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RELATORIO DE EXECUCAO DAS ATIVIDADES DO CONTRATO DE
GESTAO 32/2020 — REF.: 06/2023

UNIDADE DE PRONTO ATENDIMENTO DA ZONA LESTE
Identificacédo 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 (provisorio) ocupado em fase inicial de implantagao até 31/05/2020. Migrado para CNPJ
definitivo 24.232.886/0180-23 em 01 de junho de 2020

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

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

condizentes com a realidade dos fatos a época).

Moisés Luis de Oliveira Neto Esequias Ribeiro de Araujo
DIRETOR HOSPITALAR COORDENADOR ADMINISTRATIVO

PRO-SAUDE Associacao Beneficente de Assisténcia Social e Hospitalar
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RELATORIO DE EXECUCAO DAS ATIVIDADES DO CONTRATO DE GESTAO 32/2020

PRO REF . 06/2023

1 INTRODUCAO

A PRO-SAUDE - Associacdo Beneficente de Assisténcia Social e Hospitalar, entidade sem fins lucrativos,
qualificada como Organizagéo 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 EXECUGCAO DAS ACOES E
SERVICOS DA UNIDADE DE PRONTO ATENDIMENTO UPA ZONA LESTE.

Este Relatério tem como objetivo demonstrar a atuacéo da Pré-Saude no desenvolvimento de suas atividades,
visando a melhoria continua da qualidade da assisténcia prestada, a satisfacdo da populagdo assistida e o alcance

das metas contratuais.

A UPA Zona Leste foi concebida como equipamento fixo estruturado para composicédo 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 IlI,
implementada com o objetivo de superar as limitagdes no acesso aos servigos de urgéncia e fortalecer a respectiva

Rede de Atengéo 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 selegdo de Organizagdo Social, visando a
celebracédo de Contrato de Gestdo para o gerenciamento, operacionalizagdo e execugao das agbes e servigos DA
UNIDADE DE PRONTO ATENDIMENTO DA ZONA LESTE — UPA ZL, da Secretaria Municipal de Saude, conforme
especificagdes 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, avaliagdo e fiscalizagdo dos Contratos

de Gestéo.

De acordo com o contrato de gestdao de 32/2020 firmado entre CONTRATANTE e a Pré-Saude, foram
estabelecidas as metas quantitativas e qualitativas, bem como a metodologia de apuragcéo do seu cumprimento de

acordo com os objetivos a serem alcangados.

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

qualidade assistencial e a satisfagdo da populagdo atendida.
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A fim de viabilizar o enfrentamento dos desafios, a Pré-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 Gestao n° 32/2020 apresenta a estrutura para o sistema de pagamento através da avaliagao

quadrimestral do desempenho institucional.

Indicador 01 — Comissao de Humanizag¢ao (Anexo |)

oy N PR R R AR B

. N e
5 e para o exercicio, tendo como foco o 55 utar 100% tes 100% Previsto 5
Humanizacdo hnl: e atividades propostas Junho
ionario Realizado 5

Acdes realizadas: “Fazer o bem sem olhar a quem”; “Tampinha do bem”; Melhoria da sinalizagdo dos consultérios,
nos elevadores e da observacao; Aniversariantes do més; Reforma de 3 cadeiras de rodas danificadas da unidade,
pela ONG “Tampinha do bem”.
Previstos: 5; Realizados: 05.

Agdes de Humanizagao — Junho/2023
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Indicador 02 — Servigo de Avaliacao de Satisfacao do Usuario (Anexo ll)

R NS SRR TS S T

Manter Pesquisa de Satisfagdo do usuario
Mamao%de
gmnﬂndoommwemdammmm Satistaggo Posit

atendimentos/més .

Junho: No més de Junho/2023 foram realizadas 288 pesquisas do total de 11584 atendimentos, tendo uma
abrangéncia de 2,48% dos atendimentos, mantendo a satisfagéo positiva em 86,19%.

Indicador 03 — Servigo de Atendimento ao Usuario (Anexo Ii)

e BTN SRS T TR S T T

~ ‘m

dum;hoiﬂhom

Junho: 43 pesquisas realizadas, com 100% das queixas respondidas em até 72h, sendo:
Insatisfeitos: Recepgao: 5; Atendimento médico: 12; Atendimento enfermagem: 6; Atendimento farmacia: 5;

Higiene e Limpeza: 5; Instalagdes fisicas: 10.

Indicador 04 — Atividades de Educacdo Permanente (Anexo lil)

_m

*Anexadas as listas de presenga dos treinamentos realizados e Levantamento de Necessidade de Treinamentos

onde constam as atividades programadas para o periodo.

Indicador 05 — Integragao com o Complexo Regulador (Anexo V)

Reuniao realizada em 19 de junho de 2023.

Indicador 06 — Comissao de Avaliagao e Revisao de Prontuarios (Anexo )
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Durante o més de maio foram analisados os prontuarios pela Comissao de Prontuarios, onde observamos:
Prescricoes médicas checadas pela enfermagem na sala de emergéncia, 158/N° Prontuarios Checados -
Prontuarios checadas em conformidade - 138/N° Prontuarios checadas em nao conformidade — 13/N° - Prontuarios
que nao se aplica 7/N°.

Realizar evolugao e/ou prescricao de enfermagem nos pacientes em observagao, 137/N° Evolugbes checadas -
88/N° Prontuarios checadas em conformidade - 15/N° Prontuarios checadas em ndo conformidade — Prontuarios que

néao se aplica 5/N°.

Indicador 07 — Protocolos Clinicos (Anexo V)

SN R T S e B R T
Criar e monitorar os protocolos clinicos Avaliai 100% e piokoeas

Protocolos Clinicos devidamente pactuados com o Departamento de

Regulacdo Municipal programados para o periodo i

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 Segurancga do Paciente:

Protocolo de Seguranga do Paciente: Identificagdo do Paciente

Protocolo de Seguranca do Paciente: Higienizagao das Maos

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

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

Protocolo de Seguranga do Paciente: Prevengéo de Leséo Por Presséo

Protocolo de Seguranga do Paciente: Prevencéao 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.
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Indicador 08 — Comissdes Técnicas (Anexo |)

A PR SR e BT

Comissdes Implantar as atividades propostas para o Executar 100% das 92%
Técnicas Exercicio, visando qualidade e seguranca. atividades propostas.
Comissao do Controle de Infeccéo Hospitalar: 23/06/2023.
Comiss&o de Reviséo de Obitos: 30/06/2023.
Comissao de Revisao de Prontuarios: 30/06/2023.
Comissao de Humanizagao: 07/06/2023.
Comissao de Etica de Enfermagem: 16/06/2023.
Comiss&o do PGRSS: 23/06/2023.
Comissao Interna de Prevengéo de Acidentes: 21/06/2023.
Comissao do Nucleo de Qualidade e Seguranga do Paciente: 23/06/2023.
Comissado de Farmacia Terapéutica e Padronizagao: 23/06/2023.
Comissao de Perfurocortante: 23/06/2023.
Comissao de Etica Médica: 29/06/2023.

2.2 INDICADORES DE DESEMPENHO QUANTITATIVOS

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

odontologia até o limite teto fisico pediatria, ortopedia, clinica Ortopedia
15.000 consultas/més ul‘uoem Ciiack ;:

m"‘:‘ﬂ‘“.*“* operacional de exames de Raio-X 2984
12,000 vl diagnésticos
Elecardiograma 343

Indicador 03 — Exames de Ultrassonografia

A AT SRS L R TR
Disponibilizar i

:—-lb Mm:cw;. ’ &
mm:ﬂwhc : operacional mmu Ultrassonografia

Total 47
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Indicador 04 — Procedimentos Ambulatoriais

ron SR AR

Indicador 05 — Classificagcao de Risco

R e SR O SR R R R

Implantar o monitoramento gerencial de tempo de ; :
espera por consulta médica apés acolhimento na Tm! d; mﬂ p&mconsu" g - Amarelo
classificagdo de risco, extratificando o nimero de _

todos os atendimentos realizados e a origem do PRI I S I

e R

L RELATORIO DE EXECUGAO DAS ATIVIDADES DO CONTRATO DE GESTAO 32/2020

REF.: 06/2023

00:00:00  Imediato
00:30:00 00:13:38
04:00:00 00:56:39

R R S e e e

Implantar o monitoramento gerencial de tempo de Tempo entre a chegada na UPA e o inicio da

espera entre a chegada a unidade e a efetiva , X
classificagdo de risco classificagdo de risco em até 10 minutos

3 EXECUCAO DO PLANO DE TRABALHO

00:10:00  00:14:53

A Unidade conta com um sistema interno da Sede Administrativa que € alimentado mensalmente como forma

de auditoria interna das obrigagdes do Contrato de Gestdo 032/2020, onde constam os itens para incluséo das

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

S&o realizadas reunides a cada quadrimestre para avaliagdo das metas e resultados alcangados no periodo

junto a Comissdo de Acompanhamento e Fiscalizagdo dos Contratos de Gestdo da Secretaria Municipal de Saude do

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

4 PESQUISA DE SATISFACAO DO USUARIO anexon

A UPA Zona Leste conta com a estrutura do Servigo de Atendimento ao Usuario localizada na recepgao,

contém uma protegéo de vidro permitindo a separagao da estagao de trabalho do colaborador e acolhimento ao

paciente com mais privacidade. Sdo realizadas pesquisas para mensuracao da satisfagéo do cliente externo.
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9. CENSO DE ORIGEM DOS USUARIOS
A seguir apresentamos o total de pacientes atendidos por municipio de residéncia, de acordo com as
informacdes obtidas pelo Sistema Informatizado de Gestdo, conforme relatérios assistenciais extraidos do Sistema

MV Soul:
Junho/2023

CIDADE POR ESPECIALIDADE 3
- POR CLASSIFICAGAO
CIDADE CLINICA MEDICA ORTOPEDIA PEDIATRIA ODONTOLOGIA | ENFERMAGEM | TOTAL POR CIDADE
Santos 8548 92.72% 439 90,89% 95.20% 261 90,62% 4

1307 120 10000% 10774  92.00% VERMELHA 120 1%

SoVicente 377 408% 15  310% 40  272% 17  5%0% 0  000% 440  387% AMARELA 1617 14%

Cubatdo 54 056% 2 041% 1 006% 2  069% O  000% 59  050% VERDE 4638 40%

Praia Grande 80 006% 4 082% 8  054% 3 104% 0  000% 104  089% AzZUL 4659 0%

Guaruja 82 088% 13 269% 14 095% 3 108% 0  000% 112 096% *ndoClassificado 542 5%

Outros 60  074% 10 207% 6 040% 2  069% 0  000% 8  075% Total Geral 1585 100%
1466 100% 288 100% 120 100% 11584  100%

Total por '
Especialidade 9219 100% 483 100%

6 COLABORADORES CONTRATADOS Anexo Vi

CONTROLE DE QUADRO DE RECURSOS HUMANOS -CLT
X Quantitativo IR o Quantitativo
jun/23 188 : 6 3 191

i, CAPACITACOES E TREINAMENTOS anexo i

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, solugdes e inovagdes

Horas de
Treinamento/Més

referentes as dificuldades do dia a dia.

Atividades de Educagao Permanente

Junho 15 37

963:43:00
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it

8 ATIVIDADES SOCIAIS anexol

A Comissado de Humanizagéao, além de atuar internamente visando o bem-estar do colaborador e tendo como
na presidéncia de seus membros o Servigco 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 Comissado 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 resolugao dos seus problemas.
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ANEXO Il
S.A.U.
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PREFEITURA MUNICIPAL DE SANTOS
SECRETARIA MUNICIPAL DE SAUDE

CONSOLIDADO PDR- INDICADORES — PESQUISA DE SATISFAGAO DO USUARIO

DEPARTAMENTO - UPA ZONA LESTE
JUNHO/2023

TOTAL DE PESQUISAS REALIZADAS  --—--- 288

RESULTADOS (por item respondido*®)

i MUITO SATISFEITO 782
U SATISFEITO 223
i INSATISFEITO 43
i REGULAR 118

ASSINATURA E CARIMBO DOS RESPONSAVEIS

Eliana Rose da Silva Negocio Moisés Luis de Oliveira Neto
Enfermeira da Qualidade Diretor Hospitalar

oy ) %
Eiana Rose Lag
et e

UPAZon2

SERVIGO DE ATENDIMENTO AO USUARIO:

Praga Visconde de Ouro Preto, s/n2 - Estudrio — Cep: 11025-190 — Santos/SP
www.prosaude.org.br - Tel (13) 3228-3704

I3 “
- -

Santos




ESTATISTICA DA UPA ZONA LESTE DE SANTOS
PERIODO 01/06/2023 & 30/06/2023

PROSAUDE

UN'DADE DE PRONTO ATENO'MEXTO
Zona Leste
Tabela de classificagdo
N¢ total de e '9"" d.e
e Questionarios
Atendimentos :
Aplicasios Muito Satisfeito Insatisfeito Regular % total
Satisfeito € atendido
11584 288 782 223 43 118 2,4861878453
MUITO % total de
AVALIACAO SATISFEITO | SATISFEITO | INSATISFEITO |  REGULAR TOTAL Resposing
RECEPCAO 135 39 5 24 203 100%
- 131 32 12 19 194 100%
oo 130 36 5 17 188 100%
s 128 40 5 19 192 100%
e 121 37 10 23 191 100%
MUITO
TOTAL EATREENO SATISFEITO | INSATISFEITO REGULAR
RECEPCAOQ 66,50% 19,21% 2,46% 11,82%
AT 0 67,53% 16,49% 6,19% 9,79%
it 69,19% 19,70% 3,03% 8,08%
AT;TR%MAE?.ATO 69,15% 19,15% 2,66% 9,04%
“L'ﬂf,':gf 66,67% 20,83% 2,60% 9,90%
|Ns:g||.é§;555 63,35% 19,37% 5,24% 12,04%
indice Global de Satisfagdo do Usudrio 86,19% |

Eliana Rose da Silva Negécio

Enfermeira da Qualidade

Moisés Luis de Oliveira Neto
Diretor Hospitalar | (}!

ey LP;aéa Visconde de Ouro Preto, s/n2 - Estuério — Cep: 11025-190 — Santos/SP

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




UNIDADE DEf PRONTO ATENOIMENTO
Zona Leste

‘ DATA DE

SEQ. | N ABE DATA DO
‘ Q SAU } RTURADO ATENDIMENTO |
‘
1 290/2023 1623 245123
‘
|
|
|
|
|
1
2| 2m2023 | 22 16723
i f t
|
3 298/2023 26123 623
4 2992023 02/06/2023 02/06/2023
|
5 | 30002023 02/06/2023 02/06/2023
|
|
‘
|
|
|
6 | 30172023 | 02/08/2023

RELATO

ELOGIO

RECLAMAGAO

ELOGIO

RECLAMAGAO

Perfodo: 01/06/2023 & 3010612023

FORMULARIO
ANALISE DOS CASOS
| NOMEDO |
USUARIO PACIENTE |
(OPCIONAL) |

DADOS PARA CONTATO
(TELEFONE OU E-MAIL) l

RELATO DO USUARIO

SOU COLABORADOR DA UPA ZL DENTISTA, MAS TAMBEM FUI PACIENTE
NO DIA 24/05/2023, EM VIAS DE SAIR DE UM PLANTAO DE 12H QUE SE
IINIGIOU AS 07H0O E AS 18H35 FUI ACOMETIDO DE SEVERA CRISE RENAL’
COM FORTES DORES E INCAPACITADO ATE ME LOCOMOVER FUI
ATENDIDO PELA AUX. TECNICA DE ENFERMAGEM ANA LUCIA QUE
| PRESTOU AUXILIO IMEDIATO NO SOCORRO ME ENCAMINHANDO ATE A

SALA DE EMERGENCIA ONDE FUI ATENDIDO(SOCORRIDO) COM MUITA |
—_ RAPIDEZ, EMPATIA E EFICIENCIA DA EQUIPES DE MEDICAGAO E

| —
\
‘
| |
|
|
|
a— o aE—
w g
\
|
AUSENTE

02/06/2023 RECLAMAGAC _ L]

SOCORREM A TODOS QUE PRECISAM DE SEUS SERVICOS. REGISTRO
TAMBEM A RECEPGAO QUE TEM PROEFICIENCIA DE GESTAO ADM E DA’
DR. GISELE NO ACOMPANHAMENTO DA UPA ZL. |

! TODOS QUE PRONTAMENTE ME SOCORRERAM. ASSIM COMO

ACHO UM ABSURDO UM PACIENTE PASSANDO MAL E
ACOMPANHANTE NAO PODER ENTRAR PARA DAR ASSI‘:TENC(A €
FALAR COM O MEDICO JA QUE O MESMO NAO SE ENCONTRA EM
CONDIGOES NEM DE FALAR POR ESTAR COM PULMGES TOMADOS PORV
BROCOPNEUMONIA, 1SS0 E DESUMANO. FICAMOS A MERCE DO PODER
P\JBUDO ESTE QUE PAGAMOS COM NOSSOS IMPOSTOS. GOSTARIA DE[
TERRI ISTA, PORQUE ASSIM COMO EU. MUITOS AQUI FICAMDE |
MAQS ATADAS.

D _CqGRATIDAO AOS FUNCIONARIOS E MEDICA, TODOS MUITO ATENCIOSOS. |

| A MEDICA ORTOPEDISTA CUBANA NAO ME ATENDEU DENTRO DO SEU ‘
PLANTAOQ E NAO TINHA NENHUM PACIENTE. A MOGA DA RECEPGAO

AINDA AVISOU A MEDICA E ELA IGNOROU ( ANDREA CRM |

|190190)ESTAVA COM DOR E O TORNOZELO INCHADO E MESMO ASSIM A

MEDICA NAO ME ATENDEU; A MEDICA PASSEAVA PELO PRONTO
[socomowmvEsDEATENDERAUN;CAPM:ENTE E AGUARDAVA
PARA PIORAR A SITUAGAO A PLANTONISTA QUE DEVIA TER ENTRADO |
DE MANHA TAMBEM NAO CHEGOU),

|
AGUARDANDO O ATENDIMENTO POR 30 MINUTOS E O DENTISTA NAO
ESTAVA NO LOCAL E TRABALHO E 50 TINHA EU PARA SER CHAMADA.

F FARHMCIA NUNCA F A QUANTIDADE IDEAL DE MEDICACAO. NAO
| QUERO SER NUMEROS ESI’AYISTICOSAPENA& AJUDAR O SISTEMA

RETORNO AO USUARIO

518123

66/23

6/6/23

71623

6/6/23

EDOPRO-SAUDE

AGAO TOMADA

OBRIGADA PELA DEVOLUTIVA DO ATENDIMENTO. A PRO SAUDE
PRECONIZA UM ATENDIMENTO HUMANIZADO E DE QUALIDADE PARA
TODOS 0S USUARIOS. O ELOGIO SERA REPASSADO PARA EQUIPE.

PERANTE O EXPOSTO DESTACO QUE O ACOMPANHANTE DURANTE O
ATENDIMENTO CLINICO RESERVA-SE AOS MENORES DE 18 ANOS,
AOS ACIMA DE 60 ANOS E DEFICIENTES, SENDO QUE QUANDO FOR
NECE SSARIO, COMO PELA INCAPAGIDADE DO PACIENTE EM SE
EXPRESSAR, O MEDICO RESPONSAVEL PELO ATENDIMENTO PODE

DEVE SOLICITAR A ENTRADA DO ACOMPANHANTE.

AGRADECEMOS O FEEDBACK POSITIVO E SERA REPASSADO AO
PROFISSIONAL

LAMENTAMOS PELO OCORRIDO, INDEPENDENTE DA NACIONALIDADE |
DO PROFISSIONAL QUE ESTA DEVIDAMENTE REGISTRO NO
CONSELHO DE MEDICINA A ORIENTAGAO E O ATENDIMENTO DO
USUARIO CO MAIOR PARA QUE NAO HAJA UNIDADE
BUSCARA FORMAS DE ADMINISTRAR O FLUXO E AS SITUACOES
SEMELHANTES NAO SE REPITA.

INFORMAMOS QUE TEMOS 1 DENTISTA DE PLANTAO A CADA 12H,
SENDO QUE EM ALGUNS MOMENTOS O PROFISSIONAL SE AUSENTE |
DA SALA DE ATENDIMENTO PARA SE ALIMENTAR, SUBSTITUIR
MATERIAIS (Rsposm) AGRADE 5
PRO SAUDE PRECONIZA O ATENDIMENTO HUMANIZADO E
QUALIDADE AOS SEUS USUARIOS.

AGRADECEMOS O RETORNO, A FARMACIA INTERNA DISPONIBILIZA A
DOSAGEM EXATA PARA O INICIO DO TRATAMENTO, FICANDO A
CARGO DA ATENGAO PRIMARIA O FORNECIMENTO DO CICLO
COMPLETO, ESSA TRAMITAGAO £ REALIZADA JUNTO AO PACIENTE |
PELA ENFERMAGEM E/OU MEDICO E REFORCADA PELA EQUIPE DA
IMACIA; PARA APLICAGAO DA MEDICAGAO LOGO APOS A
PRESCRIGAO MEDICA, E LEVADO EM CONTA © TEMPO DE RETIRADA
DE FORMA SEGURA COM A APLICAGAO DOS 13 CERTOS DA
ENFERMAGEM

Eliana Rose va Negicio
Enf. Qualidads
UPA Zona Leste - Sanios
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IAGRADECEMOS SEU COMENTARIO O CAFE DA MANHA E SERVIDO DE

AJUDA PODERIA TER
2 TECNICAS

IACORDO COM A DIETA ESTABELECIDA PELOS \aeo‘co:. ENTAO
7 30212023 0210672023 0200812023 SUGESTAO D G AUSENTE ANOITE TEM MUTO BARLLHO 0OS FLNCIONRIOS £ D08 PACEATES 9623 ISE GUIMOS CONFORME ORIENTACOES QUANTO
RAVESSEMOS AGRADECEMOS SEU RETORNG £ VAMOS AVALIAR
IPARA MELHOR ATENDE-LOS
BOA TARDE. MEU NOME € ISABEL MARIA DOS SANTOS ALVES ALGUNS
ENFERMEIROS RECIBO MUITA SATISFACAO COMO SIRE FOI O MELHOR B e o
u ' r— DE TODOS ELE £ PRESTATIVO, ATENCIOSO COM OS CLIENTES E TEM AGRADECEMOS A SINALIZAGAO, O ELOGIO SERA REPASSADO
L R/0r023 030002023 ELOGIO ' ' |OUTROS ENFERMEIROS QUE ME OLHOU F EI0 PORQUE CHAMAVA PARA na PROFISSIONAL
PEDIR SAQUINHOS PARA MEU MARIDO DEPOSITAR OS VOMITO
OBRIGADO NOTA 10
GOSTEI MUITO DO ATENDIMENTO DE TO0OS EXCELENTE
PROFISSIONAIS EM TODAS AS AREAS , SA| DAQUI MUITO SATISFEITA .
9 30412023 0410612023 0410612023 ELOGIO - . O COM O ATENDIMENTO DE TODOS, PESSOAS CARISMATICAS E 6623 AGHADECEMO0 O RETORNO. IREMOS RERASIAR 0 ELOGIO PARA
RESOLVERAM TUDO GUE PRECISEI AG ATENDIMENTO DA MINHA FILHA,
QUE DEUS ABENGOE CADA UM DE VOCES
05 FUNCIONARIOS MIRIM E ADRIANA CORDEIRO SAQ EXCELENTES
10 20872023 0410672023 041062023 £L0GIO D G ) PARABENS. PARABENS CLASSIFICAGAQ 1. EXCELENTE ATENDIMENTO 623 AORADECEMOS O RETORNO & RENCS REPASSAR O SLORO RARAA
DE ADRIANA CORDEIRO € MIRIAM
LAMENTAMOS O OCORRIDO, MAS A ESPECIALIDADES APRESENTA DE
NO DIA 04106872023 ESTIVE NA LIPA COM MEU FILHO POREM SO HAVIA PROFISSIONAIS, SENDO QUE, APESAR DA AUSENCIA DE UM
UM PEIATRA SENDO UM ABSURDO, UMA VEZ QUE NA FALTA DEVE—SE| PROFISSIONAL, EXISTA O E SPECIALISTA PARA OS ATENDIMENTOS
" S08/2023 0A0Br2023 e RECLAMACAO - ' L] TER SUBSTITUTO PARA COMPLEMENTAR O QUADRO. FICAMOS QUASE amas PEDIATRICOS. UNICA BUSCARA FORMAS PARA QUE SE TENTA
DUAS HORAS PARA O ATENDIMENTO DISPONIBILIDADE TOTAL PARA QUE NAO OCORRA PREJUIZOS AOS
USUARIOS
QUERO AQUI DESTACAR AS ENFERMEIRAS DA UPA ZONA LESTE QUE
12 30772023 so s ELOGIO ANONIMO ANONIMO AUSENTE SAO MARAVILHOSAS, UM BOM ATENDIMENTO, NATI E SIMONE E DEMAIS 68123 D N O T, N EPASBAR O ELOGIONTOA
O MELHOR LUGAR
ESTOU A 30 MINUTOS AGU‘RDMN%WAFAZER AFICHA PARA NOSSO FLUXO CONSISTE EM PRIMEIRO CHAMAR NA CLASSIFVCAC‘D
PASSAR NA Ci LASS‘KACAO AUPA ESTA CHEIA E A RECEI PARA DEPOIS PASSAR NA“ECFM' ) PARA ABERTURA DE FICHA
3 00202 ovonR 0405202 RECLAMACAQ ANONIMO ANONIMO ARCNTE CHAMA PARA FICHA, SOMENTE CLASSIFICAGAO E CONSULT! ez LAMENTAMOS O OCORRIDO E ESTAMOS TRABALHANDO EM BOAS
COMPLICADO PRATICAS PARA MELHOR ATENDE-LOS
GOSTO MUITO DAQUI, SEMPRE ME TRATARAM BEM, NAD TENHO DO OBRIGADA, AGRADECEMOS O ELOGIO ESTAMOS SEMPRE NOS
1 3082023 0510812023 051062023 EL0GIO * __ AUSENTE QUE RECLAMAR ™D EMPENHANDO PARA LHE PRESTAR O MELHOR ATENDIMENTO
NAO TEM LIMPEZA MO QUARTO HOE £ DIA $ DE MO € DESOE LAMENTAMOS O TRANSTORNO E VAMOS NOS EMPENHAR PARA QUE
- mm ONTEM A EQUIPE DE ENFERMAGEM E EXCELENTE MAIS FICAR S0 UMA|
15 310203 05/08/2023 0510672023 RECLAMAGAO O B o 823 S MELHORAR

SEMPRE. VAMOS TAMBE M CONVERSAR
A EQUIPE SOBRE O OCORRIDO
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AGRADECEMOS O RETORNO, A BENEFICIARIA EM QUESTAQ FOI
ATENDIDA DE ACORDO COM A NECESSIDADE DE SUA DEMANDA,
ENCAMINHAMENTO. ORTOPEDICA, AO FINAL DO ATENASI.?‘ENTO A
CLASSIFICADA COM POUCO URGENTE, RECEBEU O ATENDIMENTO
ATENDIMENTOS CITADOS, CUMPRI-SE O PRAZO NORTEADOAPELO DE

INICIALMENTE CLINICA E POSTERIORMENTE,
MESMA FOI LIBERADA COM ORIENTAGOES PARA CASA,

DENTRO m MARGEM DE 2H/120 MINUTOS NOS DEMAIS

' O TEMPO DE ESPERA LONGA NA RECEPGAO NO DIA 31 E 4, NO DIA 31 0|
16 31172023 5062023 50672023 RECLAMAGAC [ ] [ ] ORTOPEDISTA PAUSOU O ATENDIMENTO PORQUE ESTAVA NA 15623
EMERGENCIA
MANCHESTER, O PROTOCOLO INTERNACIONAL UTILIZADO PARA
CLASSIFICAR A PRIORIDADE DO ATENDIMENTO
NO DIA 0410672023 FUI AO LOCAL COM MEU FILHO COM FEBRE, O
MEDICO QUE ESTAVAM PARA ATENDER UM POUCO NEGUIGENTE
IR | <1511, DE01S VOLTOU COM FI0 DENTAL PASSANDO N DENTE LAMENTAMOS A EXPERIENCIA NEGATVAE EMPATICA QUE A
17 31212023 - Y " ORIENTACAOC E O ATENDIMENTO DOS DOIS PEDIATRAS A SITUACAO
562023 6162023 RECLAMAGAO E FOI PASSEAR, OLHAR O CELULAR E UM MONTE DE GENTE 6623 e
R ot DLy BeIa0 1o D MONTE D OUTR A0 TODA SERA ABORDADA COM OS5 PROFISSIONAIS E BUSCAREMOS
PODIA ATENDER O MEDICO SO ATENDIA OS INTERNOS QUE ESTAVA MEDIDAS PARA OTMIZAR O FLUXCS DE ATENDIMENTOS,
INTERNADO € COM IS0 SAMOS ALTA HORA DA NOITE DA UPA COM
CRIANGA COM FEBRE E COM DOR
AGRADECEMOS A SINALIZAGAO, OS PACIENTES RECEBEM O
ATENDIMENTO DENTRO DO PRAZO SINALIZADO PELO PROTOCOLO
DE MANCHESTER, TEMPO MAXIMO, POREM FATORES EXTERNOS
PODEM COMPROMETER ESTE FLUXO PONTUO COMO EXEMPLO O DIA|
18 137202 5612023 /6202 cio | o | c— o UM DESCASO, UPA LOTADA E POUCO ATENDIMENTO, FORA QUE O DA SEMANA QUE ESTA PACIENTE COMPARECEU SEGUNDA- FEIRA E /
AryS B RECLAMA SISTEMA £ MUITO DEMORADO o U ALGUNS HORARIOS DE PICO, BEM COMO 0 DESVIO DO
ATENDIMENTO PRIMARIO PARA UMA UNIDADE DE PRONTO
ATENDIMENTO A MUNICIPE EM QUESTAO PODERIA SER ATENDIDA
EM 120 MINUTOS, O ATENDIMENTO FOI REALIZADO ANTES DO
ATERMINO DO PRAZO
AGRADECEMOS A SINALIZACAO, A BENEFICIARIA EM QUESTAO FORA
CLASSIFICADA COMO NAO URGENTE PELO ENFERMEIRO QUE
ADEMORA DE ATENDIMENTO £ UM ABSURDO CHEGUEI AS 14:30 LEVEI AFLICOU AEACALA (it MANTHERTER, SATLRANDS S00% = Com 08
) 130 PARA PASSAR NA TRIAGEM E MAIS ME IA HORA PARA FAZER A DEMAIS GRS VITAIS E8TAVEIS O SEU TEMPO DE ATEHDMENTO
19 3142023 5612023 60612023 RECLAMAGAO - ‘" O P P T M o A RIIER A 1506023 PODERA SER EMATE 240 MINUTOS (4 HORAS), ESSE PRAZO FOI
o L ATENOIN UM JeacAR0 CUMPRIDO, INFELIZMENTE DEMANDA EXTRA EXTERNA
ISOBRECARREGA A UNIDADE INTERFERINDO NA MAIOR AGILIDADE NO|
ATENDIMENTO NOS CLASSIFICADOS COMO NAO URGENTE
EXEMPLO: DEMANDA DE ATENGAO PRIMARIA
UNIDADE PERFEITA COM EXCELENTES PROFISSIONAIS, MUITO BOM,
20 31512023 5/612023 6612023 ELOGIO (  x ] [ ) | PARABENS A TODOS. MELHOR QUE UM HOSPITAL PARTICULAR, NOSSA| 150823 0 ELOGIO SERA REPASSADO A EQUIPE OBRIGADA
CIDADE MERECIA ESTA UNIDADE PARABENS ACS PROFISSIONAIS
AGRADECEMOS SEU CONTATO E INFORMAMOS
7 316/2023 562023 60612023 SUGESTAO _ (] [ ] MAIS LENGOIS E AVENTAIS PARA OS PACIENTES. OBRIGADA 7623 DIMENSIONAMOS OS LENGOIS DE ACORDO COM O NUMERO DE
PACIENTES NA UNIDADE
2 31772023 5672023 66612023 ELOGIO O O o B T D T s e LIS 15623 O ELOGIO SERA REPASSADO A EQUIPE. OBRIGADA
PRIVEIRA VEZ QUE EU GOSTEI MUITO 00 ATENDIVENTO  FUI MUTO
2 3182023 0510612023 60612023 . O BEM RECEBIDA EQUIPE DA 156023 AGRADECEMOS O RETORND. O ELONIO SERA REPABIAOD JUNTO A
AANUEL £ TECICA LA QERIGADA IGADA
Eliana Rose da §iiva Negcio
i » Enf. Qugfidaus
UPA Zona -52
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BANHEIRO PESSIMOS, SEM TRINCOS PARA FECHAR A PORTA, PORTA
IPAPEL HIGIENCIO NAO EXISTE, POR TOTAL CESTOS PARA|

23

[DISPONIVE!S NA NOSSA RECEPGAO, PROCURAMOS

LAMENTAMOS SUA EXPERIENCIA, POREM NAO TEMOS MAIS
DISPONIVEL NOS BANHEIROS POIS DEIXAMOS KITS HIGIENICOS
MANTER SEMPRE|

2 31972023 5812023 562023 RECLAMAGAO ANONIMO ANONIMO AUSENTE © LIXO PESSIMO E TODO SUJO. ENFIM HORRIVEL E EM PESSIMO
ESTADO. PREFEITO VENHO CONHECER E USOU O BANHEIRO QUE © BANHEIRO HIGIENIZADO POREM DEVIDO A ALTA FLUXO PODE-SE
VERGONHA HEN TER ACONTECIDO ESTA FALHA. PEDIMOS DESCULPAS
QUERO ELOGIAR TODOS OS PROFISSIONAIS DA AREA DA SAUDE, OBRIGADA, AGRADECEMCS O ELOGIO ESTAMOS SEMPRE NOS
201202 ILMPEZA, RECEPGAQ E PRINCIPALMENTE A TIA SOL DA PEDIATRIA, POR EMPENHANDO PARA OFERECER O MELHOR A (LIDER
= ety o023 20z €L06i0 - G | CEED | s/ siMPATIA ALEGRIA € GOM ATENDIMENTO COM A MINHA FILHA 130023 DE HOTELARIA) O ELOGIO SERA REPASSADO A EQUIPE, CBRIGADA
EMILLYN, TE AMO TIA SOL (SUPERVISORA DE ENFERMAGEM)
0S MEDICOS PELO MENOS 0S PACIENTES, NAO PERANTE AO EXPOSTO ENFATIZO QUE O EXAME FISICO £ PARTE
LEVANTAM DA CADEIRAS NEM PARA OLHAR UMA GARGANTA, ESSENCIAL DO ATENDIMENTO MEDICO E POSSIBILITA O
% 32172023 6672023 62023 RECLAMAGAO ANONIMO ANONIMO AUSENTE PRINCIPAMENTE A PEDIATRIA BUE SAO CRIANCAS GUE PRECISAM 120623 DIRECIONAMENTO CORRETO DO QUADRO, SENDO ASSIM UVA
SER EXAMINADAS. O ATENDIMENTO NA GLASSIFICAGAO £ MUITO ATITUDE QUE DEVE SER AMPLAMENTE UTILIZADA PELO PELOS
DEMORADO PROFISSIONAIS DA SAUDE
7 122202 6612023 6612023 ELOGIO - - AUSENTE SEM COMENTARIOS! DO JEITO QUE ESTA ESTAO DE PARABENS, 1206023 0 ELOGIO SERA REPASSADC A EQUIPE. OBRIGADA
ACHO QUE O UPA MELHOROU S#M. POREM AINDA FALTA UM POUCO DE
REOGAN STOU CIENTE DA DEMANOA DE PACIENTES, POREME AGRADECEMOS A SINALIZAGAO, SEGUINDO O PROTOCOLO DE
NECESSARIO SEMPRE MANTER A , TALVEZ COLOCAR MANCHESTER, A CLASSIFICAGAO AZUL NAO € URGENTE, NAG
AlS MEDICOS KOS TURNOS. SCA MAS TUDO TEM SEU JEITO ACORA APRESENTA RISCO € PCOERIA ATE DAR SEGUMENTO EN UNIDADE
SAINDO UM POUCO DA QUESTAQ DA SAUDE, O BANHEIRO ESTA SEM SAUDE, POR ESSE MOTIVO, PESSOAS COM MAIOR
2 33023 s 0202 sucesTAo I I (E— PAPEL HIGIENICO), 1SS0 € O ACUMULO! NAO PODE ACONTECER DE 20 DETERIGRAGAO DO GUADRO CLIVCO DEVERRG SER ATENDIDAS NA
JEITO NENHUM, TIVE QUE PEGAR COM UMA MOGA UM LE FRENTE. O DESVIO DE DEMANDA NAO COMPATIVEL COM O PRONTO
( TAMBEM NAO ACHO LEGAL A CONFUSAQ DOS ATENDIMENTOS E DA ATENDIMENTO £ O MAIOR DESAFIO DANOSSA UNIDADE. POREM
PEGA DOS EXAMES, SINTO A SAUDADES DESSA SEPARAGAC PS. A ESTAMOS SEMPRE EM BUSCA DA SATISFAGAO DOS MUNICIPIOS
CANETA £ MUITO BOA, COM LA
CHEGUEI AS 1145 FUI ATENDIOA PELA MEDICA AS 15+ UMA FALTADE
AGRADECEMOS SEU CONTATO, POREM DISPONIBILIZAMOS O KIT
2 | 3242023 6812023 6612023 RECLAMAGAO ] ) ﬂ&‘m“sm o zsnM:an AR TRATAMENTO 623 HIGIENE EM NOSSA RECEPCAO, INFELIZMENTE TIVEMOS CASOS DE
ENFRENTAR OUTRA FILANAPCLICLINICA CHEGAR NA SUA VEZ € NAO FURTOS!E POR 1830 DEIXAMOS DE MANEIRA INOIVIDUAL
TER O MEDICAMENTO DISPONIVE
0 ELOGIO SERA REPASSADO A EQUIPE, SOBRE O TEMPO DE ESPERA
ESTA OTIMO, MAS ESTA DEMORANDO MAIS DO QUE ANTES, MAS PARA ATENDIMENTO, SEGUIMOS A CLASSIFICAGAO DE MANCHESTER
) 32512023 612023 71612023 ELOGIO ANONIMO ANONIMO AUSENTE CONTINUA OTIMO, PESSOAS MUITC EDUCADAS, SO TENTE NAG 126523 O TEMPO MEDIO DE ESPERA DE ACORDO COM O QUADRO CLINICO
DEMORAR MUITO DO PACIENTE. AUMENTO DE DEMANDA EXTERNA TAMBEM
INFLUENCIA NESSA DEMANDA
AGRADECEMOS OS ELOGIOS PARA EQUIPE ASSISTENCIAL O QUAL
wmkoegumemmz%m QUE ATENDERAM OS PACEENTES A
ALGUMAS CADEIRAS QUE! PERMANENCIA DE UM ATENORIENTO HUMANIZADD
QUALIDADE AQS NOSSOS INFELZMENTE ALGUMAS DAS
3 32612023 77602023 7162023 RECLAMAGAO G G O D R e e P s "i23 NOSSAS CADEIRAS QUE SE QUEBRAM SEMPRE ENVIAMOS PARA O
O ek CONSERTO, O QUE AS VEZES A DEMORA A RETORNAR COM 1SS0
FICAMOS COM POUCAS NA UNIDADE PARA ATENDE-LOS ESTAMOS
SEMPRE NOS EMPENHANDO PARA GUE POSSAMOS MELHORAR
ATENDE-LOS
) ELOGIO: MEDICOS, ENFERMEIROS, QUADRO DEMAIS FUNCIONARIOS E AGRADECEMOS OS ELOGIOS PARA EQUIPE ASSISTENCIAL O QUAL
u Ron2023 TR/2023 a0 Lo LB} L] TODOS MUITO GENTIS . SERA REPASSADO PARA TODOS QUE ATENDERAM OS PACIENTES

}

enf.
ypaZona b

s - Santos
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IGOSTARIA DE AGRADECER O OTIMO ATENDIMENTO DO DR MAURICIO E

AGRADECEMOS O ELOGIO, QUE SERA TRANSMITIOO PARA A EQUIPE

3 32772023 762023 7162023 ELOGIO ANONIMO ANONIMO AUSENTE TECNICA DE ENFERMAGEM ANY PELO CARINHO E CUIDADO COM MEU 716123 ASSISTENCIAL A PRO SAUDE PRECONIZA EM ATENDIMENTO
FILHO. PARABENS PARA A UPA ZONA LESTE HUMAN € DE QUALIDADE AOS SEUS USUARIOS
81202 ; MUITO BOM, LIMPO E ORGANIZADO, TODOS OS FUNCIONARIOS OBRIGADAAGRADECEMOS O ELOGIO, ESTAMOS SEMPRE NOS
Sl 32002023 B 0672023 ELoGI0 L N AUSENTE DISPOSTO A AJUDAR OS PACIENTES. NOTA 10 wa EMPENHANDO PARA OFERECER O MELHOR ATENDIMENTO
SEMPRE E BOM O ATENDIMENTO, TODOS COM HUMOR  LIZANDO E
35 32012023 7182023 7162023 ELOGIO [ ] [ ] AUSENTE SHEILA MUITO SIMPATICAS 1206123 0 ELOGIO SERA REPASSADO A EQUIPE OBRIAGADA
DEI ENTRADA AQ PRONTO SOCORROAS 0211 DA MANHA COM MEU PEDIMOS DESCULPAS PELO DISSABOR, O FLUXO DE ANALISE DE
£SPOSO DEPENDENTE DE DPC COM MUITA FALTA DE AR ELE FOI COLETA £ ENCAMINHAR A AMOSTRA DE 1H/1H RE TIRADO PELO
ATENDIMENTO mem;«o E INDICADO FAZER UMA COLETA DE EXAMES MOTOBOY, OTIMIZANDO ASSiM O TEMPO DE ESPERA PARA
DE SANGUE E URINA AS 330 DA MANHA A ENFERMEIRA DISSE QUE O LIBERAGAO DOS RESULTADOS, REALMENTE TIVEMOS ALGUNS
® 005 1200023 iemass RECLAMAGAD * G EXAME FICARIA PRONTO AS 06:30, AS 07.00 QUANDO FUI PEGAR O e DESENCONTROS PONTUAIS COM A EMPRESA LABORATORIAL QUE
SULTADO DO EXAME FALARAM QUE O EXAME FOI PARA ANALISE _AS| AFETOU NO NOSSO RESULTADO FINAL ESTAMOS REVENDO FLUXO
06:5, OU SEJA, O MEU ESPOSO FICARA MAIS 4 HORAS ESPERANDO O PARA QUE mcmsmes DESSA NATUREZA NAG OCORRA
RESULTADO PARA PASSAR EM RETORNO MEDICO. IAMENTE
REFERENTE A OBSERVAGAQ PEDIDO DE GARRAFA COM AGUA PARA
TRAZER DE CASA, ACHO ERRADO ISSO. DIFERENCA DE TRATAMENTO
DE SETOR, NA ERMEGENCIA SAO OTIMOS, NA OBSERV, DEIXAM A SOBRE A QUEIXA, IREMOS RASTREAR E REORIENTAR 08
DEJESAR, PACIENTE PEDE AGUA, APOIO E E FEITO COM MA VONTADE, PROFISSIONAIS NAO PROCEDE A ORIENTAGAD DE QUE O PACIENTE
37 33172023 71612023 12/6/2023 RECLAMAGAO — [ ] [ ] INCLUSIVE O PACIENTE FICOU SEM AGUA, EU CHEGANDO TIVE QUE 136123 DEVERA TRAZER AGUA OU ALIMENTO DE CASA, TANTO UM COMO O
DAR MAIS QUE EU TROUXESSE DE CASA NAO DA ATENGAO OUTRO E FORNECIDO PELO SERVIGO NUTRICIONAL DA INSTITUIGAC
Necessmm PARA OS PAGIENTE. ELOGIOS. ALESSANDRA | TECNICA PEDIMOS DESCULPAS PELA FALHA NA COMUNICAGAQ
) NATHALIA E SOCIAL) SAQ OTIMAS
PROFISSIONAIS
ALESSANDRA ( TECNICA DE ENFERMAGEM) NATHALIA (ASSISTENTE AGRADECEMOS O RETORNO, O ELOGIO SERA REPASSADO A EQUIPE
38 33172024 8/8/2023 13/6/2023 ELOGIO ﬂ [ ] [ ] SOCIAL) SAO OTIMAS PROFISSIONAIS 136723 OBRIGADA!
AGRADEGO AC DR. CARLOS PELA SUA ATENGAO E DEDI AOS
39 33272023 101612023 120612023 ELOGIO [ ] [ ] ENFERMEIROS REMERSON, PATRICIA SANTANA, AMANDA, VANIA, SIRE 136123 O ELOGIO SERA REPASSADO A EQUIPC. OBRIGADA
PELO CARINHO, OBRIGADO A TODOS. GRATIDAO
QUERO AGRADECER AO ATENDIMENTO DA ENFERMEIRA VANIA E O
40 3332023 71612023 12/612023 ELOGIO * [ [ ] ENFERMEIRO SIRE CUIDAREM MUITO BEM DE MIM, MUITO SIMPATICOS 1306723 O ELOGIO SERA REPASSADO A EQUIPE. OBRIGADA
CUIDADOSO, TODA A EQUIPE DE PARABENS
QUERO DEIXAR A MINHA GRATIDAO. A MELHOR EQUIPE DE
a1 3342023 so 120612023 ELOGIO AUSENTE — ) T D O 1206723 0 ELOGIO SERA REPASSADO A EQUIPE, OBRIGADA

ALGUNS DIAS PARABENS PARA ELES

Eliana Rose da S: 2 Nu gocio
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E0M DIA! NOSSA UPA FAZ PARTE DOS 55, COM IS0 NAO PODEMOS
) ' NOS MANTER COM A PORTA FECHADA £ PESSOAS EM SITUACAO
s NOS SENTIMOS INSEGURANGA SEM UMA GUARDA MUNICIPAL NA RUA NOS PROCURAM TAMBEM PARA O ATENDIMENTO QUANTO A
2 33512023 120672023 120672023 RECLAMAGAO ] PONTA DO HOSPITAL, MUITCS MORADORES DE RUA TAMBEM NA 106823 AL A VMO NOS ATENDE SEM QUE SE FAZ
PALAVRAS GRITANDO. £ 00C 3
PORTA ABORDANDO AS PESSOAS E FALANDO NECESSARIO. LAMENTAMOS O OCORRIDO E ESTAMOS SEMFRE NOS
EMPENHANDO PARA MELHORIAS
ESTOU COM MINHA MAE DE 50 ANOS COM UM SINAL DE TUMOR NA PERANTE AQ EXPOSTO ENFATIZO QUE APOS AVALIACAO DO
®. e GARGANTA E OS MEDICO FIZERAM EXAMES DE SANGUE E ESTAM PRONTUARIO. FOI EVIDENCIADO UE A IDOSA FO ASSISTOA
06120: FALANDO GUE POSSIVEL QUE VAO DAR ALTA COMO VOU LEVAR UMA REALIZOU EXAMES LABORATORIAIS £ MANTEVE-SE
« 906202 Lo 128202 RECLAMAGAQ si‘ﬁ. “ PACIENTE QUE NAO CONSEGUE COMER NADA NEM TOMAR REMEDIO ez HEMODINAMICAMENTE DURANTE TOUO PERIODO DE OBSERVAGAO
COM MUITA DIFICULDADE PARA ENGULI ISSO E MUITO TRISTE E UM SENDO FERANTE AVALIAGAO DO PROFISSIONAL MEDICO,
DESCASO COM O IDOSA DE 50 ANOS NECESSIDADE DA CONTINUIDADE DOS CUIDAUOS DOMICILIAR
AGRADECEMOS O RETORNO, COMO NORTEADOR DE TEMPO DE
ATENDIMENTO UTILIZANOS O PROTOCOLO INTERNACIONAL DE
; MANCHESTER, ONDE CORE'S DE PULSEIRA SINALIZAM A URGENCIA
“ 33772023 1672023 D RECLAMAGAO AI. ANONIMO AUSENTE MUITA DEMORA NO ATENOMENTO PASSE IS DE 3 HORAS COM DOR 136723 U NAO DE ATENDIMENTO, O DESVIO DE FLUXO DE PACIENTES
APTOS A SEREM ATENDIDOS PELA ATENGAO PRIMARIA E SE
DIREGIONAM A UMA UNIDADE DE PRONTO ATENDIMENTO € UM
GRANDE GARGALO PARA A INSTITUIGAO
VA AVALTACAD
COM PERMISSAO OU NAC PARE VOLTAR AS ATIVIDADE S DE TRABALHO |
POREM FUI DITO QUE SERIA IMPOSSIVEL POIS O FLUXO NORMAL € DE PERANTE AQ EXPOSTO E APOS AVERIGUAGAO DOS FATOS, O
PROBICAC NP3 LM CAB D T L O oA PROFISSIONAL CITADO REFERE EMRELATORIO QUE NAO GITOU EM
A8 O L LS T P Sty NENHUM MOMENTO DO ATENDIMENTO MEDICO QUE HOUVE ALGUM
N A O O R “ERRO MEDICO" POR PARTE DE OUTRO PROFISSIONAL ENFATIZO
” ENCANHANENT) PARS oa P o AL ohl G QUE O PRIMEIRO ATENDIMENTO, ASSIM COMO CONDUTA FORAM
a5 33872023 1612023 13672023 RECLAMAGAO ALE- ~@Pes SMO NAO O MEDY 216723 REALIZADO FOR MEDICO ESPECIALISTA EM ORTOPEDIA E
1550 NAG £ PADRAO E FOI CONFERIR AO MENOS O LOGIN DO MEDICO, TRAUMATOLOGHA, SENDO ENCAM 'PARA ALGUMA
ELE SE ASSUSTOU DIZENDO QUE NAO TINHA NOME. APENAS ESTAVA T O DL TA MEDICA. CASO 0 PROFISSIONAL NAO
COMO UBLIARIO DA UPA VEJA NECESSIDADE NAO EXISTE UMA OBRIGATORIEDADE DE
INDAGUE| PERGUNTANDO SE ENTAO O ERRO VEM DA PRIMEIRA ENCAMINHAR PARA CONDUCAO NO AMBULATORIO DE
CONSULTA, E ELE DISSE QUE SIM, MAS QUE FELIZMENTE SO RESPNDE .
POR ELE E NAO PELOS OUTROS. NAO PODE ME DAR UM NOVO
ATESTADO POIS SE NAG ENTRARIA NO AGORA CORRO RISCO
: . AS TECNICAS: FLAVIA, ANA PAULA. JULIANE SAO EXCELENTES
46 339/2023 s 14/6/2023 ELOGIO ANOf-. ANONIMO AUSENTE PROFISSIONAIS. 150623 05 ELOGIOS SERAQ REPASSADOS AOS PROFISSIONAIS. OBRIGADA
O PACIENTE EM QUESTAO FORA CLASSIFICADO SEGUNDO O
PROTOCOLO INSTITUCIONAL DE MANCHE STER, ONDE SUA
|GRAVIDADE SINALIZADA FOI DE NAO URGENTE (AZUL) PODENDO SER
ATENDIDO EM 240 MINUTOS OU ENCAMINHADO PARA OUTROS
a7 34012023 so 147612023 RECLAMAGAO AUSENTE ATENDIMENTO DEMORADO, PODERIA SER MAIS AGIL, O UPA NAC ESTA 156123 SERVIGOS DE SAUDE, O DESVIO DE FLUXO DA ATENGAO PRIMARIA
PARA G PRONTO ATENDIMENTO COMPROMETE O FLUXO € IMPACTA
NO TEMPQ DE ATENDIMENTO, O MUNICIPE EM QUESTAO RECEBEU
SUA CONSULTA MEDICA E AS DEMAIS TRATATIVAS NA METADE DO
TEMPO ACEITAVEL
O LABORATGRIO PESSIMO, ESTOU HA 6 HORAS ESPERANDO O
IRESULTADO DO EXAME COM MINHA FILHA DE TRES ANOS DOENTE SEM LAMENTAMOS A INSATISFACAO & PONTUAMOS ALGUMAS
SE ALIMENTAR POR QUE NAO SABE O QUE TEM SEM UM CONFORTO, A DIVERGENCIAS DE HORARIOS, ;{fumps QUE NOS PRESTA SERVICO
HORAS ESPERANDO O RESULTADO NO MEI DE PESSOAS QUE TEM LABORATORIAL, ESSA SITUAGAO PONTUAL SETORIAL ESTASENCO
- ot Lono rsea0a RECLAMAGAQ ‘ - I | o PiCRES E MUITOS TRANSMISSIVELS, TOTALMENTE. QUE NAO 1o ACOMPANHADA POR ESFERAS MAIORES COM INTUITO DE QUE
TEM PREVISAO DE QUE HORAS FICA PRONTO E NEM UM MEIO DE FATOS DESSA NATUREZANAO SE REPITAM A DISPOSIGAO PARA
COMUNICAGAO COM ESSE LABORATORIO TOTALMENTE MAIORES INFORMACOES
INCOMPETENTE
TUDO CERTO, OBRIGADO PELO ATENDIMENTO DAS ENFERMEIRAS E OBRIGADA PELA SINALIZAGAO. O ELOGIO SERA REPORTADO A
“ 34212023 s so ELOGIO .‘W‘ *@ -8 AUSENTE MEDICOS, MELHOR QUE PARTICULAR 1aps EQUPE
BOM DIA! AGRADECEMOS A SUGESTAO NOS ENVIADA. NOSSO TOTEN
FICA NA FRENTE E € DE FACIL ACESSIBILIDADE, NOSSOS
FALTA ORGANIZAGAO, DESORIENTADO DA FORMA DE ATENDIMENTO, CONTROLADORES FICAM MAIS ADENTRO DA UPA PARA QUE POSSAM
50 3437202 1612023 13/6/2023 SUGESTAO FALTOU ALGUEM NA PORTA PARA TIRAR A SENHA E EXPLICAR. A TV DA 1006123 GARANTIR A ORGANIZAGAO DA ENTRADA DE PACIENTES. TODOS OS
FRENTE DEVE CHAMAR OS PACIENTES. FICA MAIOR A LETRA COLABORADORES SAO ORIENTADOS QUANTO A NECESSIDADE DE
INFORMAR AOS NOSSOS PACIENTE S E/OU ACOMPANHANTES
QUANTOS AS DUVIDAS

St ana Race da Qilva M.‘.‘: f

At
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A DOUTORIA NAO SENTIU CONFORTAVEL COM A MINHA )
INFELIZMENTE A PERGEPGAO SOBRE O ATENDIMENTO ADVEM DAS
51 3412023 141672023 160612023 RECLAMAGAC | - a— PRESENGAIACOMPANHATE) ESTOU COM MINHA MAE PARA AWIDALA E 15723 CONCEPGOES PESSOAIS E EXPERIENCIAS, ENFATIZO QUE A
DEU PARA PERCEBER UMA INSEGURANCA PARABENS PARA A LETICIA UNIDADE PRIORIZA ATENDIMENTO HUMANIZADO.
DA OUVIDORIA, MUITO EDUCADA E FELIZ
BOM DIA' AGRADECEMOS O ELOGIO E O RECONHECIMENTO!
FUIMUITO BEM ATENOIMENTO DESDE A RECEPGAO, PASSANDO PELA ;
52 34502023 150612023 15062023 £L0GIO [ . aE— M. DRA, RAIO X E TAMBEM FARMACIA OBRIGADA DEUS 106723 s Yoottt o el o)
ABENGOE SERA REPASSADO A EQUIPE
AGRADECEMOS A SUGESTAO, SINALIZAMOS QUE O NUMERO DE
PROFISSIONAIS € COMPATIVEL COMO UMERO DE ATENDIVENTO DA
DOIS FUNCIONARIOS DO RAJO X PARA FACILITAR O ATENDIMENTO, A JUMOADE {QUANTITATIVO K DEMANDA), O REMANEJAMENTO YA ALEM
53 34512023 14162023 150612023 sweestao | (NN | GHENSEE AUSENTE FILA DE ESPERA E GRANDE E UMA SALAFUNCIONARIO NAO £ O 156723 D A e o
SUFIGIENTE COM A DEMANDA DOS PACIENTES, |QUE HAJA MAIOR FLUXO DE PESSOAS EM DETERMINADOS HORARIOS|
IMPACTANDO NO TEMPO DE ESPERA DE ATENDIMENTO. EXAME
REALIZADO EM %2 MINUTOS
BOM DIA' AGRADECEMOS O ELOGIO £ RECONHECIMENTO, ESTAMOS
54 24772023 141872023 1562023 ELOGIO _ [ E— HOUE NAO VOU PASSAR el el Tl ENOTA 10 106123 CONSTANTEMENTE NOS EMPENHANDO PARA MELHOR
ORGANI IONARIOS OTIMOS. ATENDIMENTO! O ELOGIO SERA REPASSADO A EQUIPE
AGRADECEMOS A SINALIZAGAO OS PROFISSIONAIS APLICAM COM
NORTEADOR DE URGENCIA DE ATENDIMENTO O PROTOCOLO DE
FALTA DE RESPEITO, A ENFERMEIRA CLASSIFICA COMO VERDE, ALEM crNCHEBTER, CHOE - LEVADO Bl KT A A D A
5 34072023 14672023 150672023 recuwacio | NS | qess— o A DEMORA MEDICA, 80U ACOMPARHANTE £ MEU PAL ESTA TRES DR 15623 NESTE GASO, O PACIENTE FOI CONSIDERADO COMO POLCO
D T A0 COMS URGENTE, COM O TEMPO RECOMENDADO DE ATE 120 MINUTOS
PARA ATENDIMENTO, CASO NECESSARIO FOSSE, O MESMO PODERIA
SER AVALIADO NOVAMENTE E SE ALTERAGOES JUSTIFICAVEIS,
RECLASSIFICADO
HA UM ANO ATRAS ENTREI NO PS NA EMERGENCIA E O DR JEFERSON
SALVOU MINHA VIDA ELE NAO E SO MEDICO, E UM SER HUMANO
INCRIVEL, SE PREOCUPOU SINCERAMENTE COMIGO £ COM MEUS
% 34912023 sD s ELOGIO ANONIMO ANONIMO AUSENTE FLHOS QUE ESTAVAM DESESPERADOS ESPERO QUE ECTE MEDICO 1606123 AGRADECEMOS O FEEDBACK E REPASSAMOS AO PROFISSIONAL
‘CONTINUE FAZENDO ESTE ARDUO, POREM, LINDO TRABALHO, POI
PRI SAMOS DE WALS PESSONS ASSI. TODO & WEU RESPETOE
AGRADECIMENTO PRISCILA
PERANTE AO EXPOSTO ENFATIZO QUE OS PACIENTES QUE SAQ
- — - - RECLAVAGRG R P — CTRENTE WAQ FEITO 0 PROCEDIMENTO O MEDIATO, NAD QUERO QUE ELE B INDICADOS A INTERNAGAO A NIVEL HOSPITALAR SAO INSERIDOS EM

O PROXIMO P,

UMA FERRAMENTA PARA REALIZAR A BUSCA ATIVA DO RECURSC
ADE AQ QUADRO, PARA POSTERIOR TRANSFERENCIA
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€ REFERENTE QUE MEU FILHO DE 7 ANOS, ALGUMAS SEMANAS ATRAS
FOI AO PRONTO SOCORRO DA ZONA LESTE, COM UM INCHACO DO
LADO ESQUERDO DO PESCOGO E O MEDICO DISSE QUE ERA
CAXUMBA, SEM AO MENOS OLHAR PARA O MEU FILHO E NEM SEQUER
TOCOU NELE. DEU DIPIRONA E DISSE QUE ERA PARA ELE FICAR EM
CASA 7 DIAS. PASSADOS OS 7 DIAS, VOLTAMOS AO PRONTO SOCORRO
NOVAMENTE, SE ELE JA PODERIA VOLTAR PARA ESCOLA E UM OUTRO
MEDICO DISSE QUE NAO ERA CAXUMBA (O PROPRIO MEDICO DISSE
QUE O OUTRO MEDICO NAO PODERIA DAR ESSE DIAGNOSTICO SEM AO)
MENOS TER FEITO ALGUNS EXAMES) E SIM UMA INGUA
PASSOU 2 DIAS E ELE INDO PARA ESCOLA £ NO FINAL DE SEMANA DIA
11, MEU FILHO SE QUEIXA DE FORTES DORES DE CABECA E VOLTAMOS|

SOCORRO E MEU FILHO COM FOME. ATE SAIR O RESULTADO. SAIU O
RESULTADO E TEVE TROCA DE PLANTAQ. FUI MOSTRAR O RESULTADO|
DO EXAME PARA A MEDICA EM PLANTAO. SO QUE ELA NAO
ENCONTRAVA A FICHA DO MEU FILHO NO SISTEMA, ELA DISSE QUE O
QUTRO MEDICO TINHA DADO ALTA PRO MEU FILHO £ INCLUSNE TINHA

PERANTE O EXPOSTO PELO USUARIO, E SU PARTICAO NARRATIVA
DOS FATOS, NOSSA UNIDADE PREZA PELO ACOLHIMENTO E
ATENDIMENTO HUMANIZADO, SENDO EXAME FISICO UM ALCANCE

= L ool e REGLMACAO - G -_——— ASSINADO A ALTA, SENDO QUE ESTAVAMOS ES 12 PARA O DESENVOLVIMENTO DO RACIOCINIO CLINICO A AVENTAR AS
RESIATADO B0 EXAME DENTRO DO PRONTO SOCORRO A MAIS DE 4 HIPOTESES DIAGNOSTICOS DAS CONDUTAS SERAO REORIENTADOS
HORAS. UM ABSURDO [SSO! DEU ALGUMAS ALTERACOES NO EXAME, A A CADA EQUIPE PROFISSIONAL
IMEDICA NOS ORIENTOU A VOLTAR NO DIA 14 PARA REALIZAR UM NOVO
EXAME DE SANGUE. FIZEMOS ISSO HOJE DIA 14, MINHA ESPOSA
CHEGOU UMAS 10.00 HORAS DA MANHA E QUANDO FOI 11 HORAS ELE
RETIROU O SANGUE. ERA 13 HORAS DA TARDE FOMOS INFORMADOS
DE QUE PRECISARIA RETIRAR NOVAMENTE MAIS UM TUBO, POIS
SEGUNDO ELES O OUTRO DEU ICONSSISTENTE. ESSE NOVO
RESULTADO SAIU AS 17 HORAS. MAIS UM ABSURDO, MAIS DE 4 HORAS
NOVAMENTE DE ESPERA E COM FOME
FORA.Q DESPREPARADO  MAVONTADE 00 PROFISSIONAL (€ £ QUE
PODE SER CHAMADO ASSIM) DE AO MENOS OLHA OU TOCAR NO MEU
FILHO E JA IR FALANDO QUE ERA CAXUMBA OUTRA COISA, E APENAS
DUAS ENFERMEIRAS, PARA REALIZAR A TRIAGEM DE RISCO. SENDO
QUE NA ESPERA DA TRIAGEM, JA TEM 20 PESSOAS. TEM QUE TER UMA
MELHORIA OU PRIORIDADE NAS SAIDAS DOS RESULTADOS DOS
EXAMES DE SANGUE PELA TERCEIRIZADA CELLULA MATTER, PARA O
PRONTO SOCORRO OU SALA NO PROPRIO PRONTO SOCORRO PARA
0S EXAMES. DO QUE EM HORA E HORA, UM MOTOBOY VIM RETIRAR OS|
TUBOS E LEVAR ATE A TERCEIRIZADA CELLULA MATTER SE ELE
PEGAR TRANSITO EOU CAIR DE MOTO E QUEBRAR OS TUBOS? ESSE
PONTOS PRECISAM SE VERIFICADOS
BOM DIA! A TRIAGEM £ FEITA DE ACORDO COM A ESCALA, DE
T AGORDO COMAS NORNAS INTERNACIONA'S & AVALIAGAO DA
o UM PACIENTE ESTAVA COM MUITA ENFERMAGEM, LUTAMOS SEMPRE MANTER O PACIENTE
&« B sy L RECLAMGAD N L DOR E TODOS 08 FUNCIONARIOS IGNORARAM 100623 CONFORTAVEL DURANTE SUA ESPERA POR ATENDIMENTO O
PACIENTE CONFORTAVEL DURANTE SUA ESPERA POR
ATENDIMENTO. SENTIMOS MUITO PLEO CCORRIDO
, PERANTE EXPOSTO DESTACO QUE O EXAME FISICO £ UMA CONDUTA)
60 35372023 5612023 16/62023 RECLAMAGAO = o A MEDICA DEVERIA EXAMINAR OS PACIENTES E NAO FICAR SENTADA 190623 Aol it o S b o
PERANTE O EXPOSTO ENFATIZO QUE DIVERSOS PROTOCOLOS,
61 35412023 15712023 1667202 RECLMAGAO | D | G AUSENTE A O ATANTED 196123 ASSIM COMO MEDICAGOES PADRONIZADAS NO SERVIGO ESTAO
DISPONIVEIS PARA OS DISPOSITIVO MOVEIS
OMOGRAFIA UM AMOR "
62 3552023 1562023 16/612023 ELOGIO E— T A | e L o M 190623 0 ELOGIO SERA REPASSADO A EQUIPE. OBRIGADA

IR N

£nf. Qualidads
UPA Zona Leste - Sanics
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O ATENDIMENTO AO PACIENTE E MUITO DEMCRADO, PACIENTE CHEGA

A BENEFICIARIA EM QUESTAO FORA CLASSIFICADA PELA
FERRAMENTA QUE NORTEIA O TEMPO QUE O PACIENTE DEVE SER
ATENDIDO PELO GRAU DE DETERMINAGAO CLINICA £ ALTERAGAO DE
SINAL VITAL, APONTADO COMO NAO URGENTE, O PRAZO PARA O

63 3561201 1561202 72023 G G :
“a . e RECLAMACAO ARBUPERAD ATENDIENTO ATE 31 D% EACET/AMERMO CoMDOR L 10823 ATENDIMENTO SER PRESTAUO E DE 240 MINUTOS, ESSE TEMPO FOI
RESPEITADO CONFORME ANALISE SISTEMATICA, DEMANDAS
EXTERNAS DE ATENGAO PRIMARIA ATRAPALHAM A OTIMIZAGAO DO
TEMPO
“ 35712023 . SN g———— — SEMPRE VEIO AQUI COM A MINHA FAMILIA E SEMPRE FOMOS BEM AGRADECEMOS O CONTATO E O FEEDBACK POSITIVO, SERA
e Ll kLaG0 TRATADOS, OS MEDICOS ESTAQ DE PARABENS 190623 REPASSADO PARA A EQUIPE
IBOA TARDE, CHEGUE! AQUI AS 11H00 DA MANHA PARA SER ATENDIDA £
JASAU:)::«E NAOFUIALEA':)DIOAAC*DASSM, SE TEM 3
- 3682023 p CONSULTORIOS PORQUE NAO COLOCAM 2 PARA ATENDER A FALTAM DADOS PARA ANALISE E ENFATIZO QUE O ATENDIMENTO
orz0z temR0z RECLAMAGAS ANONIMO ANONIMO NUSENTE ERMERGENCIA E UM DA COR DE NAO MUITA URGENCIA. € FALTA DE 19023 SEGUE CLASSIFICAGAO DE RISCO
RESPEITO COM AS PESSOAS QUE CHEGARAM PRIMEIROS. AS
PESSOAS TEM QUE
LAMENTAMOS A EXPERIENCIA CONSIDERADA NEGATIVA PELA
USUARIA, ENFATIZO QUE A CLASSIFICAGAO VERDE PRECONIZA QUE
AGORA SAO 14:40 E ELA NAO FOI ATENDIDA, MINHA SOGRA NAO O ATENDIMENTO OCORRA EM ATE 2 HORAS. A UNIDADE VEM
&6 | 3serz02 16082023 161612023 recuwacio | D | — O CONSEGUE COLOCAR OPE No CHAOE € PREFERENCIAL GOSTARIA 21823 RECEBENDO UMA DEMANDA ESFONTANEA COM AUMENTO
DE DAR UM ELOGIO, MAS A DEMORA € LONGA PROGRE SSIVO MENSALMENTE O QUE VEM IMPACTANDO NO TEMPO
DE ESPERA ENFATIZO QUE A UNIDADE EUSCA SEMPRE OTIMIZAGAO
DA PRESTAGAG DE SERVICO COM QUALIDADE
OBRIGADA PELA SUGESTAO, A TROCA DE ACOMPANHANTE
ACONTECE 2X AO DIA, 06:30 AS 08H/20H AS21H, EM RESPEITO €
PRIVACIDADE DOS DEMAIS PACIENTES E PROFISSIONAIS QUE AQUI
67 3602023 16612023 16672023 SUGESTAO ) ) o ATROCA DR ACOMPMANTE & O 08 PR RS, Tot Jive 28R 16123 EXERCEM SUA ATIVIDADE LABORAL. EXISTEM REGRAS A SEREM
SEGUIDAS, ENTENDEMOS QUE CADA CASO E UNICO, POREM DE
MANEIRA GLOBAL OS HORARIOS ATENDEM AS NECESSIDADES DOS
BENEFICIARIOS
o, o 5 4 EQUIPE MUITA ATENCIOSA EM ESPECIAL O DR. LUCAS PEDROSA QUE AGRADECEMOS PELO FEEDBACK POSITIVO E SERA REPASSADO
6/6/2023 6672023 ELOGIO S I Ol MUITO PROFISIONAL € ATENCIOSO 21000023 PARA O PROFISSIONAL
MUITO BOM. SEMPRE PASSEI AQULE SEPRE Fu BEM TRATADO
AS REFORMAS E ATE MESMO QUANDO ERA OUTRA
BOM DIA' AGRADECEMOS O ELOGIO E SEURECONHECIMENTO
) 3622023 16462023 160612023 ELOGIO ‘ O LIBAGE, NAC TENH0 DO QU REC AWAR DE SANTOS E MO MENGS 106123 ESTAMOS CONSTANTEMENTE NOS EMPENHANDO PARA SEMPRE
DA PRO SAUDE A DEMORA E NORMAL, ATE EM LUGARES 'y
PARTICULARES £ ASSIM - A SOCIEDADE PRECISA APRENDER A MELHOR ATENDE-LOS. O ELOGIO SERA REPASSADO A EQUIPE
TRABALHAR A PACENCIA
POR FALTA DE DETALHES, NAO FOI POSSIVEL RASTREAR A
I T— e o SITUAGAO RELACIONADA AO DESCONTENTAMENTO, POR ESSE
= S0 — . —— ICAR. € UM DESCASO COM O SER Hi MOTIVO, NOS LIMITAMOS A DIZER QUE A DEMANDA EXTERNAS
u 4 3 e RECLAMAGAC o AndNmMO AjENTE PERIODO DAS 16H AS 224 023 RELACIONADAS A ATENDIMENTO PRIMARIO ATRAPALHAM A

OTIMIZAGAO DO TEMPO DE INFLUENCIAM NA ESPERA POR
ATENDIMENTO



angela.vilasboas
Realce

angela.vilasboas
Realce

angela.vilasboas
Realce

angela.vilasboas
Realce

angela.vilasboas
Realce

angela.vilasboas
Realce

angela.vilasboas
Realce

angela.vilasboas
Realce


O RESPONSAVEL PELA TRIAGEM FOI NADA ACOLHEDOR
APRESENTANDO GROSSERIA EM SUA FALA, DEMONSTRAGAO DE
PRESSA NO ATENDIMENTO. EM RELACAO AO SUS, A ESCUTAE O

NTO ACS PACIENTES SAO OS PRIMEIROS PASSOS QUE SE
ENCONTRA ALI, NAO SOMOS RESUMIDOS APENAS SINTOMAS E

DICACOES; ATE O MESMO, UMA TRIAGEM ONUNE SERIA MELHOR DO

QUE A TRIAGEM QUE FOI REALIZADA PELO RESPONSAVEL EM

LAMENTAMOS, REFORGAMOS QUE A PRO-SAUDE NAO COMPACTUA
COM ATITUDE QUE NAO SEJAM SODADAS A RESPEITO E
HUMAN PROFISSIONAIS IDENTIFICADOS, COMO PLANO
ACAO APLICAREMOS TREINAMENTO RELACIONADO A CLASSIFIC A(,Ao
DE RISCO {(SUPERVISORA DE ENFERMAGEM) AGRADECEMOS O
FEEDBACK DO USUARIO, ENFATIZO QUE A INSTITUIGAO PREZA PELO

7 30472023 1608720 0202 AMAGAO ' ' G | ReLAcAO Sy AUME! USUAR UNIDADE
. ! ’ e R s o O B o SASOMEFoA UL NA ) ATENDINENTO HUMANIZADO € O ACOLHIMENTO DO USUARIO
TRIAGEM. NAO PERMITIU A CONTEXTUALIZACAO DOS SINTOMAS, D MR CTIZAR O ATENDWENT SEM GUE HAJA PREAIZO
DEMONSTRANDO PRESSA E UM POUCO DE GROSSERIA NA FORMA DE & 'O PACENTE. TAIS POSTURAS CONTINUARAG A SEREM
ABORDAR 05 SINTOMAS. PODEM PARECER DETALMES, ENTRETANTO O 0D0S OS PROFISSIONA'S (COORDENADOR DE
CUIDADO rsu QUE PRIMEIRO PARTIR DO PROFISSIONAL DE SAUDE, REFORCADOS COM TODGS Osskw&ﬂ) B
DESDE A CONDUGAO DO ATENDIMENTO, ATE A FORMA DE
COMUNICAGAO
AGRADECEMOS A SINALIZAGAC, EM QUESTAOD RECEBEU A
CLASSIFICACAO NAO URGENTE (AZUL) POR DOR ABDONIMAL. SINAIS
VITAIS E ESTAVEIS E UM PRAZO DE 240 MINUTOS PARA A
7 365/2023 17/612023 19612023 RECLAMAGAO [ ] ' AUSENTE DEMOROU MUITO 2006123 REALIZAGAO GLOBAL DO ATENDIMENTO, LAMENTAMOS NAO
OTIMIZAR O TEMPOS, DEMANDAS EXTERNAS VINDAS DA ATENCAO
PRIMARIA PREJUDICAM O FLUXO, MESMO ASSIM O ENCERRAMENTO
DO ATENDIMENTO OCORRE DENTRO DO TEMPO ACETAVEL
PALOMA CAROLINA £ UM AMOR, SUPER SIMPATICA, EDUCADA, BOM
73 366/2023 18/6/2023 191672023 ELOGIO - - [ ] HUMOR, MUITO ATENCIOSA E GENTE BOA ESTOU SENDO TRANSFERIDA) 206023 0 ELOGIO SERA REPASSADO A EQUIPE. OBRIGADA
£ QUERIA LEVAR ELA COMIGO. VAMOS SENTIR SAUDADES DELA
BOM DIA! REFERENTE AS CADEIRAS ESTAMOS CONSTANTEMENTE
ADEQUANDO AS PARA QUE FIQUEM SEMPRE EM BOM ESTADO
ATENDIMENTO TANTO DA ADRIANA COMO DO D.R LUAN FORAM ENVIAMOS PARA A MANUTENCAO SEMPRE QUE NECESSARIO
74 3672023 190612023 19062023 ELOGIO ' ' [ "™ EXCELENTES Esmu‘rum LITERALMENTE AS CADEIRAS ESTAO 21823 AGRADEMOS O COMENTARIO E ESTAMOS SEMPRE TRABALHANDO
ISANDO DE MANUTENGAC PARA MELHOR ATENDE-LOS. (LIDER DE HOTELARIA) O FEEDBAKC
SERA REPASSADO AO PROFISSIONAL MEDICO (COORDENADOR
0)
A ENRFERMEIRA CLEIDE CRUZ EXCELENTE ENFERMEIRA, AS
RECEPCIONISTA EXCELENTE S PESSOAS, MENOS A AMANDA QUE £
MUITO IGNORANTE, TODOS OS CONTROLADORES DE ACESS(EJ
368/2023 EXELENTES PESSOAS, MENOS A CONTROLADORA PRIS(
75 18612023 184612023 ELOGIO ANONIMO ANONIMO AUSENTE IGNORNANTE. O TEGNICO DE RADIOLOGIA MUITO ATENCIOSO, AS 206123 0 ELOGIO SERA REPASSADO A EQUIPE, OBRIGADA
TECNICAS FLAVINHA, ANA PAULA, DULCE, LEONARDO, SULEM,
DANDARA EXCELENTES PROFISSIONAIS. DOUTORA LARISSA LOURDES|
EXELENTES PROFISSIONAIS
AGRADECEMOS A SINALIZAGAO E LAMENTAMOS O OCORRIDO,
NO DIA 1806 PERIODO DA TARDE/NOITE O RESULTADO DE Exme REALMENTE TIVEMOS ALGUNS PON
DEMOROU POIS NAO LEVARAM A AMOSTRA DE SANGUE DA RELACIONADO' COM O LABORATORIO QUE NOS PRESTA SERVICO
7 3692023 19/812023 1962023 RECLAMAGAO - - AUSENTE PARA PARA ANALISE, VALE RESSALTAR QUE O MOTOBOY JA mvu 2006123 ESTAMOS TAMBEM EM ACOES DIARIAS JUNTOS AOS PROFISSIONAIS
REGISTRADO O PROTOCOLO COM A SUPERVISORA RE SPONSAVEL £ DO LABORATORIO PELOS NOSSOS MEIOS DE COMUNICAGAO COM A
PRECISOU LIGAR NA CLINICA PARA RESOLVER O CASO. FINALIDADE DE EVITAR QUE EVENTOS DESSA NATUREZA SE
EPITAM
GOSTARIA DE DESTACAR ATENGAO DA EQUIPE DE MEDICACAO NO
PRIMEIRO ANDAR QUE NOS ATENDEU CHEGANDO COM MUITA
7| ooz | ee023 190/2023 ELOGIO S — a— vl s g I i e e 200623 0 ELOGIO SERA REPASSADO A EQUIPE. AGRADECEMOS O RETORNO
ATENCIOSOS, ALEM DO MEDICO CARLOS E GUILHERME QUE NOS
ATENDEU DOMINGO.
GOSTE| DA MUDANGA DEIXANDO PAI £ MAE ENTRAR COM OS FILHOS,
78 37172023 1612023 190612023 ELOGIO _ [ ] [ ] P«mcwmmsommoe ELE € AUTISTA, O RECONHECIMENTO DO 2006123 0 ELOGIO SERA REPASSADO A EQUIPE, AGRADECEMOS O RETORNO

FUNDAMENTAL E DIREITO DELES
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BOA NOITE, O PLANTAO QUE COMEGOU AS 18H SAO PESSOAS
COMPRCME TIDA COM AS SUAS AGOES NO TRABALHO. A TECNICA DE

0 ELOGIO SERA REPASSADO A EQUIPE, AGRADECEMOS O RETORNO

i 37212023 10/6/2023 196/2023 ELOGIO ‘ [ ] AUSENTE ENFERMAGEM PESSOA DE AUREA MARAVILHOSA QUE CONSEGUE 2016723
CONTAGIAR A GENTE COM SUA ALEGRIA E BOM HUMOR. FLAVIA €
MIGUEL DA ALA DE MEDICAGAO
NOS DA UPA CONTAMOS COM SANITARIOS DISPONIVEIS NA
SUGESTAO BANHEIRO QUIMICO PROXIMO 0O UPA E A GUARDA ! brvps N
80 37312023 1 [ ) S RECEPCAO PARA UTILIZAGAO DIOS PACIENTE SIACOMPANHANTE S
262023 190672023 SUGESTAO MUNICIPAL DE PLANTAO PARA OBENUR O FLLIXO DE MORADORES 0 218123 SEMPRE OUE HA NECESSIDADE NOS CHAMAMOS A GUARDA PARA
; SUPORTE
MEU PAI FOI INTERNADO NA MADRUGADA DO DIA 14/06/2023 PRO DIA
15006 E HOUE £ DIA 16/06 ELE AINDA ESTAVA SEM AGUA, SEM COMIDA PERANTE AO EXPOSTO £ A AVALIAGAO DE PRONTUARIO DESTACO
NA SONDA, SEM MEDICACAO E SEM SORO. MEU PAI € UM PACIENTE QUE O PACIENTE REALIZOU HIDRATACAO ENDOVENOSA DE SDE A
ACAMADO E SEM CONDICOES DE SE DEFENDER ELE NAO FALA NAQ ENTRADA, SENDO PRESCRITO EXPANSAO NA ENTRADA E REALIZADO
ANDA ESSE TIPO DE ACONTECIMENTO £ UM ABSURDO. UM HOSPITAL DIARIAMENTE 1500 ML SOLUGAO FISIOLOGICA 0.9%, ALEM DE
NAO TER REMEDIO PARA O PACIENTE. QUANDO ELE FOI INTE ANTIBIOTICOTERAPIA ENDOVENOSA, ASSIM COMO ANTIARRITIMICO
PASSAMOS A LISTA DE MEDICAMENTOS QUE ELE TOMA E O DOUTOR ENDOVENOSO SINTOMATICOS. PACIENTE POSSUIA PRESCRIGAC
® 374n2023 16622023 1972023 RECLAMAGAO * * [ ) DE PLANTAO FALOU QUE TINHA TODOS OS REMEDIOS QUE NAO 23623 DIETETICO ORAL £ PERANTE QUADRC PRESCRITO DIETA ENTERAL
PRECISAVAMOS NOS PREOCUPAR, MAS QUANDO CHEGAMOS AQUI 1600872023 ALGUMAS MEDICAGOES DE USO CONTINUO EXISTEM NA
HOJUE DIA 16/06 ELE AINDA ESTAVA SEM TOMAR REMEDIO -OR QUE A PADRONIZAGAO MEDICAMENTOSA DA UNIDADE. OUTROS NAO
UPA ALEGA NAO TER A MEDICACAO PARA O PACIENTE. ALEM DO MEU SENDO NECESSARIO A AVALIACAG POR PARTE DO PROFISSIONAL
DESCASO NO TRATAMENTO O DR DE PLANTAG HOJE AS 16H TEVE A ASSISTENTE A MANUTENGAO GU NAO DAS VEDICACOES DE LSO
CAPACIDADE DE DIZER QUE O SER AGUENTA 40 DIAS SEM CONTINUO BASEADO NO QUADRO CLINICO NAGUELE DADO
COMIDA ENTAO NAO TINHA PROBLEMA DO MEU PAI ESTAR SEM IOMENTO
COMDAE
DR GABRIEL RIZARDI DA COSTA EXTREMAMENTE DESAGRADAVEL,
82 37572023 19/6/2023 20062023 RECUAMAGAO ANONIMO ANONIMO AUSENTE DESRESPEITOSO £ SEM EMPATIA_MINHA MAE CHEGOU AO HOSPITAL 21623 FALTA DE DADOS IMPOSSIBILITA AVERIGUAR OS FATOS
AS 16H64 E FOI ATENDIDA AS 1857 (MEDICAGAO)
5 BOA TARDE! AGRACEDEMOS VO3SA SUGESTAO, QUE SERA
0 | w20z | 20m2023 20672023 sueesTAo  |EEEEEEEED GEE CE— COLOCAR CORTIAS NAS JAGLAS D08 CORREDORER, OHORARIO O 2823 REPASSADA E AVALADA. AGRADECEMOS TAMBEM O ELOGIO QUE
JANTA & MUITO CEDO. FUNCIONARIOS NOTA 100 e L T
ADORE| 0 ATENDIMENTO! CLASSIFICACAO: CONHECER MELHOR O
QUADRO CLINICO, FAMILIAR DO PACIENTE POIS HA ASSUNTOS .
o8 SALA T R Th) TODES B8 LUDARES PRECIEA BOA TARDE! AGRADECEMOS VOSSA SUGESTAO E ESTAMOS
8 37712028 20082023 20812023 SUGESTAO G | G ) ENXERGAR QUE O PACIENTES ESTAO PRECISANDO DE APOIO. DE 2623 TRABALHANDO PASA QUE O ATENDIMENTO BEUA MALS COMPLETO €
FORMA GERAL RECEPGAO, CLASSIF SEDIOD0, NFERERGS MELHOR POSSIVEL APLICAMOS TREINAVENTOS E ESTAMOS
E PORTARIA. A COMUNICAGAD CERTA € IMPORTANTE PARA ACOLHER SGMPRE ORIENTANDO NOSS0S G
O PACIENTE
AGRADECEMOS O RETORNO, COMO NORTEADOR DE PRIURIDADE DE
SO NEONETO PR W SRR QU AUE e Ao S e
e A b T T COM URATA FALTADE ARY £ MATO RISCO, ONDE DE ACORDO COM OS SINAIS VITAIS MAIS SINTOMAS
RUIM. NAO SER AS PRIORIDADES QUAIS SAO HORRIVEL FICAR COM CLINICOS E PRIORIZADO O ATENDIMENTO RELACINADO AO TEMPO
o | wenoz 201612023 2062023 RECLAMAGAO T O I N R R G R 2023 DE ESPERA. UM DOS SINAIS OBSERVADOS PARA PACIENTES
EPERAR TANTO, COM FALTA DE AR, HA CLASSIFICAGAD O , SNTOMATICOS PARA PARTE RESPIRATORIA £ A SATURAGAO DE
ATENDIMENTO £ SEMPRE BOM, MAS FALO DE FALTA DE AR, MAS IGENIO NO SANGUE, ESSA BENEFICIARIA EM QUESTAO ESTAVA EM|
etz porlassedfoiihy . 365, ACETAVEL GENTRO DO TEMPO DE ATENOMENTO PRESTADG.
: APROXIMADAMENTE 1 HORA
e . [ ro— o DR DANIELA MUITO ATENCIOSA E COMPETENTE PARABENS! OTIMA AGRADEGO FEEDBACK POSITIVO SERA REPASSADO AQ
86 37912023 20812023 211612023 ELOGIO PROFISSIONA 2823 PROFISSIONAL

Eliana Rose da $ilva Neg(r”
£nf. Q .Jddx.
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PERANTE EXPOSTO ENFATIZO QUE A SUGESTAO SERA ANALISADA

87 38012023 21612023 21612023 SUGESTAO T sy Y NAO TIVE BOLETIM MEDICO AINDA, PODERIA TER MAIS VEZES 236123 O O RESPONSAVEIS TECNICOS DA UNIDADE, AGRADECEMOS
MINHA UNICA OBSERVAGAO SAO 08 HORARIOS DE TROCA DE [AGRADECEMOS A SINALIZAGAO, ATE O MOMENTO O FLUXO DE VISITA]
ACOMPANHANTE. POIS DEVERIA TER UM INTERMEDIARIO DEVIDO AQ £ TROCA DE ACOMPANHANTE ATENOE AS NECE SSIDADES DOS
88 38112023 2162023 21172023 SUGESTAO Y ) O TRABALHO, £ DIFICIL ATENDER AO PRIMEIRO HORARIO, TODA A 21123 FAMILIARE 5, ENTENDEMOS QUE NA NECE SSIDAGE PONTUAL E
EQUIPE DO HOSPITAL FO! MARAVILHOSA COM EXCESSAO DE ESPECIFICA, DEVE -SE COMUNICAR A ENFERMEIRA DO SETOR PARA
ALGUMAS PESSOAS DA RECEPGAO QUE FORAM UM POUCO RUDES ENVOLVIMENTO E ANALISE DE ESFERAS MAIORES
PACIENTE EM ESPECIFICO DEU ENTRADA PELA SALA DE
EMERGENCIA COM DESCONFORTO RESPIRATORIO, RECEBEU
w0 38272023 2112023 21/6/2023 RECLAMAGAC | CHEED |  CE O ACORDE! TROCANDO SORO SEM ME AVISAR, NAO ME ACORDARAM 2216123 BRONCODILATADOR VIA RAL E ENDOVENOSA. IREMOS REORIENTAR
A EQUIPE REFERENTE A SINALIZACAO SOBRE A INFOR! DE
ADMINISTRAGAO MEDICAMENTOSA
PARABENS AO MEDICO DR. CARLOS E AOS ENFERMEIROS 0O
20 383/2023 221672023 220612023 ELOGIO [ ] [ ] AUSENTE PERIODO' SIRE E TODOS DOS REFERIDOS PLANTOES. PARABENS 27823 0 ELOGIO SERA REPASSADO A EQUIPE OBRIGADA
TAMBEM A ALESSANDRA ( ENFERMEIRA)
0 ATENDWENTO DE ALGUNS PROFISSIONAIS ESTA DE PESSIMO NIVEL,
IAS PESSOAS PRINCIPALMENTE O3 MEDICOS ACHA QUE ESTAMOS AQUI ;
AGRADEGO O FEEDRACK E ENFATIZO QUE A UNIDADE PRECONIZA O
91 3842023 22062023 282023 RECLAMAGAO ) ) ) PARA BRINCADEIRAS, QUE NOS NAO TEM TRABALHO E NEM FAMILIA 278123 ATENOIMENTO HUMANIZADO E O ACOLHIMENTO POR TODOS 05
PARA CUIDAR. A MAIORIA 5O PENSA NO DINHEIRO E NAO NO oy A
PROFISSIONALISMO, TRABALHE MAIS COM AMOR AO PROXIMO E
RESPONSABILIDADE
92 38512023 220872023 22612023 ELOGIO - F [ ] EXCELENTE ATENDIMENTO DE TODOS 266123 AGRADECEMOS O ELOGIO. ELE SERA REPASSADO A EQUIPE
LAMENTAMOS O OCORRIDO E NAO COMPACTUAMOS COM ESSE TIPO
DE COMPORTAQMENTO, EM GERAL RECEBEMOS ELOGIOS S0BRE
HUMANIZAGAO, TENDO EM VISTA QUE ESSE ASSUNTO E DE GRANDE
TRABALHO MAIS HUMANIZADO NO ATENDIMENTO DA ENFERMAGEM, ey ! y
0 | sesr023 22062023 22672023 RECLAMAGAG cEmm—— oa—— aEm—— NAO ATENDE AS NECESSIDADES, FIQUE| COM SEDE POIS NINGUEM 2606023 IMPORTANCIA PARA HOB. POR ES3E MOTHO. PRECISARUAOS DE
QUERIA PEGAR AGUA. TRABALHE! MUITO TEMPO EM HOSPITAL DETALHES PARA AGORDAGEM DIRETA JUNTO AO PROFISIONAL
VALE RESSALTAR QUE RECENTEMENTE HOUVERAM ALTERAGOES NA
ESCALA DO SETOR, TAMBEM COM A FINALIDADE DE MELHORAR NA
QUALIDADE DO ATENDIMENTO
AQUI 05 FUNCIONARIOS SAQ MUITO VALOR, AS GUERREIRAS BEM
o 30772023 2212023 221612023 ELOGIO ) ) O ATENCIOSAS, POREM EU DESTAGO 08 FUNGIONARIOS GUILMERWE, EU 2006123 AGRADECEMOS O ELOGIO, ELE SERA REPASSADO A EQUIPE
DOU 10000 PRA ESSE RAPAZ. SEM DESMERECER OS OUTROS
CONFORME A ORIENTAGAO DA ANVISA COM ATUALIZAGAO EM 31 DE
MARGO DE 2023, 0 USO DE MASCARA DEIXA DE SER OBRIGATORIO,
PASSA A SER MEDIDA DE PRECAUGAO PADRAO PARA 05
. : PROFISSIONAIS LURANTE AQ ATENDIMENTO DIRETO AOS
a5 38872023 21612023 220812023 SUGESTAO ) ' [ s”ﬁg‘é’m“o‘?&“gxg by Syl ol gl 286123 PACIENTES, SENDO AUTORIZADO E RETIRADA DO EPI AO SEDA DAS

AREA DE ATENDIMENTO DIRETO, AGRADECEMOS A SUGESTAO A
MEDIDA JA £ IMPLANTADA NA UNIDADE DE MODO GLOBAL
PRECISARIAMOS DE INFORMAGOES EbPECIFK,AS PAR SITUACOES
PONTUAI

iy

UFA f_
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FUI MUITO BEM ATENDIDO NESTA MADRUGADA PARABENS PELA

96 389/2023 23612023 23612023 ELOGIO [ X ] GESTAO DA EQUIPE. E A MIRIAM NA CLASSIFICACAQ DE RISCO, ME 2606123 AGRADECEMOS O ELOGIO, ELE SERA REPASSADO A EQUIPE
ATENDERAM DE FORMA HUMANIZADA OBRIGADA

97 39072023 2262023 23612023 ELOGIO [ I 0 ] —c GOSTARIA DE EXTERNAR O MEU ATENDIMENTO A EQUIPE MEDICA 2710612023 AGRADECEMOS O ELOGIO E SERA REPASSADO A EQUIPE

AS LONGARINAS DA UNUAIDN)E ESTAO SENDO mctclo;?)sxss<

GRATIVAMENTE, AONDE JA FORAM TROCADAS 30 UNIDADES

AS CADEIRAS ESTAQ GUEBRADAS E AINDA TER QUE ESPERAR O 4 .
o | 301202 22023 2u623 RECLAMAGAO M G | CEEED | A Dt 3 HORAS MAR NAG PODE AR PARA COMER 306723 SUANTO A SALDE DOS PACEENTES ENQUANTO AGUAROAM 08
ESTAO 508 RESPONSABILIDADE DA UNIDADE
3 GOSTE| MUITO DESSA UNIDADE, DAS ENFERMEIRAS, OS "

99 392/2023 23612023 23612023 ELOGIO T [ ] [ ] ATENDIMENTOS E BANHO 2606123 AGRADECEMOS 08 ELOGIOS. ELES SERAO REPASSADOS A EQUIPE

s o " AGRADECEMOS SEU COMENTARIO E ESTAMOS EM FASE DE
100 30372023 23612023 2312023 RECLAMAGAC | CHEED | I O UNA DA COIBAS QUE PER&‘S&&?“E ESTA FALTANDO ENXOVAL E 306123 DMENSIONAWENTO DOS ENXOVALS PARA QUE POSSAMOS MELHOR

ATENDE-LOS
AGRADECEMOS O COMENTARIO E ESTAMOS EM FASE DE
101 294/2023 23612023 23/6/2023 ELOGIO “ [ ] AUMENTAR OS COBERTORES E LENGOIS 30/8123 DIMENSIONAMENTO DOS ENXOVAIS PARA QUE POSSAMOS MELHOR
. ATENDIMENTO DE QUALIDADE SOBRE QUALQUER CONVENIO .
w2 | a2z | 2e6202 29202 eLo6i0 I GEE | GEEED | 5CrISSIONAL PESSOAS EDUCADISSMO € ATENCIOSO 2023 AGRADECEMOS O ELOGIO, ELE SERA REPASSADO A EQUIPE
. A TODOS OS FUNCIONARIOS DE SAUDE DA UPA. QUERO DAR OS MEUS AGRADECEMOS O ELOGIO, SERA ENCAMINHADO AOS
103 39612023 23062023 26102023 ELOGIO [ BN ] AUSENTE PARABENS PELO ATENDIMENTO w823 FUNCIONARIOS

i 39712023 023 26002023 €L0Gi0 ' (e—— AUSENTE PARABENS PARA RAFAELA, LIZANDRA E LETICIA DENIS DO RAIO X E 200823 AGRADECEMOS O RETORNO '25?,,%2 REPASSAR O ELOGIO JUNTO A|

JUSSARA E MARCIA
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AS LONGARINAS DA UNUIDADE ESTAO SENDO TROCADAS
GRATIVAMENTE, AONDE JA FORAM TROCADAS 30 UNIDADES

ESTAMOS AGUARDANDO CHE GAR NOVAS NA UNIDADE PARA

105 4 RN TROCAR AS CADEIRAS DA RECEPGAQ DAS PACIENTES ESTAO
3982023 24062023 260672023 RECLAMAGAO * * QUEBRADAS. QUE ABSURDO sz
SUBSTITUR
AGRADECEMOS A SINALIZAGAO, POR SE TRATAR DE UM LOCAL DE
GOSTARIA DE DEIXAR UM COLOCAGAO EM RELAGAO SOMENTE uﬂcer« 1A E EMERGENCIA, ALTO FLUXO E DINAMISMO INTENSO, A
ACOMPANHANTE, POIS JA ESTIVE NA UNIDADE PARA ATENDIMENTO £ BILIDADE DOS PROFISSIONAIS PARA INFORMAGOES E
COMO ACOMPANHANTE DE TERCEIRA IDADE E NAO TENHOA. FEEDBACK JUNTO AS PAMIARES £ NO HORARIO DE VISITAAS 16k
: RECLAMAR. PORE EM ACOMPANHAMENTO A PACIENTE QUE NAO € CASO ALTERAGA IMPORTANTE OCORRA COM ESSE PAGIEN {
we el 290023 /02N SUGESTAO M! r O PERMITIDA ACOMPANHANTE FICA MUITO A DESEJA, VINDO COM MEU zm3 ENTRAMES EM CONTATO COM O FAMILIAR RESPONSAVE L PELA b
PRIMO EM EMERGENCIA E DIAS HORAS SEM SI QUER NOTICIAS DO INTERNAGAO, E5SA £ A DINAMIGA ADOTADA NO GERAL, POREM
IMESMO, PODIA SAIR QUE VENHA UMA POSICAO A RELACAO A NOS QUE TEMOS A CONSCIENCIA QUE CADA CASO E UNICO ONDE
PODEMOS ENTRAR £ ACOMPANHAR UM FAMILIAR ENFERMEIRA E5 TA RE SPONSAVEL £ DISPONIVEL PARA TRATATIVAS
ESPECIFICAS DE ACORDO A NECESSIDADE
FUI BEM ATENDIDO PELO ENFERMEIRA CLEIDE CRUZ ATENDIMENTO ) =
w07 | 4002023 20812023 2662023 £LOGIO O |G eSS (0 1*VUTO ATENCIOSAE COMPROMETIDA NO QUE FAZ. FIQUEI MUITO 20623 JAGRADECEMOS ORETORNG: FIEMOS RERASSAR O ELOGICE JUbTS
FELIZ POR TER SID0 RECEPCIONADA POR ELA QUE DEUS ABENGOE
AENFERMEIRA RAFAELA FOI MUITO SOLICITA E MUITO PROFISSIONAL,
108 40172023 2362023 26/6/2023 ELOGIO O G TENHO DIFICULDADES EM ACHAR A MINHA VEIA E ELA PEGOU DE 266123 AGRADECEMOS O ELOGIO, IREMOS REPASSAR JUNTO A EQUIPE
PRIMEIRA
AFIM DE ATENDER A SOLICITAGAO DE PACIENTE, O SETOR DE T, DA
109 40212023 2616/2023 2662023 RECLAMAGAO | | CEE—— O O MONITOR DE INFORMAGAO E%'EAL‘;"R“ LETRAS MINUSCULAS, DIFICIL 306033 UNIDADE FEZ AS CONFIGURAGOES NECESSARIAS PARA ADE QUAR O
TAMANHO DA LERA £ ASSIM FICAR MAIS VISIVEL AS UNIDADES
PARABENS DRA MARCELLE PELO SEU ATENDIMENTO. QUE DEUS PERANTE AQ EXPOSTO E A ANALISE DE PRONTUARIO FOI
ABENGOE. RECLAMAGAQ: CHEGUEI AS 0850 COM A MINHA VERIFICADO QUE A PACIENTE PASSOU PELA RECEPGAO AS 06,33
10 40372023 261672023 2712023 RECLAMAGAO - = FRANCISCA NUMA CADEIRA DE RODAS POIS ESTOU 2 HORAS 27823 RECEBENDO ATENDIVENTOAS 101, DENTRO DO PADKONZADO
JAGUARDANDO O ATENDIMENTO MEDICO ELA ESTA 86 ANOS. A AREA DA CLASSIFICAGAO D RISCO O FEEDBACK SERA REPASSADO A
SAUDE PRECISA MELHORAR MAIS . DESDE JA AGRAGO. OFISSIONAL
O ATENDIMENTO NA ENFERMAGEM PARA MEDICAGAO: FALAGAO ALTA
£ MUITAS RISADAS, MINHA ESPOSA COM FEBRE DE 39,5 C EM UMA LAMENTAMOS O FATO RELATADO, REALIZAREMOS ORIENTAGCES
"1 40412023 260612023 2012023 RECLAMAGAQ E— — I | CADERAS DE RODAS E EU COM BEBE DE COLO, FIQUEI AGUARDANDO 306723 PERTINETES JUNTO A EQUIPE, SALIENTAMOS GUE A PRO SAUDE NAO|
DE PE NA PORTA ENQUANTO A ENFERMEIRAS RIAM, NAC PRESTAVA ACTLIA COM ESSE TIPO DE COMPARTAMENTO.
AJUDA COM A CADEIRA FALTA DE EMPATIA E RESPEITO
AGRADECEMOS O RETORNO. A PACIENTE EM QUESTAO FOI
CLASSIFICADA COMO NAO URGENTE (AZUL) COM TEMPO ALVO DE
APOS A SOME DAS 19H £ SAIR 2335, SENDO SO UMA MA VONTADE NA ESPERA DE ATE 240 MINUTOS, ESSE TEMPO FOI ATENDIDO E A
"2 4082023 26062023 27262023 RECLAMAGAO Ty | RAGEM EM DAR UMA ATENGAO DEVIDA UM ABSURDO A ESPERA DE 2023 CLASSIFICAGAO RESPEITADA, INFE LIZMENTE NAO FOI OTIMIZADO O
4 HORAS ' PRECISA MELHORAR TEMPO DE ESPERA DEVIDO A DEMANDAS EXTERNAS PERTINENTES A
ATENGAO PRIMARIA, DESVIOS DE FLUXOS £ UM GRANDE GARGALO
DAS UNIDADES DE PRONTO ATENDIMENTO
INFELIZMENTE FUI MUITO MA ATENDIDO E MAU TRATADO PELA
RECEPCAO DESSE HOSPITAL. APENAS PEDI UMA INFORMAGAO PELA
FUNCIONARIA MARCIA AS 10 20 € FUI MUITO MAU RECEBIDOMUITO
MESMO. FUNCIONARIA MUITO MAU HUMORADA ALEM DE NAO ME DAR LAMENTAMOS E PREZAMOS POR UM ATENDIMENTO HUMANIZADO £
ATENGAO GRITOU COMIGO E ME ORIENTOU TOTALMENTE ERRADO BT I T T B Az
13 40872023 271602023 271612023 RECLAMAGAQ o o AUSENTE FAZENDO EU PERDER MINHA VEZ, POIS ATE OS AMIGOS DE TRABALHO 06723 : A
- OLABORADORES E ORIENTACOES PARA QUE POSSAMOS ATENDE-
DA M MESMA FICOU ESPANTADO COM A MAU ATENDIMENTO DELA E o U ENTACOSS PAA QUE oo
VIERAM ME ATENDER DE UMA MELHOR FORMA, FIQUE! MUITO
CONSTRANGIDO E PEGO A VOCES UM POSICIONAMENTO SOBRE ISSO
POR FAVOR, UMA FUNCIONARIO DESSA NAO PODE CONTINUAR A
DESSA FORMA ESPERO TER UM RETORNO n
) A ; ¥
150 &~ 35 y il
piet
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RECLAMAGAO l—‘ aEE——

MINHA QUEIXA E DA MINHA FAMILIA E EM RELAGAO AO SISTEMA
REGULADOR DE VAGAS EM UNIDADES HOSPITALARES. SENTIMOS QUE

AGRADECEMOS O ELOGIO DIRECIONACO A UPA. A OPINIAQ 0OS 5

14 | 407028 271872023 2067202 o IPES 5, SOBRE A
e » 'AUPA FAZ TUDO QUE PODE AO SEU ALCANCE. MAS O SISTEMA e L P8 & O A N
EXTERNO £ BEM FALHO
LANENTAMOS ) OCORRIOO QUE BREZANOS PELO ATENDMENTO
HUMANIZADO, CORDIAL E COM EMPATIA. ESTAMOS &
CONIROLADORA D ACERS0 A% ‘3",?&',‘553““‘“ NODIA25 ENFATIZANDO ESSA IMPORTANCIA, REALIZAMOS TREINAMENTOS E
M5 | 408023 21162023 200612023 RECLAMAGAO [ ) iyl § GRANDE WAS 30623 ORIENTAGOES PARA NOSSOS COLABORADORES PARA QUE
B O A B e, CHAS CIATAS POSSAMOS ATENDE-LOS SEMPRE DA MELHOR FORMA NOVAMENTE
SENTIMENTOS E VAMOS NOS EMPENHAR PARA QUE POSSAMOS
MELHORAR SEMPRE
ACHO QUE VCS DEVERIAM AGILIZAR O ATENDIMENTO PARA DIVERSAS AGRADECEMOS O RETORNO, NAO FO! POSSIVEL COLETAR MAIORES
CAUSAS DE DOENGAS, NO CASO A MINHA, FUI A UPA ZONA LESTE, INFORMAGOES JUNTO AO SISTEMA POR FALTA DE NUMERO DE
CHEGUE| LAAS 10w45 PAVA R AD DENTISTA POIS MEU DENTE ATENDIMENTO TENTANOS CONTATO NO TELEFONE DISPONVEL £
e | @ r— QUEBROU E ESTAVA COM DORES, TIVE QUE ESPERAR ATE AS 1140 FOMOS ATENDIDAS: SINALIZAMOS QUE FATORES EXTERNOS
0oy20ay il npaa RECLMIAGAD - - PARA PASSAR NA TRIAGEM, SENDO QUE AINDA FUI DESIGNADO PARA s IMPLICAM NA OTIMIZACAQ DO TEMPO DE ATENDIMENTO, A ALTA
ASSAR NUM CLINICO GERAL ANTES DO DENTISTA  ACHO QUE DEMANDA DESVIADA DA ATENCAO PRIMARIA PARA A UNIDADE DE
DEVERIAM ANALISAR O TIPO DE OCORRENCIA £ CHAMAR O MAIS PRONTO ATENDIMENTO £ UM DOS MAIORES DESAFIOS PARA A
RAPIDO POSSIVEL UNIDADE
W | 410202 262023 30/6/2023 ELOGIO T O R | PARASENS, UM LUGAR LIMO £ CONFIAVEL! CONTINUEM ASSIM 3006723 AGRADECEMOS O ELOGIO! REPASSAREMOS A EQUIPE
DECLARO QUE FUI BEM ATENDIDO PELA EQUIPE DA UPA ZONA LESTE
EM TODOS 0 MOMENTOS OS MOMENTOS QUE PASSE| DENTRO
\ DESSA UNIDADE, SEMPRE TINHA ALGUEM DA EQUIPE A MEU LAGO,
e | 41023 s 30672023 ELOGIO ANONIMO ANONIMO AUSENTE SEMPRE PERGUNTANDO SE EU ESTAVA BEM, ESSA PREOCUPAGAO ME 30623 AGRADECEMOS O ELOGIO, SERA REPASSADO A EQUIPE
MOTIVOU A FAZER ESSA DE DE AGRADECIMENTO PARA
£5SA EQUIPE RAFAELA, ELIZA ANDREIA, BEATRIZ. LIZANDRA!
NS PELO PROFISSIONALISMO,
19 41272023 20/6/2023 30062023 ELOGIO [ ) [ ] AUSENTE PJSTEM MEUS AGRADECIMENTOS A RECEPCIONISTA MARIA RAIAN 300623 AGRADECEMOS O ELOGIO E SERA REPASSADO A COLABORADORA
MUITO BOM O ATENDIMENTO DO DR. MAURICIO GUEDES: PRECISAMOS AGRADECEMOS O ELOGIO, E PRO SAUDE PRECONIZA UM
1 4130202: 206672 0GIO ANO! ANONI .
2 o &0 o . MO o MISENTE DE MAS PROFISSIONAIS ASSIM A ATENDIMENTO DE QUALIDADE E HUMANIZADO ACS SEUS USUARICS
ME SENTIR ACOLHIDO € CUIDADO PELA EQUIPE DE ENFERNAGEM OA
21 41472023 20062023 304612023 ELOGIO - [ ] INTERNAGAO POR TODO O PERIODO QUE TIVE NA UNIDADE 306723 AGRADECEMOS O ELOGIO. SERA REPASSADO A EQUIPE
EQUIPE MUITO ATENTA E SOLICITA WAGNER A NOITE, GUILHERME
12 | 4152023 20672023 306672023 £L0GI0 ) O O VANIA £ ADRIANA ( DIA) TODOS PRESTATIVOS. AGRSADEGO DESDE JA 0823 AGRADECEMOS O ELOGIO, SERA REPASSADO A EQUIPE

COMANDADA PELA ENFERMEIRA RAQUEL. MUITO OBRIGADA

N RGGeiD
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A UTILIZEI SERVIGOS DA UPA CENTRAL VARIAS VEZES E POSSO DIZER|
AGRADECEMOS O ELOGIO, SERA REPASSADO A EQUIPE

123 | 416202 30812028 30672023 ELOGIO N s COM SEGURANGA QUE A UPA LESTA E MUITO MELHOR EM TODOS OS 306123
ASFECTOS
_a
SR DOUTOR CARLOS MUITO BOM, APENAS NA EMERGENCIA PODERIA SER AGRADECEMOS O ELOGIO, A PRO SAUDE PRECONIZA ATENDIMENTO
12t e ke e BIGESTA CE— g CE—— UM POUCO MAIS RAPIDO PARA PASSAR AS INFORMAGOES: s HUMANIZADO E DE QUALIDADE AQS SEL'S USUARIOS
c“ﬁﬁ‘f&;ﬂgggﬁ;&‘ﬂ‘mgm;ﬁews ) ENTRE) PERANTE EXPOSTO LAMENTAMOS A SITUAGAO EXPOSTA ENFATIZO
QUANDO CHEGUEI ESTAVA CHAMANDO 166 2 MAIS PACIENTES QUE O AUMENTO CONTINUO DE PACIENTE VEM IMPACTANDO NO
125 4182023 304612023 3772023 RECLAMAGAC [ ] [ ] [ ) CHEGARAM VOCES NAO PENSAM QUE ESTA DEMORANDO MUITO O =] TEn:Po DE ESPERA DOS PACIENTES, sENWOA ,;?;I(l)‘z&%
P PENO/N Of - ESTA SEMPRE BUSCANDO FORMAS DE OT i
ATENDIMENTO MEDICO. VOCES SAO TIMOS SEMPRE FUI BEM COM QUALIDADE

ATENDIDO, MAS PODERIAMOS SER MAIS AGIOS 0S CONSULTORIOS

PACIENTES QUE AGUARDAM REMOGAO FICAM EM LUGAR IMPROPRIO

NA ESPERA. DEVERIA HAVER UMA SALA DE ESPERA ONDE O USUARIO g
2 “ AGRADECEMOS O RETORNO, CONTAMOS COM POLTRONAS
D O Foh RECLINAVELS NA SALA DE MEDICAGAO E EMERGENCIA, NA ANTE SALA
5 i) . e DE ESEPRA PARA DE MEDICAGAO E COLETA, TEMOS ASSENTOS

126 4192023 20672023 7023 SUGESTAO G | G NESTE LOCAL 508 NO MINIMO DOLOROSAS, 51M AMBIENTE 523 R R B e SrUA G ARCIO DA BOLWE
St CORTAVEL COMNACA, Ul MO DE WIMNCACAO NO PODENDO SER ACINADO PARA ANALISE DE CADA CASO E ATENDER

el o BERVIZO PRESTACO, TCRNA-SE SUAS NECESSIDADES, A DISPOSICAO PARA MAIORES INFORNAGOES

ATE MESMO, DIGO, MENOS ESTRESSANTE PARA 05 FUNCIONARIOS
DADE NO MOMENTO DE DOR

BOA NOITE! QUERO AGRADECER A DEUS AS PESSOAS MARAVILHOSAS

QUE AJUDARAM UMA MAE A CUIDAR DE SEU FILHO, DOUTOR ANDRE .
127 42012023 30062023 3712023 ELOGIO O a— O SALLUM E ASSISTENTE SOCIAL NATHALIA E A RECEPCIONISTA RENATA 623 AGRADECEMOS O F;;g:ggg:fm REPASBADOAO
QUE DEUS ABENGOE E COLOQUE ESTAS PESSOAS NA VIDAS, DE
TODAS QUE PRECISAM DE AJUDA

PARA MIM TODOS TUDO OTIMOS, PERFEITOS E MELHOR IMPOSSIVEL,

128 42112023 30/6/2023 31712023 ELOGIO [ ] [ ] [ ] S0U MUITO GRATA A TODOS. PARABENS AO DOUTOR VAN ALVES DA 723 AGRADECEMOS O ELOGIO, SERA REPASSADO JUNTO A EQUIPE
SILVA

[Total de Elogios: 58
[Total de Reclamagdes: 55
[Total de Sugestdes: 15
[TOTAL: 128

Eliana Rose da Silva Negécio Moisés Luis de Oliveira Neto
Enfermeira da Qualidade Diretor Hospitalar
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POSTA eSO (1 ot 00 USUARID ONE U e AL, PELAYO AO USUARID (
| |
[ | | |
e we WGP T LA CIMTAT COME A U0 (AEE SCUICTA PRSP POVOEIIAS REFLIRNTL A IS PACA LN WESSTALMG L FACEMIE CM Ul e 4
O, . QUELSTARIES e T2 PR P T TEMNE A ASA G P ,uu. m(muumnmu.u sy
gy EOTSEENY cAmtac | Ut LSt Ao o PR U PSP ALARR 0 Lt £ P+ BEAMCS TRALRATAR O AAn) ldu\mnu.lulmu«A v 8 reRTeNTE
o H A B8 5 s Vb TN PAPA I O NTALAA D Al
| l‘l R(N‘N \IIH- OMIATOH «il("l(\h\ XA e b Mwll‘w(l llhkl TAD 15 FELA UPA D MALE 1‘( PAA MAT STA A £ PY VD RS 10
T AW in o e SRR mm.mu-u». .......
-4-..mum DL A N
p— AL 1Y 20008 POV *’“'*ﬂ:‘! s20as MG AL Y A1 L NI 6 L METANE A DATA A ARCALALG TSI . 00 ¢ AL :x-
R vl Mowe - . AN A A1 X STMELe L ATEHAENTO o VMMATD 3 V€ EUATE 210 (AR T AN An«/ |
T et i ol e | e ”'1‘"“"“"“‘:’:"'5:‘““"' e n.‘“:'"“"’ il AN AR 2t A L P WTE A A FACPECUA-CORLS 100 Paats U IACLASS < AcKol
AL - A u 235 . st d y L T « Pttt
iy RS A € AN 0 S L P anTre Y L\ PETAMRD. A5 1148 ATAE) SALCE P8 1 A LA ATERPE T AT DE N N
i A AT £ PE AV S O 1 A
AR AT L AR o A LA e K A A e T M Tt
A, ELR R Ych 5 (. UM TRl 5 ATEVEE L FOMREMIE A UL A3 A
TBUAMIE L STANA L O A0 i ».!-vaunnn LAMALAD SOE A Fure l“ A U FICA WA HE C2PCAD DA UNOADE T4 UPA DA /(WA LESTE DE SANTOS TVE UM
W AL SLMTOREFERENTE A (UA 1. £ MADA T lllﬂ‘\«"l”llwiw\‘
e o B B A e THAIA Ko PSS S LM e £ S €M COTA MU NG D 0646 P10 AN S COLE A OF TN AV €M NG M A ES o C UMM A0
2 e comao e Lo T oAt Tobserts b i U et : o ; rh ol LT el
-t T e cummacho ey wsenne A e T e S o _“m"‘.," ,,,,,“u.\,",_,',m SA HIATIMORA Duwec e *m‘l'hm':.nam ST TG TR AN S A 4G5 ST (3 ACHEATON| HAMMMENTY £ 14 PHONTAC
Clareroncn x S LA MM ELAVE (OO0 £ AW ANE 12 P\ KA 50 O A P TA O
%’Nvl IMI“UIAN "‘ldl(w.‘\ni"tAlﬂAlnllllﬂ lﬂ""ll(w M N KAMPK!I‘C!IM!II(IMAM(‘(
PTAARE A PLA QUE THAE A OAS L Aﬂlmmlmlmxm‘n!mﬂn MO MM
[ r— AT e AR AL FELA MOk W 28 A AL GACAO DE OV ESTAVA EU ST
| T A URA Mll 'l l’Ill&' W T A EETA G ESTAGA PR 'l"lu”m‘llfllll 'll](A‘l‘N"MAI‘.\"‘EhIl STUPSALA 3
o, AR 8t 3 i 5 A T AFTEENOE ATl A TV 1L A 3 COMUS:
..o AN (l IlD‘\‘l(l"l--Alﬂ o L TR 17 l ‘li!!il"AW\lwrvllﬂl'!".“)ﬂl’t
A R—— 20 € oan Mok A \ll!.u'x! SO VR Thn) G 58 761 ALY E CUM URMR SENAC ) A I M O EATA O 0 STLEL, O LEMOQ e ENTEAGK 0 L REALENTE ACCMTECE) JA T WUAS O CHRAA 8 0O CETESTO
WU o, e ATENON RO o TeARALH ] FOR 1 DA € AR RE EP ST TA € L W WA R IR B 55 PN A K DA
P uu'-uawum VoA FOABVERT 5 WAYREY S TAIM PR
: 5 A A e
AT At St P ST oty S TR £ AV MADSPARANEN ) WAL (AR A A NS A 0 LR LS SARARL M) 1R 1)
|
|
I AN M YA MEETA O X R AR LA A0 MV SRS CHALEVIE . A DE PN ATENGUAAT A M LESTE 170 eARAPI A B LN CE 1000100 01 1AM 1N AP CAMAY TSGR 100 00 DA Wbt M0 Aot b
T T T e e aTe e R p.nun.»...m i Fetiac: A m Py et RN R oK ot 4
Preenos L STA MO BNMENT S TA THINLEM « 8T8 48 10000 86 o e -uluﬂtl{v‘m‘«l\ VA A G DI S8, -~ ~)'lMl e ek A, w IAI~M|( S 1 !!—tlAAhnm,Al o
a e vosa o | - € 16 Lo A SEAMDE 5 DAPLY 10 A% EATEVBACO E LANA: LRy i) BT A A S0t AP ) oS M LV W1 ATERCAIENT € A TSR AL AT T T
WLVt 6§ ARSI ECLAMAG! CAAS ‘lﬂ"!'(- 1’11 AACONTILTA UM PN VS DF AP T e D AT A PAGARLA LML TA FASA TR A (30 Al Aoy lAhlIrA"'-. » mw et T S
Sortmmatin e 0 v e ATE £ ANESHA 0 ATENUREAT 0 UhA P T« 0 YA GAR A0 ATEMNOER EN L0345, O 72 £ STE T A ) 6 1A AN i LA AR A
l"'.t"'l‘.uliﬂlllu(" Aval(mbﬂ MPLE BIENTE POR URA 4 WA I‘Al!!nrw!llilﬂwh ) 0 O VA DA 10 (L) - (86 VML LT A £ < AN T, W DES ANATUIALS WA | VR A 6 REPLTOL 1AL
O D0 PR A 0T R e s AN A DS EEIS LANK NTANE 5 011 B0k § SLACS A L 7 Ao nch AR 3 0.

1S W

D“e\or

VIO



angela.vilasboas
Realce

angela.vilasboas
Realce

angela.vilasboas
Realce

angela.vilasboas
Realce


|
ey ou s ) wownr | onony | rwes
' ou sz ey moeon )
vy sow 20081 T
wraaN o P oy | overmen | esons
poesary 0w 2emenr rwonxay | ewwaon
a1 o ey o vorcus | s

£hana Rose da Sitva Negocio
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Maksés Luts de Olivewa Neto

Diretor Hosdalas

S LA 1 TUACA! YR DY M S\ 41O R CLNANIT. FARAC
oA

W 1V L Lt B

AT A T 1o e D DK V€ TS M T O STE DI P L W S0 3 B

MUNICIPE ENTROU EM CONTATO COM ESTA OUVIDORIA, ONDE RECLAMA DA EQUIPL DE ENFEAMAGEM DA UPA ZONA LESTE. SEGUE «u/uo “NO DIA 26
DA £ o

JOE MAIL APYYS DUAS TENTATIVAS DE SUICION ) SEGUIDAS, DEI ll’MVA NA UPA LESTE. TWE UM
OUE T OF OF AVAM DO CASO, LS SEM A TODO LA SITUACAO, FAZT lIMIIS
JOE SHECE SSAMICS © ME TRATAVAM MUITE) MAL DEEXANDO TODA A s"m(h OB RECER UM TRATAMENT( OUF € INCONC ”WHVN(I DE OUTRO SE
IUMANG AN MAS TRATA DE UM PROFISSIONAL DE SAUDE. TODOS. SEM EXCECAD, YII(II'SNI O CNFERMERO RF SPONSAVEL, A\(Hll
TRATAR € OM DESTASO AINDA ME TRATOU MAL FALANDO DE MODO GROSSENG £ INSHL Y ATENOL
BLAD BANIEILO OU SER INFORMADA DO SEU ESTADO DE SAUDE. { INACREINTAVEL QUE E35
COLOCANDO £ UMA TOUCAG SUPTRION - PARA MANIF

PROFISSIONAIS LIDEM

3 COM PESSOAS VULNERATS S
ESTACAO € PROVIDE NOIAS. K2

oG AT o 18 A A o

T Cnocou s rane i Teon 00 bt
e kTR A £ €

14 G e

tAkIMIATO 1 O ) PAC T A 2 .mm-uwmm- ST e
SO CE TAsOE FALY, PAKATLE £LE FAEM CA I XA AR A L) 1URA X A AL A UM COTIRRAD TABR e o LA P> EXTAD A R PRI
MO S WU s L PR 1A LROADE U S0 AT M

MAACIYE €A EW CONTAL) COMEVTA GUVOOHA GHOE 1S LAWA SOOME
LCER T ot TCUPE AL G

o NOATENCMENTO DA LA JOWA LE STE W1 LATA GL € 51 EVE 1k DATA GE 214875 IO
ThN o AL RO AT PG BOREDIED TN 8 AT A% 131 € L STHHA O {140 01 WL S

PR WA £ STACAO £ VIR NOAS B0y

LA ACA UL MWADAATMACA
FIAGA W ACONOE T CLBOPETO 11§ S0 LATERAL (W BANCA 04 JORNA

U CMIAT CoM ESIACUR i ONOE 04 CLAMA LA FOSIMA S LAY st A LA LR J R LEVIE REALA GLE A oA MA O 02 v A
S W5 TRMARARAUVIL (A EAE CT CAMME L TR £ILAOEE EOUIAT L ARG O
TAca 1A BN £ sk 2004 10 FE AL R ALY IAFALTADE 5 AN A LA
AE 1A WAt A 1 PO 3

O T R A 5

[Fotal de Eloglos: 0
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.un.lrnux- A A VL e
AR WA A T AL P

G0 (HE ©4 PACENTL 3 A ATENOC L A X1 O
JRATLSA 1D A WEE - 7be A 4 NORA " A
0 ATESEI VD HAARE A € DF CURLIA! #4141

ARG £ ILUCE S/ A KLU AD MDA I AATOL O A7 ACAIT 14 DAY 208 CAU M) XL [V M 004
NP TE OO wilor

SAG A LRI LE |
UMD A P
e A

v o b X0 A 113 CCOR0
DAL (OB MY AT W Ao O PAAAACE M 59 P AL 153~ AL Tt B 3 £ 1O
e

Total de Reclamagées: |0

otal de Outros: 01

roTaL: 11
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\), RELATORIO DE EXECUCAQO DAS ATIVIDADES DO CONTRATO DE GESTAO 32/2020

EOBIS% REF.: 06/2023

ANEXO Il
Nucleo de Educacao

Permanente
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EDPROSAUDE INDICADOR DE TREINAMENTO 2023

INDICADOR TOTAL DE CAPACITACOES / HHT

Total de Horas JUNHO

SETEMBRO OUTUBRO NOVEMBRO DEZEMBRO Total
9 10
10:35:00
nternc 486:42:00 715500 7095000 7960300 612 38 133270 )00 O¢ 00000 )00 1000t X ) 000
93:06:00
In Company 0000 18000:00 15:00:00 182000 3561000 18.06.0C 0:00:00 0:00 0 )00 0( 00000 Y0000 00000
5707 0
Externo )00 0 2520 00.00 20,00 (¢ 6740500 2 10:00 0001 0:000¢ 1.00.00 .00 ¢ 00000 0:0000
al Horas Treinamentos 1924200 17447200 7595000 103523 00 9634300 00000 00000 0.0000 0.0000 00000 00 00 456048 00
Total de Colaboradores 184 178 177 176 177 162
Total de Admitidos 10 3 5
Total de Participantes na Integragac 1 10 a7
Total de Integracao Institucional Me: 1 10

JANEIRO FEVEREIRD IMARGC ABRIL MAIC JUNHO AGOSIO SETEMBRO OUTUBRO NOVEMBRO DEZEMBRO

»tal de Temas Programado
al de Temas Realizado

3 13 5 9 3 18
nal de Temas Extra PAT 25 15 9 b 16 24 17
100% @ 100% o) B7% 56% ) 90% & 7% 84%

Extra PAT 5007 SO0 60% 311% 160% 1607

g S5 S e A 7. 51 s N |

Cristina A
lPAZon-b ~Santos
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PAT - PLANO ANUAL DE

TREINAMENTO

N de Capacitagdes
Previstas

 Total de partcipantes x

_ Programado x Realizado

3

51%

| RS Orgado x Realizado

Treinamento

PublicoAlvo

Entidade de capacitagdo

N’ de Participantes

CargaHordria

Valor
Unit. (RS)

Mensal

-
Quantidade de Turmas deTreinamentos por més 8

Sans

Iiza;io dos dispositivos e pungdo: protocolo institucional Enfermagem Pro Saude 50 58 116% 1:00:00 50:00:00 0:00:00 0:00:00 R0,00 80 80,00 Néo 28052023
Qualidade nos cadastros realizados no MV (Odonto Pro Saude 3 1 33% 1:00:00 30000 13000 13000 R$0,00 RS0 R$0,00 Nio 0772023
Preenchimento de declaragdo de obitos e documentos VO Recepcéo Pro Sadde 10 5 50% 1:00:00 10:00:00 13000 73000 860,00 RS0 850,00 5im
iReducao de tempo de espera na classificacdo de risco Enfermagem Pro Saude 20 U 120% 1:00:00 20:00:00 10000 20000 R$0,00 %0 R 0,00 Sim
Protocolo de AVC édios fro Saide 0o 0 O oo | 00000 | oo | 00000 | RSom0 | RSO | S0 Mo | semprao
PGRSS RDC222/18 [Equipe multiprofissionallPro Saude 100 7 2% 0:30:00 50:00:00 0:30:00 13300 80,00 RS0 850,00 Sim
g:::tdémento telefonico: quais informacdes passar ao Recepcio bro Saide 10 0 o 00000 Hoai 00 B Ko T . . -
Apresentacao de indicadores lLideres Pro Satde 10 10 100% 1:00:00 100000 24000 264000 R$0,00 R0 R50,00 Sim
EPFS NROB Equipe multiprofssionallro Saude 0 | 19 [ 7 o300 | 350000 | 03000 | 93000 | RS000 ) RS 0,00 Sim
Acidente de trabalho Equipe multiprofissionallPro Saude o 1 70% 0:3000 350000 03000 23000 80,00 R0 50,00 Sim
(Treinamento F.1S.P.Q Equipe multiprofissionallPro Saude 2 % 40% 030:00 35,0000 03000 14:00:00 8$0,00 R0 850,00 Sim
{Aperfeicoamento do Faturamento Faturamento Pro Satide 2 ) 100% 0:15:00 030:00 0:15:00 03000 R$.0,00 R0 850,00 Sim
(Controle eficaz das chaves (Controlador de acesso [Pro Sadde ' s 100% 0:30:00 20000 030:00 20000 R$0,00 R0 %000 Sim
Treinamento sobre higienizagao hospitalar Higienizagdo Pro Saude 8 8 100% 100:00 80000 1:00:00 80000 80,00 %0 80,00 Sim
Revisdo de protocolo de seguranca do paciente IFarmacia Pro Saude 10 ' 40% 030:00 50000 0:40:00 24000 | #5000 RS0 R 0,00 Sim
Cristina tancelino
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ANEXO V
Monitoramento dos Protocolos

Clinicos
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Taxa de letalidade por sepse

Durante o periodo do més de Junho ocorreu 1 6bito com a sepse de foco pulmonar e
choque séptico, confirmada através de clinica e exames laboratoriais, ndo sendo evidenciado o
agente causador. O resultado foi obtido através da anélise do prontuario, e acompanhamento
da declaragdo de 6bito, protocolo aberto e fechado com os critérios solicitados, exceto

hemocultura que nao é realizado devido fluxo da unidade.
Tivemos 01 paciente do sexo masculino, hospitalizado com quadro suspeito para

tuberculose, confirmado apés com resultado de BAAR positivo, aguardando vaga na unidade
até presente data e 5 pacientes que hospitalizaram com suspeita de tuberculose com coleta

BAAR negativo.
Foi notificado 01 caso de Hepatite C diagnosticado através de teste rapido, iniciado tratamento

e encaminhamento para continuidade de tratamento ambulatorial.

O Servigo de Controle de Infecgdo Hospitalar disponibiliza os Protocolos de Sepse —
PC.TRATAMENTO SEPSE.DT.001/MT.ANTIMICROBIANOS.DT.001 as equipes e intensifica
sobre a importancia da abertura do Protocolo Sepse.

Foi registrada abertura de 01 formuldrio do protocolo sepse durante o periodo, aberto,

confirmado e finalizado.

Plano estratégico:

Iniciado plano de agdo junto a Diretora Técnica, Coordenagdo de equipe médica e
Gerencia de enfermagem para abertura, preenchimento e fechamento correto dos protocolos,
apresentando aumento da ades&o aos protocolos. Seguimos com auditoria in loco no més de
julho para acompanhar se a técnica realizada condiz com o que esta descrito no protocolo.
Manter acompanhamento intensificado das notificagdes compulsérias junto ao censo diario e
desfecho do caso na unidade, com alinhamento de envio de notificagdes de meningite,
sarampo, dengue de hospitalizados e tuberculose em até 24hs com os resultados quando

houver.

Consumo de antimicrobianos

Comparagdo ao més anterior

Ceftriaxona IV/IM: Houve aumento de 76 frascos em relagdo a maio;
Clindamicina: Houve aumento de 21 frascos em relagao a maio;
Ciprofloxacino 0,2% 400mg: Redugéo de 7 unidades em relagao a Maio;
Claritromicina: Manteve padrao de utilizagao em relagdo Maio;
Meropenem 500mg IV: Houve utilizagdo de 29 unidades

Meropenem 1g IV: Houve utilizagao de 1 unidades

Vancomicina 500mg: Houve utilizagao de 14 unidades

Digitalizado com CamScanner
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O Relatério foi elaborado com base nos dados levantados durante o periodo de 01 a 30 de
Junho de 2023.

Durante o periodo ndo houve Infecgdo Relacionada Assisténcia & Saude, o paciente
com Obito associado e/ou ocasionado por sepse, foi evidenciado em avaliagdo de prontuario
que ja chegaram na unidade com sinais clinicos presentes e confirmado com alteragdes
laboratoriais, sendo evidenciada a liberagdo de antimicrobiano compativel com infec¢des
comunitérias, seguindo critérios de utilizagao de antimicrobianos nao restritos.

O Servigo de Controle de Infecgdo Hospitalar adota medidas de controle e vigilancia
continua das boas praticas, com utilizagéo de indicadores de processos, através de Bundle que
s&o monitorados pelos seguintes indicadores:

Nosso formulario de checklist de boas praticas na Insergdo do cateter venoso cen-

tral sa&o em duas vias, evidenciado que foram preenchidos 15 formularios destes 53,30%
conforme 46,70% n&o conforme por auséncia de carimbo e assinatura do médico e/ou enfer-
meiro, sem evidéncia de contaminagao e danos ao paciente de acordo com bundlle de pas-
sagem de cateter e anolagbes em prontuario.

Digitalizado com CamScanner
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No total de 54 formularios de checklist boas praticas na inser¢do do cateter vesical de demo-
ra, houve 94.45% de conformidade em todos os critérios solicitados, e 5.55% nao conforme,
evidenciado auséncia de carimbo do executor e ou dados do paciente e nao preenchimento

completo do check list, ndo ocasionando dano ao paciente e nem risco de infecgao e melhora
da ades&o da equipe em relagao ao processo se seguranga do paciente e prevengao de infec-
¢oes.

Segue plano de agdo é manter a auditoria in loco para reforgar a equipe sobre a im-
portancia de colocar o carimbo apds a assinatura e preenchimento de 100% de bundlles de
cateterismo vesical de demora realizado nos setores, orientando a importancia de seguir o
protocolo institucional com as técnicas corretas para mitigar o risco de infecgdo, garantindo

um atendimento seguranga ao paciente durante o procedimento realizado.

Cristina Donatag/Francelino
'PA Zooa - Santos
SERVICO DE CONTROLE DE INFECGAO HOSPITALAR

— e Thais Alvares Mendes
‘“—S//ﬂt/“//’ - ]
DIRETORIA TECNICA GERENCIA ASSISTENCIAL
A
P
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RELATORIO MENSAL DO NUCLEO DE QUALIDADE
E SEGURANCA DO PACIENTE - Junho/2023

Incidéncia de queda de paciente

Durante o periodo houve uma notificagdo de queda, dentre os 342 pacientes com risco de

gueda na unidade.
No total de pacientes atendidos (permaneceram mais de 24 horas) no periodo 01/06/2023
a 30/06/2023, na unidade de Emergéncia foram atendidos 54 pacientes, na observacao 89 e 3

criangas na sala de Observagéo de Pediatria que foram avaliados para risco para queda.

O numero total de atendimentos na unidade foi de 11.584 em comparagédo ao més anterior
houve uma queda de 1.477 atendimentos.

Plano estratégico de monitoramento e prevencéao:

e Acompanhamento de notificagdes de incidente e orientacéo da prevencgao de queda;

Taxa de Adesao da Higiene das Maos

Os resultados foram obtidos através da analise dos Bundles de Higienizagdo das Maos,
evidenciado in loco que dentre oportunidades de higienizagdo das maos.

O indicador apresenta taxa de 84% de conformidade. encontra-se acima da meta

preconizada (70%).

O consumo de alcool gel foi de 16 litros, houve um aumento de 1120 litros em
comparagédo ao més anterior.

Consumo de sabonete liquido foi de 58,80 litros, houve um aumento de 25,20 litros em

comparagao ao més anterior.

Plano de acdo que ja vem sendo praticado:

o Como plano de agao realizamos a capacitagdo para conscientizag@o dos riscos da
nao adesao a higienizagao das maos nos cinco momentos na assisténcia ao paciente.
° Monitoramento de insumos e dispensadores de alcool gel e antisséptico para a

higienizacdo das mé&os;

FO.UPAZLSANTOS.DA.002-00/1

E Unidade de Pronto Atendimento da Zona Leste de Santos G,

Praga Visconde de Ouro Preto, S/N° - CEP: 11025-190 — Estuério — Santos, SP

Sa ntos Telefone: (13) 3228-3704 — www.prosaude.org.br SAUDE
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Densidade de Incidéncia de Infeccdo Relacionada a Assisténcia a Saude

O Relatdrio foi elaborado com base nos dados levantados durante o periodo de 01 a 30 de
junho de 2023.

Durante o periodo ndao houve Infeccdo Relacionada Assisténcia a Saude, sendo

evidenciada a liberagdo de antimicrobiano compativel com infec¢des comunitarias, seguindo
critérios de utilizagdo de antimicrobianos nao restritos.

Nota-se que os pacientes ja foram diagnosticados na entrada da unidade (SE) e na coleta
de exames na Sala de Observagéo.

O Servigo de Controle de Infecgdo Hospitalar adota medidas de controle e vigilancia
continua das boas praticas, com utilizagdo de indicadores de processos, através de Bundle
que sdo monitorados pelos seguintes indicadores:

Nosso formulario de checklist de boas praticas na insercdo do cateter venoso cen-

tral, foram preenchidos 15 formularios, destes 53,30% conforme, 46,70% n&o conforme. Den-
tre estes ndo conforme, houve checklist com:

* Auséncia de carimbo;

*« Auséncia de assinatura do executor;

¢« Auséncia de dados complementares do paciente;

Em comparativo ao més anterior podemos observar uma queda na aderéncia do
checklist, porém ainda encontramos uma melhora na conformidade do preenchimento, como
plano de agéo realizaremos treinamento e reorientagdo a equipe de enfermagem e equipe
médica, para conscientizagdo da importancia no preenchimento do checklist. A porcentagem
de nao conformidade ndo ocasionou dano ao paciente e nem risco de infecgdo, mas um retra-
balho para coleta dos dados.

Nosso formulario de checklist de boas praticas de insercao do cateter vesical de de-

mora. Foram preenchidos 54 formulérios avaliados houve 94,45% de conformidade e 5,55%
de ndo conforme. Dentre estes ndo conforme, houve checklist com:
+ Auséncia de carimbo do executor;
* Auséncia do motivo da passagem;
* Auséncia dos dados complementares do paciente;
Em comparativo ao més anterior podemos observar uma pequena queda na adesao do preen-
chimento dos formulérios de checklist, que pode estar atrelada ao quantitativo de atendimentos
que para més de junho também foi menor, obtivemos uma melhora significativa na conformida-
de dos formularios, ainda assim continuaremos treinamento e reorientagdo a equipe de enfer-
magem quanto a importancia do preenchimento correto dos formularios. Continuaremos acom-
panhando in loco na passagem de cateter vesical de demora, orientando a importancia de se-
guir o protocolo institucional com as técnicas corretas para mitigar o risco de infecgao, garantin-
do um atendimento seguro ao paciente durante o procedimento realizado. A porcentagem de
nao conformidade n&o ocasionou dano ao paciente e nem risco de infecgéo, mas um retrabalho
para coleta de dados.
FO.UPAZLSANTOS.DA.002-00/2
Unidade de Pronto Atendimento da Zona Leste de Santos

Praca Visconde de Ouro Preto, S/N° - CEP: 11025-190 — Estuério — Santos, SP
Telefone: (13) 3228-3704 — www.prosaude.org.br

ASSOCIACAOC BENEFICENTE DE

TALAR

SAUDE



£ Y .
€ PROSAUDE

3 CENTE DE
CIAL E MOSPITALAR

UNIDADE DE PRONTO ATENDIMENTO
Zona Leste

Conformidade na implantacdo dos protocolos de seguranca do paciente

Realizado auditoria in loco evidenciado o cumprimento de 85,20% dos itens avaliados
abaixo houve um melhor adeséo aos protocolos de seguran¢a do paciente em comparagéo ao

més de maio que obtivemos 77,71%.

Meta 1 Identificagao do paciente
O protocolo apresenta taxa de 90,48% de conformidade. Mesmo atingindo a meta
acompanharemos, realizando auditoria in loco para o melhor gerenciamento do protocolo de

identificagcdo do paciente da unidade.
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Meta 2: Comunicacao efetiva

No més de junho o protocolo apresenta taxa de 90,91% de conformidade.
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Meta 3: Protocolo de Seguranca na Prescrigdo, uso seguro e administragdo de
medicamentos.

Realizado auditoria em 300 prontuarios e verificamos que estamos mantendo a meta de 100%
da prescrigdo de medicamentos e 82,66% na administragdo do medicamento. Sendo 17% nao
conforme, foi evidenciada auséncia de carimbo e checagem na prescricdo. Esta néo
conformidade ndo gerou impacto ou risco na assisténcia ao paciente mas retrabalho para
equipe na coleta de dados. Estamos conscientizando a equipe da importancia de seguir os 13

certos na administragdo de medicamentos.
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Meta 5: Cuidado limpo é cuidado seguro — Higiene das maos
O protocolo apresenta taxa de 84% de conformidade. Continuamos monitorando a adeséo do
protocolo de higienizacdo das méos com auditorias in loco e conscientizando a equipe da

importancia de realizar a técnica dos 5 momentos.
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Meta 6: Reduzir o risco de queda.
O protocolo apresenta taxa de 83,33% de conformidade. Estamos conscientizando as equipes
da importancia da utilizagdo dos equipamentos de seguranga para sinalizagdo de risco de

queda.
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Meta 6B — Reduzir o risco de lesdo de pele — Ulceras por pressao
O protocolo apresenta taxa de 71,43% de conformidade. Realizamos conscientizagao de acdes

preventivas para mitigar risco de lesado e incentivo a realizagéo das notificagdes de incidentes.
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Protocolos Gerenciaveis
e AVC
Foram abertos 7 protocolos de AVC com 5 confirmados para AVC com prevaléncia de 100% do

sexo feminino com idade acima de 61 anos. Dos protocolos abertos tivemos 42,86% conformes
e 57,14% né&o conformes. Em comparagé&o ao més anterior tivemos uma pequena queda na
adesdo dos protocolos, que podem estar relacionado a queda no numero de atendimento em
comparagado ao més anterior, poréem ainda temos uma alta taxa de n&o conformidades no
preenchimento, como plano de acdo reorientaremos a equipe sobre a importédncia do
preenchimento correto dos protocolos de AVC. Estes protocolos parcialmente conforme néo

trouxeram risco ao paciente, mas retrabalho para a equipe na coleta das informacdes.

o Dor Toracica

Foram abertos 5 protocolos de dor toracica com maior prevaléncia do sexo masculino com
80%, feminino 20%, com maior prevaléncia acima de 61 anos. Dos 5 protocolos abertos 1 foi
confirmado. O protocolo de atendimento de dor toracica apresenta 100% de conformidade. Em
comparagéo ao més anterior tivemos uma que na quantidade de protocolos abertos, contudo,
uma significante taxa de melhora na conformidade do preenchimento dos formularios,

continuamos trabalhando com a equipe da importancia do preenchimento correto.

e Sepse
Foi aberto 1 protocolo de sepse totalizando 100% masculino, com 100% de conformidade. Com

prevaléncia acima de 74 anos. Sendo 1 de sepse de foco pulmonar, confirmado por clinica e

laboratoriais este paciente veio a o6bito.

NUCLEO DE QUALIDADE E SEGURANGA DO PACIENTE
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