/23 02/05/23 PUBLICOS £ AO | RECLAMACAO W . oesue 21H QUE CHEGUE! E ATE AGORA NINGUEM VEIO LIMPAR, CONVERSE| | SAO TRES RECEPCIONISTAS € DUAS ENFERMEIRAS DE CLASSIFICACAO DE RISCO,
CONVENIADOS VARIOS PACIENTES QUE JA FORAM EMBORA. NEM REMEDIOS TEM. QUE | QUANTIDADE SUFICIENTE PARA ATENDER A DEMANOA DA AREA A TEMPO DE ESPERA
VERGONHA SE TRANSFORMOU ESTA CIDADE. E DETALHE, O FUNCIONARIO ESTA DENTRO DA NORMALIDADE CONFORME CLASSIFICACAO DE RISCO.
COMENTOU QUE FAZ TEMPO QUE NAO VEM NINGUEM DA PREFEITURA PARA |
VERIFICAR OS PROBLEMAS  (...) € ISSO NAO E DE AGORA HA TRES MESES
| ESTIVE AQUI E ESTAVAA MESMA COISA NAO MUDOU NADA. (...) ESTA UMA
VERGONHA, ATE QUANDO VAMOS TER QUE CONVIVER COM ESTE DESCASO?
(...) TEMPO DE ESPERA DE 4 A 5H, SEM CABIMENTO. DEIXANDO BEM CLARO
QUE OS FUNCIONARIOS NAO SAO CULPADOS. FAZEM MILAGRE.*
PARA MANIFESTAGAO E PROVIDENCIAS. (1D)
A0 ANALISAR 05 DADOS CLINICOS DA PACENTE REALIZARMOS UM RESGATE
0 COM NA\ oM
ENDOVENOSA £ MEDICOS DE SUPONTE ASSSTENCIAL QuE
FIZERAM A DIFERENCA NO PROGNOSTICO DA MESMA, POSSIBILITANDO A
TRANSFERENCIA DA PACIENTE PARA HOSPITAL DE REFERENCIA APOS 05 DIAS o
OBSERVAGAO NA UPA 2ONA LESTE. CONFORME RELATO EM PRONTUARIO MEDIC
| S - ATODGIBNIA " o VIDE O QUADRO CLINICO € OS RISCOS DE BRONCOASPIRACAO, PACIENTE FOI MumoA
PROTOGOLOS & CADADGS ADOTADOS PELA UPAZOMA LESTE - SECA DE PRONTO :;‘o"““"‘ R T b o a30 DX MAEARA
|10523120| Isoct als| ATENDIMENTO DA ZONA LESTE. PEDE OUE 1SS0 SEJA VISTO, ANALISADO E QUE HAJAM SEIALANTE A DICULGAGE UE DROLUTTRD NO MOMENTO OR EXAME FEIC0.
2 1052320 oy 03/04/23 03/04/23 06/04/23  [SOCORROS/HOSPITAIS| _ RO! | RecLamacio -‘ ol L REFERE A DIETA ENTERAL, AS DISPONIBILIZADAS NA UNIDADE SE ADEQUAM EM
2 d mn“xm ° ocoLos PACIENTES COM QUADROS GRAVES  CAQUEXIA, SENDO QUE NENHUMA DELAS
~~DADOB E RELATO EM ANEXO™ | APRESENTAM CONTRAINDICAGOES ABSOLUTAS M PACIENTES COM DIABETES. CARE
RESSALTAR QUE A PACIENTE ENCONTRA-SE COM CONTROLE DE GUICEMIA CAPILAR DE 6|
£M 6 HORAS. EM RELAGAO AS POLTRONAS, ESTAMOS REALIZANDO REFORMA NAS
MESMAS PARA MELHOR CONFORTO DE PACIENTES | ACOMPANHANTES. O
COMPORTAMENTO DO's COLABORADORE S RELATADOS FEREM OS PRINCIPIOS £
VALORES DA EMPRESA £ SERAO ORIENTADOS, NA NOSSA INSTITUICAO POSSUIMOS
UMA COMISSAO QUE VEM TRABALHANDO FORTEMENTE NESTE
OBJETIVO. LAMENTAMOS A EXPERIENCIA.
| MUNICIPE ENTROU EM CONTATO COM ESTA OUVIDORIA, ONDE SOLICITA COPIA DE
ONTUARIO DE ATENDIMENTO REALIZADO NA UPA-ZONA LESTE NAS DATAS DE 3yorfzonn,
o 05/05/2021 E 28/02/2023 A 02/03/2023. SEGUE O RELATO: "PRECISO DA COPIA DO
10809720 soc [, PRONTUARIO DE ATENDIMENTO REALIZADO NA UPA DA ZONA LESTE NOS DIAS 31.07. zozx ENFATIZO QUE O FLUXO PARA SOLICITAGAQ DAS COPIAS DF PRONTUARIOS SEGUEM OS|
3 SOM 05/04/23 05/04/23 05/04/23 privn oy sl ARIO | SOUCITAGAO — l 05.09.2021 £ 28.02 A 02.03.2023. A NECESSIDADE £ PARA ANEXAR A DOCUMENTACAO QUE |  FLUXOS DETERMINADOS PELO MUNICIPIO, SENDO OBRIGATORIO SOLICITAGAO VIA
2 DEVO ENTREGAR PARA A EQUIPE DO AMBULATORIO DE ARRITMIA DO INCOR. TENTE| FAZER
CONVENIADOS AGENDAMENTO NO mAmrotuocous(suL DAL, DADA A URGENCIA DO MEU |
TRATAMENTO DE TAQUICARDIA POR CAUSA DAS FR CARDIACAS ALTISSIMAS, |
SOLICITO POR ESTE CANAL" PARA ANALISE DE MEDIDAS CABIVEIS. (1D}
| |
MUNICIPE ENTROU EM CONTATO COM ESTA OUVIDORIA, ONDE RECLAMA DE INSATISF
[ cou fuuooukm DA UPA-ZONA LESTE - SECAO DE PRONTO ATENDIMENTO DA 20NA LESTE..
[ € FOI A ESTA UNIDADE EM 17/11/2023, OIS ESTAVA OCORRENDO UMA
| tmuu DE mus: (LARVA DAS MOSCAS) E POR TER HIV SUA IMUNIDADE € SEMPRE MUITO
| BAIXA, COMO ESTAVA SE SENTINDO WAL SUABEECTOLOGISTA ESTAVA D€ séznas, FoLAO
UPA, POREM A RGUNTOU SOBRE /A SENTINDO
‘ APOS ANALISE DE PRONTUARIO, FICOU EVIDENCIADO QUE NENHUM MOMENTO,
PRONTOS ESTA R COM QUE S€ SNTAMAS MAL RFLATA ?&e‘o%%‘ﬁ‘éﬁa‘l""u"k%m“m” € 0ESOX 0 BOLETI D ATENDIMENT AT 0 PRGENCHIMENTO 0O ENCAMINHANENTO|
T — - i ooy 506 - | | o— | HAMORAVA UM CARA QUE USAVA DROGAS £ 0 BELOU, ITA QUE AQ SABER DE Tupo que | MORVERACACOES DE DEPENDENCIA QUIMICA LICTTA £/0U LCITA, ASSiM COMO
]
23 05/04 0572 (Seucost REAMACD D O A0 OLHOL £ SUA ChRA. O TRATOU MUITO MAL, COMO SE FOSSE UM | INSTITUICAD PREZA PELO ACOLHIMENTO € O ATENDIMENTO HUMANZADO, SENDO

ANIMAL QUALQUER E FALOU QUE DEVERIA IR NO CAPS, POIS ESTAVA COM PROBLEMA

QUE O RELATO DO USUARIO SERVIRA PARA OTIMIZAR OS PROCESSOS DE
| CABECA GUE ESSE ERA O MELWOR CAPS DO MUNDO. FXPLICA QUE ELA DEU UMA FHA DE
| INTERCONSULTA £ COLOCOU QUE O MESMO £ DEPENDENTE QUIMICO A, EXPOE l ATENDIMENTO AO PACIENTE.
QUE ELA SU000 SE NOME £ SUA FICHA. QOER GUE 1550 SEM WETO & QUE Ml

PROVIDENCIAS, POIS ELA TEM QUE TIRAR 1SS0 DO SEU CADASTRO, POIS SE NAO TERA QUE IR |

|DA PARTE TOMAR OUTRAS PROVIDENCIAS, ALEGA QUE SE PASSAR MAL E SUA MAE CHAMAR A|

AMBULANCIA, ISSO FICA NA SUA FICHA E 05 MESMOS VAO LHE VER € CHAMAR DE DROGADO. |
DRA. MARCELLA RELVA DE MOARAIS
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10619/20

23

10881/20
23

11935720
23

12935720
23

oM

04/04/23

05/04/23

13/04/23

29/03/23

21/04/23

05/04/23

10/04/23

14/04/23

13/04/23

24/04/23

28/04/23

24/04/23

08/05/23

03/05/23

24/04/23

PRONTOS |

50C ISPITALS)

PUBLICOS E
CONVENIADOS

PRONTOS

EQUIPE
DICA/ RECLAMACAOD
AGEM

PUBLICOS E
CONVENIADOS

PRONTOS

A0 | RECLAMAGAO T

ANDAMENTO DE

PUBLICOS £

CONVENIADOS

PROCESSOS

PRONTOS

—

MOROSIDADE
ATENDIMENTO

PUBLICOS £
CONVENIADOS

UM e

INOME DA PACIENTE: VANIA MARIA MEDICI DE CAMARGO DATA DE NASCIMENTO: 28/05/1949)
NOME DA MAE: MARIA APARECIDA MEDICI DE CAMARGO N* DO CARTAO DO SUS:
| #98003984545394 RELATO: VENHO POR MEIO DESTA REPORTAR E SOLICITAR APURAGAO DOS
FATOS OCORRIDOS COM A PACIENTE XXX NO DIA 20/03/2023, NA UPA DA ZONA LESTE: AS
16H, FUI VISITAR A PACIENTE, MINHA MAE, QUE ACABARA DE SER EXTUBADA AS 15H DO
MESMO DIA. ELA ESTAVA NO OXIGENIO, MAS APRESENTAVA-SE COMUNICATIVA. NO
ENTANTO, AS 18H DO MESMO DIA, LIGARAM PARA MINHA runmm ANUNCIANDO QUE

INFORMAMOS QUE A PACIENTE VANIA MARIA MEDICIL DE CARVALHO, FOI EXTUBADA
POR VOLTA DAS 15:00 HORAS DO DIA 20/03/2023 SENDO TAL CONDUTA INFORMADA A
FICHA DO SISTEMA DE SOUICITACAO DO SISTEMA DE REGULAGAO. SEGUNDO O
PRONTUARIO MEDICO AS 20:00 H. 05 SINAIS VITAIS DA PACIENTE APRESENTAVAM-SE
ESTAVEIS PA 103 X62, FC 77, SATURAGAQ 100% EM MNRL 10L/MM, FR 23IRP £ DEXTRO
159, EM USO DE DROGA VASOATIVA A 10ML/H. RESSALTAMOS QUE PACIENTE mu SER
REMOVIDO PELA muwt £ AVAUADO PELO EMERGENCISTA £ PELO MEDICO

CONSEGUIRAM VAGA NA UTI DO HOSPITAL ARTHUR EIAM A
NESSE MESMO DIA. ELA QUESTIONOU SE AS CONDICOES DE m PERMITIRIAM O

TRANSPORTE, DADOQUE 0 MEDICO PMMB\‘AM HAVIA AVISADO AOS FAMILIARES QUE
AGUARDARIA A ANTES DE AUTORIZAR TRANSFERENCIA, AO QUE A

ummm DISSE W! NAQ HAVIA COMO FALAR COM O MEDICO. JA NA Wm A

DA EMPRESA DE AMBULANCIA NOVA QUE msn
SERVICOS PARA ssu UNIDADE, A PACIENTE AS 20:30 ENCONTRA-SE ESTAVEL
HEMODINAMICAMENTE PARA TRANSPORTE ATE SUA SAIDA DA UPA ZONA LESTE,
MANTENDO SATURAGAO DE 98% EM MNR 15L/MINDURANTE TRAJETO, PACIENTE
DISPNEIA, APOS AVALIACAO MEDICA FOI

ANGUSTIA RES! 1A, QUADRO QUE HAVIA
m‘rtnm&o NA UPA, OCORRENDO DIFICULDADE PARA COLOCAGAO DE uounumm NA
BOMBA DE INFUSAD, COM SEGUIDAS DESCONEXOES, O APARELHO APITANDO E TROCA DE

EQUIPO NO TRAJETO. RESSALTE-SE QUE PACIENTE ESTAVA MONITORADA, MAS A
AMBULANCIA NAO ERA GUARNECIDA DE RESPIRADOR. DURANTE O PERCURSO, A PACIENTE
CONTINUOU SE CONTORCENDO E A MEDICA APLICOU HIDROCORTISONA. COMO A PACIENTE

EUEM FOI MEIA AMPOLA DE FENTANIL NO SUB-
CUTANEO, MAS A AGITAGAO DA PACIENTE SO PIOROU. INTERROMPIDO O TRAJETO €
IDESCONECTADOS OS APARELHOS, DESCERAM A PACIENTE DA MACA E VERIFICARAM ESTAREM|
NO ENDEREGO ERRADO. ELA RETORNOU A AMBULANCIA DESCONECTADA E SE DEBATENDO.
RELATA QUE TUDO 1550 ACARRETOU COM QUE CHEGASSE AO HOSPITAL DA ZONA NOROESTE
COM UMA PARADA CARDIORRESPIRATORIA, POIS ALEM DA FALTA DE PREPARO E CUIDADO
DOS PROFISSIONAIS, A AMBULANCIA QUE TRANSPORTOU ELA mrmm RESPIRADOR.
TENDO ISSO EM VISTA, PEDE QUE O OCORRIDO SEIA WS 0
MAIS RAPIDO POSSIVEL, POIS SUA MAE SEGUE mnnm NAUTL

utctstuos MANIFESTACAQ NESTA OUVIDORIA ONDE wnlcn RECLAMA DA m.n DE
MANUTE

QUADRO DE
PRESCRITO (TERBUTALINA suncm‘kuu E HIDROCORTISONA ENDOVENOSA). PARA A
uucg E ADMINIST COM SEGURANGA. A VIATURA FOI
PARADA EM LOCAL s:cumlom DE INFUSAO ESTAVA APRESENTANDO ALERTA
SONORO, ENFERMEIRA IDENTIFICOU ESCAPE EM EQUIPO, SENDO O MESMO TROCADO.
TODAS AS uTl, SA0 CONFORME A 2048/02, A VIR EM
QUESTAO COM O VENTILADOR OXYMAG, CONFORME CHECK LIST DIARIO DA
EQUIPES. POR FALHA DE COMUNICAGAO ENTRE EQUIPE E SOCORRISTA FOI A DESTING
INCORRETO, SENDO A PACIENTE TRANSPORTADA ATE A SALA DE EMERGENCIA DO
LOCAL, IDENTIFICADA A FALHA, PRONTAMENTE FOI ENCAMINHADA AO LOCAL
CORRETO, SEM PREJUIZO A PACIENTE. AS 21:03 H PACIENTE FOI ENTREGUE AOS
CUIDADOS DA EQUIPE DO HMADP. LAMENTAMOS A EXPERIENCIA NEGATIVA, A PRO
SAUDE PREZA UM ATENDIMENTO HUMANIZADO VISANDO SEMPRE A QUALIDADE DA
ASSISTENCIA E A SATISFACAO DO USUARIO. RESPOSTA DA DIRETORIA TECNICA: DRA.
GISELE ABUD NICOLAU.

NA UPA-ZONA LESTE. SEGUE RELATO:(AL) LAN
LUMINARIA QUEBRADA DENTRO DA UPA ZONA LESTE LA TEM LAMPADAS QUEIMADAS rou
DA UPA NA FRENTE NAS LATERAIS E A UNIDADE ESTA ESCURA DEMAIS £ AINDA TEM VIDRO
QUEBRADO DE JANELA E BICHO INVADINDO A UNIDADE E ONTEM BANHEIRO SEM SABAO
AGUA E ALEM DISSO A UPA CHEIA £ AINDA NAO TINHA OS E 3 ATENDENTE NA RECEPCAO € 3
MEDICO SO TINMA 2.

MUNICIPE ENTROU EM CONTATO COM ESTA OUVIDORIA RECLAMANDO DE DEMORA NO
ATENDIMENTO DA UPA DA ZONA LESTE. SEGUE SUA MANIFESTACAO: “BOA NOITEI NO DIA
[27/03 ESTIVEMOS NA UPA DA 20NA LESTE. CHEGAMOS LA, EU £ MINHA FILHA POR VOLTA DAS|
13H30, DEPOIS DE QUASE 1H30 PASSAMOS PELA CLASSIFICAGAO E MAIS 1H30 ENFIM
c AO CONSULTORIO, MINHA FILHA FOI ATENDIDA PELA DRA ANA BEATRIZ MENDES,

|RECEBEMOS MANIFESTACAO NESTA OUVIDORIA ONDE MUNICIPE RECLAMA DA
NO

QUE FOI SUPER ATENCIOSA, DELICADA, EDUCADA E PROFISSIONAL. ELA ENCAMINHOU A
MINHA FILHA PARA COLETAR URINA £ TOMAR UMA MEDICAGAO, QUE ACABOU POR VOLTA
DAS 18H20, ENTAO PEDI A ELA AUTORIZAGAD PARA SAIR £ IR COMER ALGO, POIS NOS NAO
HAVIAMOS N , ELA SUPER ATENCIOSA ME DISSE QUE CLARO, VAI £ RETORNA

LA PELAS 21H QUE O EXAME £STARA PRONTO. AD RETORNAR AVISE QUE £ RETORNO, VC NAO|
PRECISARA PASSAR PELA CLASSIFICAGAO. NOS FIZEMOS EXATAMENTE O QUE ELA NOS
ORIENTOU. POREM QUANDC RETORNE| FOMOS ORIENTADAS A PASSAR POR TODO O

PROCESSO NOVAMENTE, CONVERSE! COM O RAPAZ QUE CONTROLAVA A PORTA, COM A
MOGA DA RECEPCAO £ NAO TEVE JEITO, PEGUE! O EXAME DA MINHA FILHA E ME RETIREL A
GESTAO DO LUGAR DEIXA MUITO A DESEJAR, PESSOAS DE IDADE ESTAVAM LA HA 12 HORAS

AGUARDANDO SEM A MENOR ATENCAO £ ORIENTAGAO. ESPERO QUE REALMENTE O CARTAZ
DE ATENDIMENTO HUMANIZADO FACA VALER A PENA." (GM)

AS LAMPA
unuA FORAM TROCADAS, QUANTO A JANELA ESTA EM »nmmﬂo A unmxo
DENTRO DAS DIRETRIZES ORCAMUNTARIAS £ RE CAUSA RAIZ POIS EM
RAZAO DOS MORADORES EM SITUACAO DE RUA, QUE ACMAM DEPREDANDO O
PATRIMONIO £ FURTAM OS OBJETOS O KIT HIGIENE FICAM DISPONIVEIS NA RECEPGAO.

AGRADECEMOS A SINALIZACAO, O FLUXO RELACIONADO AO AGUARDO DE SITUAGAO
DE EXAME € AGUARDAR NA UNIDADE, EM UMA DE NOSSAS ACOMODAGOES,
SAUIENTAMOS QUE CADA SITUAGAO € UNICA £ O DIREITO DE IR E VIR FAZ-SE PRESENTE
ACIMA DE TUDO, IREMOS ENVOLVER E REORIENTAR A EQUIPE MEDICA QUANTO A
ICOMUNICAGAO EFICAZ REFERENTE AO INICIO DO PROCESSO NO ATENDIMENTO CASO Of
BENEFICIARIO VENHA A SAIR DA UNIDADE, A PARA MAIORES
INFORM, i

PROCESSO ADMINISTRATIVO N¥ 215953/2023-12. ESTOU DESDE O DIA 02/03
IAGUARDANDO UM PROCESSO DIGITAL SER FINALIZADO DE UM PRONTUARIO MEDICO DE ME
SOBRINHO, FUI ATE O POUPA TEMPO SOLICITEI E A AREA DE PROCESSOS DIGITAIS NAO LIBERA
O PRONTUARIO MEDICO £ NEM ATUALIZA, € EU GOSTARIA DE SABER COMO POSSO
GUIR. DADOS DO PACIENTE EM ANEXO.{AL}

MUNICIPE ENTROU EM CONTATO COM ESTA QUVIDORIA RECLAMANDO DE FUNCIONARIO
ATUANTE NA UPA ZONA LESTE. SEGUE O SEU RELATO: “NA NOITE DE ONTEM 20/04/2023
ESTIVE NA UPA ZONA LESTE (OM A MINHA FILHA, QUE TEM APENAS 6 ANOS DE IDADE PARA
(QUE PUDESSE SER U E MINHA ESPOSA £ QUANDO
FOMOS CHAMADOS PARA A SM.k DE TRIAGEM, A FUNCIONARIA Xo0XXX (NOME EM MO)
QUE ESTAVA NA ENTRADA, PROIBIU QUE NOS DOIS PUDE SSEMOS ACOMPANHAR A NOSSA
FILHA. A MESMA INFORMOU QUE SERIA SOMENTE A ENTRADA DE UM ACO

Q PROTOCOLO ESTIPULADO PELO MUNICIPIO DE

NO
PRONTUARIO ENCONTRA-SE PRONTO PARA RETIRADA DESDE O DIA 10103/2011
LAMENTAMOS O OCORRIDO, POIS A PRO-SAUDE PREZA POR UM ATENDIMENTO
HUMANIZADO, VISANDO SEMPRE A QUALIDADE DA ASSISTENCIA E SATISFACAD DO
USUARIO. RESPOSTA DA DIRETORA TECNICA DRA. GISELE ABUD NICOLAU

POR
PESSOA, EU ENTENDO E RESPEITO, POREM POR SE TRATAR DE UMA CRIANCA A MESMA TEM
QUE SABER QUE EXCECOES EXISTEM, PRINCIPALMENTE QUANDO FALAMOS DE CRIANGA DE 6
ANO5. 05 DOCUMENTOS DA MINHA FILHA ESTAVAM NO MEU CELULAR E O HISTORICO DOS
REMEDIOS QUE ELA JA HAVIA TOMADO NO CELULAR DE MINHA ESPOSA. A SENHORA XXXXX
FOI UM POUCO RUDE £ GROSSEIRA? SIM, FOI, POIS FALTOU PERCEPCAO A MESMA. NOS
TAMBEM FOMOS RISPIDOS? SIM FOMOS, POIS UMA ACAD SEMPRE GERA UMA REACAO,
DEPOIS DE PASSAR EM CONSULTA, FUI ATE A MESMA PEDINDO O NOME DELA, PARA QUE
PUDESSE AQUI PASSAR OS DETALHES DE UMA RECLAMAGAD, £ A MESMA FOI IRONICA AO
DIZER SEU NOME, ACHANDO QUE ESTAVA TOTALMENTE CERTA EM DESTRATAR NOVAMENTE
PELA SEGUNDA VEZ UM MUNICIPE, QUE COM TODAS AS DIFICULDADES BUSCA PAGAR OS
SEUS IMPOSTOS E TER O DIREITO DE UTILIZAR DE UM SERVICO PUBLICO DE UMA FORMA
LEGAL £ CERTA. ENTENDO QUE POSSA HAVER UMA REGRA, MAS NOVAMENTE CITO, TEM QUE
EXISTIR PERCEPCAO PARA CADA CASO.” (GM)

DO MINISTERIO DA SAUDE ASSEGURA O DIREITO DE
"““‘ FEZ O SEU PAPEL NO QUAL FOI
DESIGNADA. nuntrOA CO“OUIA A MESMA NEGOU E DISSE QUE 05
ACOMPANHANTES QUERIAM ENTRAR MESMO ELA INFORMAR QUE NAO PODERIA,
MESMO ASSIM FOI POR ESTA C AOD A TER MAIS EMPATIA E
TRATAR OS PACIENTES E ACOMPANHANTES COM MALS CORTESIA! RESPOSTA PELO
COORDENADOR ESEQUIAS R. DE ARAUJO.
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13355720
23

13378720
23

25/04/23

26/04/23

25/04/23

26/04/23

28/04/23

28/04/23

RECLAMAGAC

DE DOC
PROCESSOS
PRONTOS
OCC
PUBLICOS E MANUTENCAO
CONVENIADOS
Eliana Rose da Silva Negocio
Enfermeira da Qualidade

RECLAMACAO

Diretor Hospitalar

ALY

MUNICIPE VEIO A ESTA OUVIDORIA POIS RECLAMA DE DEMORA PARA EMISSAO DE
MEDICO. RELATA QUE NO ANO PASSADO PASSOU POR ATENDIMENTO NAS Ul

QUE NA DATA DE 16/01/2023 SOLICITOU NO POUPATEMPO, ATRAVE S DOS PROCESSOS

DAS DOCUMENTACOE
QUE NA EPOCA FOI DADO A ELE UM PERIODO DE 10 DIAS UTEIS PARA A EMISSAO DA

SEGUNDO PEDIDO 49) NAO PODE SE AELE, POIS

PAS
ICENTRAL £ DA ZONA LESTE, DEVIDO A UMA FRATURA EM SEU 3¢ DEDO DO PE DIREITO, RELATA| 0O SENHOR RENATO SOUZA DE OLIVEIRA, CHEGOU NA UNIDADE DIA 17/01/2023, £ O

203548/2023-05 € 203550/2023-49, COPIAS DE SEUS PRONTUARIOS MEDICOS, POIS PRECISA
5 PARA DAR ENTRADA EM PROCESSO JUNTO AQ INSS. MUNICIPE RELATA | ACIENTE O TRAUMA FOI NO ofoo 00 PE DIREITO. DIANTE DO :xrosm SOLICITAMOS

INFORMAMOS QUE O PROCESSO COM A SOLICITACAD COM A COPIA DO PRONTUARIO

MESMO VEIO RETIRA-LO EM 13/03/2023. OCORRE QUE NO PRONTUARIO ESTAVA
DESCRITO QUE O TRAUMA HAVIA S1DO NO DEDO DO PE ESQUERDO, E SEGUNDO O

AQ MEDICO QUE €0
MESMO CONSTATOU UM ERRO m DIGITAGAO £ ELABOROU O ncwomo MEDICO COM|
05 DADOS CORRETOR EM 14/03/2023. NA MESMA DATA FOI ENTRADO EM CONTATO
COM O PACIENTE VIA TELEFONE PARA QUE O MESMO COMPARECESSE A UNIDADE,
POREM SO COMPARECEU PARA RETIRADA DO RELATORIO EM 25/04/2023.

NO
HAVIAM TROCADO O SEU PE DIREITO PELO !squzloo DE MODO QUE A UPA PEDIU MAIS
TEMPO PARA A EMISSAO CORRETA DA DOCUMENTAGAO. DESSA FORMA, MUNICIPE VEM A
ESTA OUVIDORIA RECLAMAR DESSA SITUAGAO E DA DEMORA PARA EMISSAD DE SEUS
PEDIDOS. (GM)

MUNICIPE ENTROU EM COIﬂATO COM ESTA OUVIDORIA, ONDE RECLAMA SOBRE FALTA DE
NA UPA-ZONA LESTE.

SEGUE O RELATO: “UIA DA ZONA LESTE NA AVENIDA AFONSO PENA COM PRATICAMENTE
TODAS AS CADEIRAS DE RODAS DANIFICADAS NO APOIO DE PES E TEM UMA QUE NEM TEM
APOIO TEM, OUTRA COM APOIO DAS COSTAS RASGADO. A MAIORIA DOS BANCOS DOS
PACIENTES DANIFICADOS BEM NO MEIO, RACHANDO, COM PERIGO DE QUEBRAR E ALGUM

SUFICIENTES PARA TODOS OS ACOMPANHANTES FICAREM SE PRECISAREM DORMIR COM O

PARA MANIFESTACAO E PROVIDENCIAS. (ID)

PACIENTE SE MACHUCAR. £ NO SETOR DE INTERNACAO NO 1¢ ANDAR NAO TEM POLTRONAS | DE ORCAMENTO PARA COMPRAS PARA ATENDER AS DEMANDAS NO QUAL AUMENTOU

LAMENTAMOS O OCORRIDO, POIS A PRO SAUDE PREZA UM ATENDIMENTO
HUMANIZADO, £ VISANDO SEMPRE A QUALIDADE DO ATENDIMENTO E SATISFACAO DO

USUARIO.
RESPOSTA DA DIRETORIA TECNICA: DRA. GISELE ABUD NICOLAU.

CONFORME OS ANEXA JA FIZEMOS O LEVANTAMENTO DAS NECESSIDADES E JA FOL
PASSADO AO SETOR DE COMPRAS, SOLICITAR AS COTACOES DAS CADEIRAS DE RODAS
PARA RESTAURAR. .
JQUANTO AS POLTRONAS DANIFICADAS JA FORAM REFORMADAS E ABERTO SOLICITAGAO|

IGNIFICAMENTE NOS ULTIMOS MESES.
RESPONSAVEL PELA RESPOSTA: ESEQUIAS R. DE ARAUJO COORDENADOR

Total de Elogios: 0
otal de Reclamagées: 10 _

[Total de Solicitagdo: 01 )

TOTAL: 11



lucvi
Realce

lucvi
Realce

lucvi
Realce

lucvi
Realce

lucvi
Realce

lucvi
Realce

lucvi
Realce

lucvi
Realce


O, RELATORIO DE EXECUCAO DAS ATIVIDADES DO CONTRATO DE GESTAO 32/2020

ANEXO Il
Nucleo de Educacao
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INDICADOR DE TREINAMENTO 2023

INDICADOR TOTAL DE CAPACITACOES / HHT

Total de Horas JANEIRO FEVEREIRO | MARCO ABRIL m JUNHO | JULHO SETEMBRO OUTUBRO | NOVEMBRO DEZEMBRO Total
R0 P g O o O P T R R s o [ e RN PR BRI

.45
interno 486:42:00 171:55:00 710:20:00 493:48:00 0:00:00 0:00:00 0:00:00 0:00:00 0:00:00 0:00:00 0:00:00 0:00:00 1B02A800
In Company 6:00:00 180:00:00 15:00:00 18:2000  0:00:00 0:00:00 0:00:00 0:00:00 0:00:00 0:00:00 0:00:00 0:00:00 4152010
Externo 0:00:00 22:52:00 35:00:00 120:00:00 0:00:00 0:00:00 0:00:00 0:00:00 0:00:00 0:00:00 0:00:00 0:00:00 1773200
tal Horas Treinamentos 492:42:00 374:47:00 760:20:00 632:08:00 0:00:00 0:00:00 0:0000 0:00:00 0:00:00 0:00:00 0:00:00 0:00,00 22595700
Total de Colaboradores 184 178 177 185 17376:00:00
Total de Admitidos 9 6 114 10 39
Total de Participantes na Integragdo 6 14 10 34
Total de Integragiio Institucional Més 9 3 14 10 36

INDICADOR MENSAL DE ADERENCIA AO PLANO ANUAL DE TREINAMENTO (PAT)

— S T S o 2 i perds o g

Total de Temas Programado 5 3 15

9 32

Total de Temas Realizado 5 8 13 5 26

Total de Ternas Extra PAT 25 15 9 28 77

[ %deAderénciadoPlano (Meta85%)  EUNEE & w0 O % sex s1%

% Extra PAT S00% S00% 60% 3% 241%

s 4 e LANS UE
Moises 4>
Difrator H
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Data:01/04/2023

Levantamento de Necessidade de Treinamento - 2023 :

Area emitente: NQSP Responsdvel pela emissdo: Enfe Cristina

Valor do ficado
Tipo Prioridade  Nome do Treinamento Indicado  Carga Hordria Entidade / Consultoria Indicada Investimen M“re'nl-u;)o o/
to

Treinamento
JUPA ZONA LESTE DE SANTOS NIR Enfermeiro NIR INTERNO 1° Ppreenchimento da ficha SISREGUY CROSS 1h Pré SaGde RS ABRIL Tremnamento e reciclagem
Como devo me dirigir as pessoas no
JUPA ZONA LESTE DE SANTOS PsicSlogo Analista de gestio de Pessoas INTERNO 20 relacionamento interpessoal e 1h Pré Sadde RS ABRIL Tremamento e reciciagerm
atendimento ao cliente
Garente Assistencisl Gerente Assistencial INTERNO 1° {nancho dos dhposlives o 1 Pré Saide RS AsRiL Trevmamento e reciclagem
pungiio:Protocolo institucional
JUPA ZONA LESTE DE SANTOS
Coordenador Financeiro Cadastro MV INTERNO ol Qualidade nos cad | MV 1h Pré Saide - ABRIL Tremamento e reciclagem
JUPA 20NA LESTE DE SANTOS : o > =
Equipe de T Equipe Médica INTERNO ° Recidagem do SOUL MV 1h Pré Saide - ABRIL Tremamento e reciclagem
JUPA ZONA LESTE DE SANTOS . - *
Uderes de equipe Diretor administrativo INTERNO 1° Apresentacio de indicadores 1h Pré Sadde RS - ASRIL Agresentacio de resultados todo dia 5.
JUPA 20NA LESTE DE SANTOS
Fluxo de atendimento ao colaborador
Equipe Multidisciplinar RH INTERNO 1® 1h Pré Saide RS ABRIL Tremnamento
JUPA ZONA LESTE DE SANTOS Na Unidade @ reciclagern

ElianaRese

Digitalizado com CamScanner
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Total de participantes T
OW PAT - PLANO ANUAL DE TREINAMENTO S "Ml b i v E‘:
O i
STt A%

Preenchimento da ficha SISREGUI/CROSS NIR Pré Satde 7 3 43% oo0o | i e @ ! 2 o
;;::s:l"e'eas::.i;n‘:n::s:::;u e cbarpes 8 ? A 1:00:00 | 80000 | 0:30:00 | 43000 | R$0,00 RS0 sim

:f:ﬁ:ﬁﬁ’n:f’ i Enfermegern Feo Seics - 5 o 1:00:00 | 50:00:00 0:00:00 0:00:00 R$ 0,00 RSO Nio 28/05/2023
(Cuseiiiadg nos cad Muacok vio Y Patsosto e Suide : 9 s 1:00:00 | 80000 | 00000 | 00000 | R$000 RSO Nio 28/05/2023
Reciclagem do Soul MV Equipe multiprofissional |Pré Saude 30 9 30% 1:00:00 30:00:00 0:50:00 2:30:00 R$ 0,00 RSO Sim

Apresentagdo de indicadores Liderangas Pré Saude 14 14 100% 1:00:00 14:00:00 1:28:00 20:32:00 R$ 0,00 RS0 sim

Fluxo de atendimento ao colaborador na unidade Equipe multiprofissional |Pré Saide 60 ] 0% 0:00:00 0:00:00 0:00:00 0:00:00 RS 0 RSO Nio 28/05/2023
Treinamento NR32 Equipe multiprofissional |Pré Saide 60 94 157% 1:00:00 60:00:00 1:00:00 94:00:00 RS0 RSO sim

Treinamento de utilizagdo do carro de emergéncia Equipe de enfermagem  |Pré Saude 30 26 8% 1:00:00 30:00:00 1:00:00 26:00:00 RS0 RS0
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