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

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

Os Procuradores da PRO-SAUDE - Associacdo 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).

Moises Luis(de [Ojvefa Neto

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

PRO-SAUDE Associagio Beneficente de Assisténcia Social e Hospitalar
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INTRODUCAO

A PRO-SAUDE - Associacdo Beneficente de Assisténcia Social e Hospitalar, entidade sem fins lucrativos,
qualificada como Organizagdo Social vem através deste Relatério, demonstrar os resultados do més de janeiro de
2023, referente ao contrato de gestdo n° 32/2020 celebrado junto a PREFEITURA DE SANTOS, tendo como o
OBJETO DO CONTRATO O GERENCIAMENTO, OPERACIONALIZACAO E EXECUGAO DAS AGCOES E
SERVICOS DA UNIDADE DE PRONTO ATENDIMENTO UPA ZONA LESTE.

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

das metas contratuais.

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

Rede de Atengéo as Urgéncias garantindo atendimento oportuno e qualificado.

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 selecdo de Organizagdo Social, visando a
celebragédo de Contrato de Gestédo para o gerenciamento, operacionalizagéo e execucdo das agbes e servicos 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 alteragbes, sendo o referido edital o que dispds sobre a qualificagéo das
Organizagbes Sociais e definiu, entre outras, as regras de acompanhamento, avaliagéo e fiscalizagdo dos Contratos

de Gestéo.

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

acordo com os objetivos a serem alcangados.

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

qualidade assistencial e a satisfagdo da populagao atendida.
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A fim de viabilizar o enfrentamento dos desafios, a Pro-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.

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 Humanizacao (Anexo |)
TR R T T B TR T e
B3 Aa;éo ul lzaqio
Comissiode ~TPiantarasahvdades propostas  gyoc g 100% das i 5
" it para o exercicio, tendo como foco o s st 100% s evisto
funcionario Realizado >

Acoes realizadas: Projeto “Tampinha do bem”; “Placa informativa observagao pediatrica’; Campanha “somos a
soma”; Festa junina; Aniversariantes do més.
Previstos: 5; Realizados: 05.

Acoes de Humanizagao — Julho/2023
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Indicador 02 — Servigo de Avaliacao de Satisfagao do Usuario (Anexo Il)

SR SR TR PR T T S T R

Manter Pesquisa de Satisfagé@o do usuario Fai
= Manter 80% de
garantindo o minimo de 1% do numero total de Positi
atendimentos/més Satisfacéio

80% 91%

Julho: No més de Julho/2023 foram realizadas 374 pesquisas do total de 10654 atendimentos, tendo uma
abrangéncia de 3,51% dos atendimentos, mantendo a satisfagcéo positiva em 91,39%.

Indicador 03 — Servigo de Atendimento ao Usuario (Anexo 1)

RS SRR S TR R T

Responder 85%
Manbtose;vlqodeahndinm&oaomio das queixas encaminhadas a UPA  85% 100%
NESR B 2 Ay em até 72 horas '

Julho: 76 pesquisas realizadas, com 100% das queixas respondidas em até 72h, sendo:
Insatisfeitos: Recepgéo: 13; Atendimento médico: 21; Atendimento enfermagem: 14; Atendimento farmacia: 10;
Higiene e Limpeza: 8; Instalagdes fisicas: 10.

indicador 04 — Atividades de Educagao Permanente (Anexo lll)

L Agha F Desatve | Wets L Julo
Atividades de Manter ativa a area Realizar 100% das :
Educacao da Educagéo atividades programadas 88%
Permanente Permanente para o periodo

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

onde constam as atividades programadas para o periodo.

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

B SR R W T e

gh RIS R Reabrmmllomundcanobepahmonbde
Inisgrach Regulagdo Municipal para pactuagdes e Manter reunido mensal 24/07/2023
Complexo Regulador S aanion : ik

Reunido realizada em 24 de julho de 2023.

Indicador 06 — Comissao de Avaliagcao e Revisao de Prontuarios (Anexo [)

R e SRR T TR T T T

|M°nn '°,",'!' mx :: Manter 100% das prescrigSes médicas checadas o oo
pela enfermagem na sala de emergéncia
-M | Meta
Melhorar a qualidade da
Realizar evolugéo e/ou prescm;lo de enfermagem
informagéo co::;anta no nos pacientes em ob cBo 100% 91%
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Durante o més de julho foram analisados os prontuarios pela Comissao de Prontuarios, onde observamos:
Prescricbes médicas checadas pela enfermagem na sala de emergéncia, 176/N° Prontuarios Checados -
Prontuarios checadas em conformidade - 147/N° Prontuarios checadas em n&o conformidade — 20/N° - Prontuarios
que nao se aplica 9/N°.

Realizar evolugao e/ou prescricao de enfermagem nos pacientes em observacao, 176/N° Evolugdes checadas -
155/N° Prontudrios checadas em conformidade - 19/N° Prontuarios checadas em nao conformidade — Prontuarios

que ndo se aplica 2/N°.

Indicador 07 — Protocolos Clinicos (Anexo V)

AR IR R T T T

Criar e monitorar os protocolos clinicos
Protocolos Clinicos devidamente pactuados com o Departamento de

Regulago Municipal

Avaliar 100% dos protocolos

programados para o periodo e

Protocolos Implantados

Dentre os protocolos implantados, destacamos os que sdo definidos pelo municipio, os obrigatorios 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 Seguranca do Paciente:

Protocolo de Seguranga do Paciente: Identificacdo do Paciente

Protocolo de Seguranga do Paciente: Higienizacdo das Maos

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

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

Protocolo de Seguranga do Paciente: Prevencéo de Lesdo Por Presséo

Protocolo de Seguranga do Paciente: Prevengdo 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 )
BT R R VIR T e
Comissdes Mumm;mao Executar 100% das

Técnicas Exercicio, visando qualidade e segurancga. atividades propostas. i

Comissao do Controle de Infecgao Hospitalar: 24/07/2023.
Comissao de Revisdo de Obitos: 27/07/2023.

Comissao de Revisdo de Prontuarios: 27/07/2023.

Comisséo de Humanizagao: 06/07/2023.

Comissao de Etica de Enfermagem: 19/07/2023.

Comissédo do PGRSS: 24/07/2023.

Comissao Interna de Prevencgao de Acidentes: 27/07/2023.
Comissao do Nucleo de Qualidade e Seguranga do Paciente: 24/07/2023.
Comissao de Farmacia Terapéutica e Padronizacdo: 31/07/2023.
Comissao de Perfurocortante: 24/07/2023.

Comissao de Etica Médica: 27/07/2023.

e INDICADORES DE DESEMPENHO QUANTITATIVOS

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

P O R 1
consultas médicas de  Ofertar 100% das consultas ~ C'mica Médica 8852
plm.e,m { e pactuadas nas especialidades de Pediatria 986
n?oiniomﬁnob pediatria. ortopedia. clinica Ortopedia 535
15.000 consultas/més m-m Ode 281
Total % 10654

Indicador 02 — Exames Diagnosticos

“
o 10408
2687
341
13436
Indicador 03 — Exames de Ultrassonografia
L e s e
Disponibilizar exames Ofertar 100% da capacidade
Wduﬁaau g operacional de exames de Ultrassonografia 48
mumum ultrassonografia
Total 48
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S Ofertar 100% da capacidade Curativo 210

curativo, sutura, inalag3o e i mn-ﬁhmu Sutura 95
:::oazmm'““ curativo, sutura, inalagéo e Inalagdo 0
P Imobilizagdo 385

Total 690

Indicador 05 — Classificacao de Risco

Mota | Juho

Implantar o monitoramento gerencial de tempo de e g S oo _ 99:00:00 Imediato
espera por consulta médica apés acolhimento na "“”! i oy o Arnarales 00:30:00  00:14:19
classificagdo de risco, extratificando o niumero de HP Hapme _

todos os atendimentos realizados e a origem do aeol\'menlonaichssiﬂcaqiode 02:00:00 00:31:14

P B o000 oos51:23
SRR R el R s o T T T

“Implantar o monitoramento gerencial de tempo de T . i ; ;
espera entre a chegada a unidade e a efetiva T m"' u_ac‘:\e Ak ::ﬂf oo":::'l:::sda 00:10:00  00:08:20
classificagdo de risco

3. EXECUCAO DO PLANO DE TRABALHO

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 inclusdo 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 Comisséo de Acompanhamento e Fiscalizagdo dos Contratos de Gestéo da Secretaria Municipal de Saude do
Municipio de Santos para avaliagdo das metas e resultados alcangados no periodo.

4 PESQUISA DE SATISFACAO DO USUARIO s

A UPA Zona Leste conta com a estrutura do Servigo de Atendimento ao Usuario localizada na recepgéo,
contém uma protecéo de vidro permitindo a separagao da estagao de trabalho do colaborador e acolhimento ao

paciente com mais privacidade. Sao realizadas pesquisas para mensuragdo da satisfagdo do cliente externo.

Pagina 9 de 17




@, RELATORIO DE EXECUGAO DAS ATIVIDADES DO CONTRATO DE GESTAO 32/2020
PRO :
REF.: 07/2023

5 CENSO DE ORIGEM DOS USUARIOS

A seguir apresentamos o total de pacientes atendidos por municipio de residéncia, de acordo com as
informagées obtidas pelo Sistema Informatizado de Gestdo, conforme relatérios assistenciais extraidos do Sistema
MV Soul:

Junho/2023

[ GioADE | CUNIGAMEDICA | ORTOPEDIA |  PEDIATRIA | ODONTOLOGIA | ENFERMAGEM | TOTAL POR CIDADE |
Santos 8115 9282% 472  8822% 932  0452% 266 1041% 110  10000% 9895  9287% VERMELHA 130 1%
S0 Vicente 366 4.18% 24 4.48% 16 1.62% 8 284% (] 0.00% 414 3.88% AMARELA 1545 15%
Cubatdo 49 0.56% 5  003% 2 0.20% 3 0.37% 0 0,00% 57 - .053% VERDE 4610 43%
Praia Grande 58 066% 6 A% 9 091% 1 0.37% 0 0,00% 74 0.69% AZUL 3875 36%
Guaruja 88 100% 18 336% 19 192% 4 1.42% 0 0.00% 129 121% * ndo Classificado 485 5%
Outros. 66 075% 10 1,86% 8 081% 1 0.37% 0 000% 8  079% Total Geral 10654 100%

. 8742 100% 535 100% 986 100% 281 " t00% 110 ' 100% 10654  100%

6. COLABORADORES CONTRATADOS Anexo Vi

CONTROLE DE QUADRO DE RECURSOS HUMANOS -CLT
= Quantitativo o e Quantitativo
w22 191 4 5 190

7. CAPACITACOES E TREINAMENTOS Aanexo 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 motivagédo no trabalho, favorecendo o desenvolvimento e engajamento do

colaborador nas politicas de melhoria continua, além de obter, por parte dos colaboradores, solugées e inovagdes

referentes as dificuldades do dia a dia.

Atividades de Educagao Permanente

Horas de
Treinamento/Més

m Realizados

Julho 8 20

553:20:00
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8 ATIVIDADES SOCIAIS anexol

A Comissdo de Humanizagéao, além de atuar internamente visando o bem-estar do colaborador e tendo como

na presidéncia de seus membros o Servigo Social da Unidade, demanda uma visdo 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 é valorizado e tem

apoio para resolugdo dos seus problemas.
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ANEXO |

Comissoes Técnicas
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UNIDADE DE PRONTO ATENDIMENTO
Zona Leste

8

Santos

Santos, 10 de Agosto de 2023.

Relatério Assistencial Mensal — Julho 2023

Durante o més de Julho de 2023 foram realizados 10654 atendimentos com tempo
médio de classificagdo de risco de 00:08:20. Sendo o tempo médio para atendimento amarelo
00:14:19, tempo médio para atendimento verde 00:31:14 e tempo médio para atendimento azul
00:51:23. Quando aos procedimentos ambulatérias realizamos 25720 administragdes de
medicamentos, 0 inalagdes, 1289 glicemias capilares e foram inseridas 80 sondas vesicais.

Foram realizadas 301 coletas de testes antigenos, sendo 0 com resultado positivo e
301 com resultado negativo.

O tempo médio de permanéncia global da unidade foi de 1 dia, sendo na pediatria 1
dia, na observacao 1 dia e na emergéncia 1 dia. Ja a ocupagéao global 37,09%, sendo 115% na
emergéncia, 25% na observacdo e 39,9% na observagdo pediatrica. Realizados 478
ultrassonografias e 38 tomografias externas de pacientes da unidade.

Foram transferidos para continuidade do tratamento 209 pacientes.

Observa-se que os dados relacionados ao protocolo de classificagdo de risco esta
acima do preconizado em contrato. Contudo observa-se melhoria na qualidade das
classificagdes de risco, com 93,29% de assertividade na classificagdo de risco.

Durante o més foram realizados treinamentos relacionados a Sistematizagdo de
enfermagem nas primeiras 12h, Protocolo de dor toracica, Intoxicagdo exdégena e violéncia auto
provocada entre outros, além feedbacks em relagdo as notificagdes de incidentes, elogios e
reclamagdes.

Sobre os registros do prontuario relacionados a equipe de enfermagem foram avaliados
100% dos prontuarios de pacientes da sala de emergéncia e sala de observagéo perfazendo
328 prontuarios, valor superior ao més anterior que obtivemos 300 prontuarios. Foram 13
prontuarios de pediatria, 157 prontuarios do setor observagéo e 158 prontuarios da sala de
emergéncia.

e Prescrigdes médicas checadas pela enfermagem na sala de emergéncia, sendo
87,34% de conformidade.
e Realizar a SAE, sendo 91,46% de conformidade.
Agéao: Sera reforgado com a equipe quanto aos critérios citados acima.

Os dados estatisticos das atividades do Servigo de Assisténcia Social da UPAZL
referente ao més de Junho estéo contribuindo para melhorarmos a cada dia o relacionamento
com rede de ateng&o a saude de Santos-SP. Os dados mostram envolvimento diario em visitas
aos pacientes em observagdo na unidade, além de articulagdo com a equipe multidisciplinar
sobre as altas hospitalares, além de questdes sociais adjacentes.

Unidade de Pronto Atendimento da Zona Leste de Santos
Praga Visconde de Ouro Preto, S/N° - CEP: 11025-190 — Estuario — Santos, SP
Telefone: (13) 3228-3704 — www.prosaude.org.br

DPRO-SAUDE

ASSOCIAGAO BENEFICENTE DE
ASSISTENCIA SOCIAL E HOSPITALAR

O,

SAUDE
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Santos

Orientagao Social — Acolhimento
Visitas pacientes em atendimento
Articulagdo com rede socioassistencial
Articulagao Familiar

Articulagdo com Equipamento de Saude
Agendamento de Consulta

Orientagdes Familiares Obito

Alta Médica/Transferéncia/Alta Social

242

327

145

121

75

07

11

42

ig Assistencial

Unidade de Pronto Atendimento da Zona Leste de Santos

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

Telefone: (13) 3228-3704 — www.prosaude.org.br

PRO-SAUDE

ASSOCIACAO BENEFICENTE DE
ASSISTENCIA SOCIAL E HOSPITALAR

+]

PRO
SAUDE
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ANEXO II
S.A.U.
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UPA24h ()PROSALDE

PREFEITURA MUNICIPAL DE SANTO
SECRETARIA MUNICIPAL DE SAUDE

CONSOLIDADO PDR- INDICADORES — PESQUISA DE SATISFAGAO DO USUARIO

DEPARTAMENTO - UPA ZONA LESTE
JULHO/2023

TOTAL DE PESQUISAS REALIZADAS  ------ 374

RESULTADOS (por item respondido*)

i MUITO sS4 1367

U SATISFEIT 394
U INSATISFE 76
i REGULAR 90

ASSINATURA E CARIMBQ, DOS RESPONSAVEIS

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

giiva Negd”
gliana Rosie 2ds nos
pagonateste -5 .

SERVICO DE ATENDIMENTO AO USUARIO:

Praga Visconde de Ouro Preto, s/n® - Estudrio — Cep: 11025-190 — Santos/SP
www.prosaude.org.br - Tel (13) 3228-3704
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ESTATISTICA DA UPA ZONA LESTE DE SANTOS
PERIODO 01/07/2023 4 31/07/2023

PROSAUDE

UNIDADE DE PRONTO ATENOAENTO
Zona Leste
N total de Qm ttimala dle Tabela de classificagdo
Atendimentos uestionarios
Aplicados Muito % total
satisfeito Satisfeito Insatisfeito Regular atendido
10654 374 1367 394 76 S0 3,5104186221
AVAUACAO | (MUTO | SATISFEITO | INSATISFEITO | REGULAR TOTAL ’;e‘s";:'sges
RECEPCAO 233 71 13 16 333 100%
ATENDIMENTO
MEDICO 235 62 21 12 330 100%
ATENDIMENTO
ENFERMAGEM 238 73 14 14 339 100%
ATENDIMENTO
FARMACIA 207 55 10 14 286 100%
HIGIENE E
LIMPEZA 228 66 8 22 324 100%
INSTALACOES
FiSICAS 226 67 10 12 315 100%
TOTAL .. L2 SATISFEITO | INSATISFEITO | REGULAR
RECEPCAO 69,97% 21,32% 3,90% 4,80%
ATENDIMENTO o
MEDICO 71,21% 18,79% 6,36% 3,64%
ATENDIMENTO "
ENFERMAGEM 70,21% 21,53% 4,13% 4,13%
ATENDIMENTO
FARMACIA 72,38% 19,23% 3,50% 4,90%
HIGIENE E a
LIMPEZA 70,37% 20,37% 2,47% 6,79%
INSTALACOES
FISICAS 71,75% 21,27% 3,17% 3,81%
Indice Global de Satisfagao do Usuario | 9139% |
Eliana Rose da Silva Neg:gsse MY :s . Moisés Luis de Oliveira
Enfermeira da Qﬂt‘ig E“‘ Q _33\".\‘-‘-’ Diretor Hospitalar
NS
UPAZ®

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

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




DADE

OF PRONTO ATE M.

CCtNh:

Zona Leste

1 DATADE | DATADO
EQ. | N°SAU |ABERTURA DO|ATENDIMENT)
SAU. °
1 422/2023 03/07/2023 01/07/2023
2 4023 03072023 020772023
3 42412023 03/07/2023 04/07/2023
4 4252023 03072023 | 0410772023
5 426023 03072023 0410772023
6 4272023 | 040712023 040712023

FORMULARIO

ANALISE DOS CASOS
PERIODO: 01/07/2023 A 31/07/2023 )
NOME DO | |
DADOS PARA CONTATO RETORNO AO
RELATO USUARIO PACIENTE RELATO DO USUARIO
(OPCIONAL) (TELEFONE OU E-MAIL) USUARIO
CEEEED CEEEEE—— A EQUIPE DA EMERGENCIA DE ENFERMAGEM TRABALHAM COM
ELOGIO oEEE— — O MUITO AMOR E CUIDADO COM OS PACIENTES, EM ESPECIAL A LILIAM y7123
QUE ESTA SEMPRE COM UM SORRISO
RECEPGAO SEMPRE MAU HUMORADAS, FALTA ALCOOL NA ENTRADA,
RECEPGAO E ENFERMAGEM NAO ESTERILIZA OS MATERIAIS
LAMA( (] [ ]
REG Ao USADOS PARA USAR NOVAMENTE O OXIMETRO, TERMOMETRO ETC L
oIS o FIZ TESTE RP.PSR-SENTINELA COM A ANDREIA E LISANDRA, MUITO
ELOGIO — G ATENCIOSA, E MUITO RAPIDO E TRANQUILO. PARA FAZER, NOTA 10 517123
PARA ANDREA. ATENDIMENTO EXCELENTE
QUERO AGRADECER O CARINHO E AMOR COM QUE MEU FILHO FOI
TRATADO, AS TECNICAS E ENFERMEIRAS FORAM SUPER
[rr——yy—— ATENCIOSAS. OS MEDICOS DOUTOR LEONARDO E DRA CAMILIA SAO
ELOGIO ) [ ] NOTA 1000, ELES DESDE O PRINCIPIO COM O DIAGNOSTICO 107123
] CORRETO E RESPONSAVEL, IS0 ME DEIXOU SEGURA QUANTO AO
ATENDIMENTO, AS INSTALACOES BOAS E LIMPAS, AGRADECO AS
PROFISSIONAIS DA LIMPEZA TAMBEM
A EQUIPE DA ENFERMAGEM, TODOS NOTA 10 ATENCIOSOS E
ELOGIO [ ] [ [ ] HUMANOS. EM ESPECIAL O GUILHERME E SIRE PRESTATIVOS E 57123
SOLIDARIOS, AS MENINOS DO SETOR TAMBEM
ONTEM A EQUIPE MEDICA/ ENFERMAGEM DEU UMA MEDICAGAO
PARA O MEU MARIDO E IMEDIATO ELE MUDOU DE TOM, FICANDO
COM AS MAOS PRETAS. DEU PARA PERCEBER QUE NINGUEM SABIA
RECLAMAGAO (O [ O O QUE ESTAVA ACONTECENDO, PRECISANDO CHAMAR OUTRAS s7123
PESSOAS PARA SOCORRER, ALEM DE NAO DEIXAR EU FICAR COMO

ACOMPANHANTE. NAO SE! O QUE ESTA ACONTECENDO COM O MEU
MARIDO.

AGAO TOMADA

AGRADECEMOS O ELOGIO, SERA REPASSADO JUNTO A EQUIPE

INFORMO QUE NA ENTRADA DA UPA TEM O DISPENSER DE ALCOOL E QUE
DEVIDO O FLUXO DE PACIENTES PODE TER OCORRIDO DE TER ACABADO
NO MOMENTO, LAMENTAMOS O OCORRIDO E FOI ORIENTADO A EQUIPE
REPOR COM MAIS FREQUENCIA. QUANTO A EQUIPE DE RECEPGAO AS
MESMAS SAO TREINADAS E CAPACITADAS POR ATENDER OS PACIENTES DA/
MELHOR FORMA COM CORDIALIDADE E HUMANIZADO

OBRIGADA PELO FEEDBACK DO ELOGIO, SERA REPASSADO A EQUIPE

AGRADECEMOS O ELOGIO, SERA REPASSADO JUNTO A EQUIPE

AGRADECEMOS O ELOGIO, SERA REPASSADO JUNTO A EQUIPE

FEITO VISITA A BEIRA LEITO, AUTORIZADO A PERMANENCIA DA ESPOSA
CONFORME ESTATUTO DO IDOSO, REORIENTADO SOBRE HORARIOS DE
TROCA DE ACOMPANHANTE, REALIZADO ESCLARECIMENTOS SOBRE
ALTERAGAO DE COLORAGAO DAS PALMAS DAS MAOS RELACIONADA A UM

EVENTO ADVERSO DA MEDICAGAO (TRANSAMIN) NAO HOUVE DANO AO
PACIENTE, SINALIZADO QUE A ENFERMEIRA RESPONSAVEL PELO SETOR
| ENCONTRAVA-SE DISPONIVEL PARA MAIORES ESCLARECIMENTOS NO DIA
DOS FATOS, ESPOSA CIENTE E AGRADECIDA

, jiva Negix!?
cliana REO:: d aus
uPAZona Lgsts - 53T

((s]\ R \ B}
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433/2023

13 434/2023

14 435/2023

430/2023

43172023

43212023

42612023

4298/2023 04/07/2023

06/07/2023

05/07/2023

056/07/2023

05/07/2023

05/07/2023

05/07/2023 05/07/2023

04/07/2023

05/07/2023

03/07/2023

03/07/2023

05/07/2023

0410772023

04/07/2023

04/07/2023

ELOGIO

ELOGIO

ELOGIO

RECLAMAGAO

RECLAMAGAO

RECLAMAGAO

ELOGIO

DAR SEGMNTOS AO TRATAMENTOS

VEZES A PROPRIA POPULAGAO E RESPONSAVEL PELO
ATENDIMENTO

0S AGRADECIMENTOS PELO EXCELENTE ATENDIMENTO E
PACIENCIA DA COLABORADORA THAIS DRIELLY, NOTA 10

PACIENTE COM PROBLEMA NO OLHO MEDICA DR CAROLINA

COM HIPOTESE DIAGNOSTICO OTALOGIA/ CORPO ESTRANHO,
SENDO QUE O PROBLEMA DO PACIENTE E NOS OLHOS E NAO NO

OUVIDO. CODIGO DE ATENDIMENTO T0:0394506 DATA DO
ATENDIMENTO: 04/07/2023 AS 19:13

BOA TARDE! ATENDIMENTO EXCELENTE! PARABENS AO
ENFERMEIRO REGIS PELO CARINHO E ATENGAO AO PACIENTE

A RECLAMAGAO E REFERENTE A DEMORA NO ATENDIMENTO
MEDICO. .. MEU MARIDO ESTA AGUARDANDO ATENDIMENTO QUE ATE|

O MOMENTO NAO ACONTECEU, JA SAO 15:45 HORARIO DE
CHEGADA:11.40 UM ABSURDO

A ATENDENTE VICTORIA EXTREMAMENTO EDUCADA E ATENCIOSA,
SUPER ATENCIOSA

OBRIIGADO A TODA EQUIPE DA EMERGENCIA E PELO OTIMO
ATENDIMENTO PRESTADO EM ESPECIAL ANDERSON, AMANDA
VANESSA E LIILIAM

1 A QUANTIDADE DE MEDICAMENTOS CONSIDERA REGULAR,

DEVERIA TER MEDICAMENTOS SUFICIENTE PARA A QUANTIDADE DE

DIAS NECESSARIO PARA O TRATAMENTO. 2- O MEDICO QUE ATENDE
O PACIENTE TEM QUE TRATA-LO E MEDICA-LO PARA O TEMPO DE 87123

TRATAMENTO, TUDO VOLTA NO DIA SEGUINTE E SUCESSIVAMENTE

ENQUANTO ESTIVER COM OS SINTOMAS, O CASO DA PRESSAO ALTA

NAO HA MEDICOS SUFICIENTES NAS POLICLINICAS DE IMEDIATOS E

POSSO CONSIDERAR O ATENDIMENTO DE ALTO NIVEL, LEVANTO EM
CONTA A BOLSA DA SAUDE NO BR. E DEVER DOS GOVERNOS
OFERECER PARA TODOS A SAPUDE DE ALTO NIVEL MUITA DAS

ICLEMENTE CRM 239486 ENCAMINHOU PARA SANTA CASA DE SANTOS|

617723

1017123

68/7123

5723

71123

6723

67123

CONFORME AVALIAGAO DO PRONTUARIO O PACIENTE FOI ATENDIDO E
DESCRITO EM ANAMENESE QUEIXA OCULAR, ASSIM COMO A
INTERCONSULTA PARA OFTALMOLOGIA NA SCMS NA URGENCIA QUE SO E

AGRADECEMOS O RETORNO, O ELOGIO SERA REPASSADO A EQUIPE

PERANTE O EXPOSTO LAMENTAMOS A EXPERIENCIA CONSIDERADO
NEGATIVA, ENFATIZO QUE O AUMENTO DE USUARIOS VEM IMPACTANDO NO
TEMPO DE ESPERA, MAS A INSTITUIGAO BUSCA FORMAS PARA OTIMIZAR

AGRADECEMOS O REGISTRO DE MANIFESTAGAO. O ELOGIO SERA

AGRADECEMOS O RETORNO, O ELOGIO SERA REPASSADO A EQUIPE

INFORMAMOS QUE O CONTRATO COM A PREFEITURA DE SANTOS, A UPA
TEM POR OBRIGAGAO FORNEER AS MEDICAGOES NECESSARIAS ATE O 1°
DIA UTIL APOS A CONSULTA DO USUARIO. O RESTANTE DO TRATAMENTO
DEVER SER FORNECIDO PELAS UNIDADES DE SAUDE DA PREFEITURA. A
UPA E UMA UNIDADE QUE REALIZA ATENDIMENTO DE
URGENCIA/EMERGENCIA SENDO QUE O ACOMPANHAMENTO DEVE SER
FEITO PELO MEDICOS DAS POLICLINICAS, ONDE EXISTEM PROGRAMAS
COMO HIPERDIA PARA PACIENTES COM DOENGA CRONICA COMO
HIPERTENSAO ARTERIAL E DIABETES MELLITUS

AGRADECEMOS O ELOGIO, SERA REPASSADO JUNTO A EQUIPE

CIENTE. SERA REPASSADO PARA A COLABORADORA

POSSIVEL DAS 08:00 AS 16:30 DE SEGUNDA A DOMINGO

0OS ATENDIMENTOS

TRANSMITIDO A EQUIPE
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436/2023

43712023

438/12023

439/2023

440/2023

44172023

06/07/2023

06/07/2023

06/07/2023

06/07/2023

05/07/2023

06/07/2023

05/07/2023

06/07/2023

07/07/2023

07/07/2023

07/07/2023

SUGESTAO

RECLAMAGAO

RECLAMAGAO

ELOGIO

ELOGIO

ELOGIO

TORQUE AS CADEIRAS, PARA SE SENTAR E FICAR MUITO TEMPO,
IMPOSSIVEL. TODAS QUEBRADAS, CASO, URGENTE. ATENDIMENTO
EM GERAL, MUITO BOM

NUNCA TEM PAPEL HIGIENICO, BANHEIRO SUJO, SO TEM QUE
MELHORAR A LIMPEZA

SOU LESIONADO MEDULAR, CHEGUEI AQUI AS 16:12 COM PULSEIRA
PRIORITARIA, ANDANDO DE MULETAS COM MUITA DOR. ESTOU INDO
EMBORA SEM ATENDIMENTO DEPOIS DE MAIS DE 2H DE ESPERA,
NINGUEM SABE INFORMAR NADA, QUANDO PERGUNTA DIZEM QUE
SAO OS MEDICOS. TERRIVEL ATENDIMENTO, PARECE QUE QUE TEM
CONHECIDOS AQUI ENTRAM PRIEMEIRO. TRES MEDICOS E NINGUEM
CHAMA. SITUAGAO CAOTICA, POUCAS PESSOAS PARA SEREM
IATENDIDAS E Al? SAUDE PUBLICA TA DIFICIL. SE MORRE NA FILA POR|
FALTA DE ATENDIMENTO. SR, SECRETARIO DA SAUDE TOME
PROVIDENCIAS.

PARABENS AO PROFISSIONAIS DESTACANDO ENFERMEIRO
WAGNER, SOL. RAQUEL, PALOMA .. TENHO OUTROS MAS NAO ME
LEMBRO DO NOME

EQUIPE MARAVILHOSA, TODOS DA EMERGENCIA VANESSA,
ANDERSON, AMANDA, LILIAN E A ENFERMEIRA

EQUIPE MUITO BOA, SOU MUITO BEM ATENDIDA TODOS DA
’EMERGENCIA. ENFERMEIRAS AS MENINAS VANESSA, AMANDA, LILIAN|
E ANDERSON

6/7/23

6/7123

817123

1077723

1077123

107123

0S ASSENTOS DAS LONGARINAS JA FORAM TROCADAS 30 UNIDADES E
SERAO TROCADOS TODAS GRADATIVAMENTE CONFORME FLUXO DE
ICOMPRAS QUE DEMORA UM POUCO DEVIDO AS COTAGOES NA CENTRAL DE
COMPRAS

DEVIDO A EXTRAVIOS QUE VINHAM OCORRENDO DOS PAPEIS HIGIENICOS E
PAPEL TOALHA NOS BANHEIROS, FIZEMOS O PLANO DE AGAO DE RETIRAR
0S MESMOS DOS BANHEIROS E DISPONIBILIZAMOS O KIT HIGIENICO, QUE

ESTA NA RECEPGAO CONFORME AVISO ANEXADC NO BANHEIRO. QUANTO A
SUJEIRA E EM RAZAO DOS MORADORES EM SITUAGAO DE RUA QUE AINDA

CONTINUAM USANDO E ATE MESMO TOMANDO BANHO,NO ENTANTO A

EQUIPE DE HIGIENIZAGAO ESTA SEMPRE TENTANTO DEIXAR O MAIS TEMPO

POSSIVEL

PERANTE O EXPOSTO LAMENTAMOS A EPERIENCIA NEGATIVA DO USUARIO,

ENFATIZO QUE O AUMENTO DA PROCURA DE USUARIOS VEM IMPACTANDO

NO TEMPO DE ESPERA, SENDO QUE A INSTITUIGAO SEMPRE BUSCA FORMA
DE OTIMIZAR COM QUALIDADE O ATENDIMENTO

0 ELOGIO SERA REPASSADO A EQUIPE

0 ELOGIO SERA REPASSADO A EQUIPE. OBRIGADA!

0 ELOGIO SERA REPASSADO A EQUIPE. OBRIGADA!
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24

2a

44272023

443/2023

44472023

445/2023

446/2023

447/2023

4482023

05610712023

07/07/2023

07/07/2023

070712023

0710712023

06/07/2023

07/07/2023

07/0712023

07/07/2023

0710712023

07/07/2023

07/07/2023

07/07/2023

07/07/2023

RECLAMAGAO

RECLAMAGAO

RECLAMAGAO

RECLAMAGAO

ELOGIO

ELOGIO

ELOGIO

SUPERVISOR NOTURNO CIENTE DE TODA A SITUAGAO, E ME DEIXOU
SEM CONDUTA, INFORMO QUE QUANDO PASSE! PELO MEDICO PARA
PEGAR A PRESCRIGAO A MEDICA PARA SER MEDICADO , A
FUNCIONARIOA SUELEM PASSOU POR MIM COM MUITA GROSSERIA,
Al EU FALEI ARA ELA NAO SER GROSSA. ELA PEGOU A MEDICAGAO E
PEDIU PARA EU SENTAR E COMEGAR A FAZER OS PROCEDIMENTOS
DE ENFERMAGEM DE QUALQUER JEITO,A MESMA GARROU MEU
BRAGCO MUITO FORTE Al EU FALE! QUE TINHA VINDO UM DIA ANTES
NA UPA E QUE MEU BRAGO ESTAVA DOLORIDO, SO QUE ELA FOI TAO
GROSSA QUE ACABOU SO ME MACHUCANDO COM O ABBO CATCH E
DEPOIS COM O SCALP. EU QUESTIONEI VOCE ESTA ME
MACHUCANDO ELA FALOU ESPERA QUE JA VOU TERMINAR A MESMA
ESTAVA SEM LUVA DEIXANDO MEU SANGUE CAIR NO CHAO E

QUANDO EU FALE!I PARA ELA, LARGOU TUDO E SAIU SOLTANDO
BEIJOS PRA MIM, EU TIVE ANTES E TODOS OS FUNCIONARIOS ME
TRATARAM MUITO BEM E AGORA EU PERGUNTO SE SEMPRE SOU
BEM TRATADO, RESPEITO TODOS OS FUNCIONARIOS PQ ELA SO ME
TRATOU ASSIM.

TV ALTA AS 03H30 E A PORTA ABERTTA FAZENDO MUITO BARULHO,
FUI QUESTIONAR E A ADRIANA DISSE QUE EU ESTAVA ERRADO,
REVERTENDO A SITUAGAO E DISSE QUE NAO TEM CONTROLE PARA
BAIXAR O VOLUME

ARROZ SECA E A PORTA QUEBRADA POR ISSO A NOTA 08

PORTA QUEBRADA E FUNCIONARIOS COM ACOMPANHANTES
BRIGANDO.

ATENDIMENTO OTIMO, ELIZA DE VANIA, RAFAELA, BIA E DORA

DR. MAURICIO GUEDES OTIMO PROFISSIONAL, TODAS AS VEZES
MUITO PRESTATIVO E PACIENTE

BEATRIZ, DORA, VANIA, RAFAELA E ELISA, FUI MUITO BEM ATENDIDO
PELAS MENINAS

17123

1117123

1017123

107123

1077723

R r<]

10/7/23

AGRADECEMOS O FEEDBACK E SINALIZO QUE A PRO SAUDE NAO
COMPACTUA COM ESSA NARRATIVA DESCRITA, PREZAMOS POR UMA
POSTURA ETICA, EMPATICA E HUMANIZADA ESTAMOS A DISPOSICAO PARA
MAIORES INFORMAGOES E MAIS UMA VEZ, LAMENTAMOS PROFUNDAMENTE
ESSE DISSABOR E IREMOS TRABALHAR COM OLHAR DIFERENCIADO PARA
QUE ATITUDES DESSA NATUREZA NAO SE REPITAM

AO ANALISAR OS DADOS E FATOS ENTENDEMOS QUE A ENFERMARIA E DE
ONZE PACIENTES E NEM SEMPRE E POSSIVEL ATENDER A DEMANDA DO
VOLUME DA TV DE TODOS BUSCAMOS TRATAR DE FORMA COERENTE
ESSAS SITUAGOES, DANDO OPORTUNIDADES DE MUDANGAS DE LEITE
AFASTANDO DA TV O PACIENTE

PEDIMOS DESCULPAS PELO OCORRIDO INFORMANDO QUE A PORTA FOI
CONCERTADA, AGRADECEMOS A CRITICA CONSTRUTIVA DO USUARIO E
LAMENTAMOS O A EXPERIENCIA NEGATIVA.

AGRADECEMOS O RETORNO. A TRATATIVA RELACIONADA A POSTURA E
PERFIL DOS ACOMPANHANTES E VARIADA, DESDE QUE NAO CAUSE
INCOMODO NOS DEMAIS E O PACIENTE ATENDA AOS CRITERIOS, ELA E
PERMITIDA, SINALIZO A IMPORTANCIA DE ACIONAR O ENFERMEIRO
RESPONSAVEL NA HORA DO ACONTECIMENTO PARA PROVIDENCIAS
DEVIDAS. EM RELAGAO A PORTA COM DEFEITO, DEIXO A PALAVRA PARA O
RESPONSAVEL

O ELOGIO SERA REPASSADO A EQUIPE. OBRIGADA!

AGRADECEMOS O ELOGIO, SERA REPASSADO A EQUIPE

0 ELOGIO SERA REPASSADO A EQUIPE. OBRIGADA!
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8

44972023

45072023

451/2023

07/0772023

07/07/2023

07/07/2023

07/07/2023

07/07/2023

07/07/2023

ELOGIO

ELOGIO

RECLAMAGAO

AUSENTE

AUSENTE

IGOSTARIA DE PARABENIZAR DE FORMA ESPECIAL AS AUXILIARES DE
ENFERMAGEM BEATRIZ, VANIA, RAFAELA, ELIZA E DARA . POIS ESTA
NAO E A PRIMEIRA VEZ QUE VENHO NESTE PLANTAO DELAS E TODS
ELAS ESTAO SEMPRE AMIGAVEIS, SIMPATICAS, CUIDADOSAS E
DEMONSTRAM SINCERA PREOCUPAGAO COM O BEM ESTAR DOS
PACIENTES. TRATAMENTO HUMANIZADO E O QUE ELAS OFERECEM E
EXATAMENTE O QUE PRECISAMOS

QUERO PARABENIZAR ESTA UNIDADE EM TODOS OS ASPECTOS,
DESDE A AVALIAGAO E A INTRNAGAO, MAS EM ESPECIAL OS
FUNCIONARIOS GUILHERME, SIRE E A SENHORA MICHELE UMA BOA
OUVIENTE E COPETIVA QUE A MESMA PRESTEZA, EXCELENTE
DOUTOR CARLOS ATENCIOSOS E DEDICADO. MUITO BOM SABER
QUE ESTA UNIDADE FAZ E DEVE TER ORGULHO DE SUA PRESTEZA
PARABENS A TODOS

PRECISA DE MAIS AGILIDADES NO ATENDIMENTO MEDICO, DEMORA
DEMAIS, DEI ENTRADA AS 16H E ESTOU SAINDO AS 22HL. E NEM TEM
TANTO PACIENTE ASSIM

107723

1077123

71123

O ELOGIO SERA REPASSADO A EQUIPE. OBRIGADA!

0 ELOGIO SERA REPASSADO A EQUIPE. OBRIGADA!

POR SE TRATAR DE UMA MANIFESTAGAO ANONIMA NAO TENHO COMO
CONFERIR A OCORRENCIA
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45212023

07/07/2023

07/07/2023

RECLAMAGAO

QUANDO ERA +/- 3:30, A MARTA NAO CONSEGUIA DORMIR, TINHA
UMA TV LIGADA COM UM VOLUME Q DAVA PRA OUVIR DA CAMA
DELA, Q E A MAIS LONGE DA TV. ENTAO ELA QUERIA SABER SE

PODIA ASSISTIR... EU FALEI Q SIM, E FOMOS ALI MAIS PERTO DA TV

EU PERGUNTEI PRA ENFERMEIRA SE TINHA ALGUMA CADEIRA Q
PUDESSE POR PRA ELA SENTAR PERTO DA TV, E ELA DISSEQ EU
PODIA PEGAR AQUELA CADEIRA DUPLA DAS ENFERMEIRAS, ENTAO
FIZ O MENOR BARULHO POSSIVEL E COLOQUE! LA E A MARTA
SENTOU PRA VER TV, DETALHE: A GENTE SO SE APROXIMOU DA TV,
NAO MEXEMOS NO CONTROLE... APROVEITEI A OPORTUNIDADE PRA
PENTEAR OS CABELOS DELA, E QUANDO VEIO A ENFERMEIRA,
APROVEITAR TBM Q A MARTA TAVA ACORDADA PRA JA FAZER UM
RELATORIO, FOI PERGUNTAR NOME, ENDERECO, IDADE, E
COMENTOU QUE COM 47 E INCOMUM TER ACOMPANHANTE, E EU
RESPONDI QUE ERA UM CASO DIFERENCIADO, Al A MARTA TAVA
INCOMODADA COM A POSSIBILIDADE DE DEIXAR O CHAO CHEIO DE
PEDAGOS DE CABELO, ENTAO APROVEITE| A DEIXA PRA PERGUNTAR
PRA ENFERMEIRA SOBRE ISSO..

DAl O ACOMPANHANTE GROSSO DE UMA SENHORINHA (Q JA HAVIA
FEITO CONFUSAO ANTES, POR CAUSA DA PORTA, POR OUTRAS
ICOISAS E INCLUSIVE PQ ELE QUERIA Q MUDASSE DE CANALATVEQ
JA HAVIA DITO Q IA GRAVAR AS ENFERMEIRAS EM ERRO) COMECOU
A RECLAMAR DO BARULHO DE "BATE PAPO E TV EM VOLUME ALTO",
NUMA CENA TAO DESAGRADAVEL E CONSTRANGEDORA, Q A MARTA
LEVANTOU E VOLTAMOS PRA CAMA DELA, FECHANDO A CORTINA EM
VOLTA COMO SE FOSSE "0 QUARTO DELA", E FICAMOS ALI,
TENTANDO NAO APARECER NA GRAVACAO DO CARA.

FOI UMA CENA MUITO FEIA, VEIO A ENFERMEIRA-CHEFE TENTAR
CONVERSAR E ACALMAR ELE E FAZER ENTENDER QUE E UM
HOSPITAL E E COMUM TER A TV LIGADA PARA OS PACIENTES

INTERNADOS SE ENTRETEREM MESMO DE MADRUGADA POIS TEM
0S Q NAO CONSEGUEM DORMIR E AQUI SE ESTA APENAS CUIDANDO
PARA MELHORAREM A SAUDE... DEPOIS DE MUITO CUSTO ELE
"SOSSEGOU" E A SENHORINHA VOLTOU A DORMIR (ELA TINHA
LEVANTADO PRA IR AO BANHEIRO E POR ISSO Q ELE FOI
ACORDADO, OBVIO Q CONTRA SUA VONTADE)...

NA CAMA, PEDI PRA MARTA SENTAR MAIS LATERALMENTE PRA EU

CONTINUAR PENTEANDO, CONTINUEI TERMINEI, FIZ UMA TRANGA E
ELA DEITOU PRA DORMIR .. ESTA TUDO "BEM", ELA NAO FEZ NADA DE|
ERRADO, SO FOI UMA SITUAGAO CHATA..

ATE A MOGA CONSEGUIR CONVENCER ELE DE QUE PRA EXIGIR
RESPEITO ELE TEM Q RESPEITAR OS OUTROS, A EQUIPE

HOSPITALAR E TBM AS OUTRAS PACIENTES, AINDA MAIS Q ERAM
TODAS MULHERES E ELE TAVA NUMA ALA FEMININA COMO UNICO
ACOMPANHANTE HOMEM POR UMA EXCEGAO Q O HOSPITAL FEZ,
SENDO Q ELE E MARIDO DA OUTRA ACOMPANHANTE Q PRECISOU IR
PRA CASA. E E A FILHA DA PACIENTE IDOSA, POR ISSO ELE EO
UNICO HOMEM NA ALA, E ELE TINHA Q RESPEITAR O COLETIVO, ATE
EXPLICAR Q BULE NAO E COADOR, MUITO CAFE FEITO COM BORRA.

MUITO OBRIGADA PELA ATENGAO!

FICO A DISPOSIGAO PARA MAIORES ESCLARECIMENTOS E
INCLUSIVE (CASC SEJA NECESSARIO) TESTEMUNHO EM JUIZO.

AGRADEGO MUITO PELA DEDICAGAO DE TODA A EQUIPE
HOSPITALAR NESSE MOMENTO DIFICIL EM QUE ESTAMOS
PASSANDO, INCLUSIVE QUANDO A MINHA IRMA TENTOU EVADIR DO
HOSPITAL NO MEIO DE UM EPISODIO PSIQUIATRICO E O
ENFERMEIRO QUE FOI LA FORA DA UPA ALCANGAR A GENTE E
AJUDOU ELA A VOLTAR E A SE ACALMAR, Q NAO LEMBRO O NOME,
MAS E UM EXCELENTE PROFISSIONAL! MUITO OBRIGADA!!

10i7723

REALIZE! VISITA A BEIRA LEITO, EM CONVERSA COM A RECLAMANTE, FUI
SINALIZADA QUE O DESCONFORTO FOI PONTUAL E RESOLVIDO NO MESMO
INSTANTE PELA ENFERMEIRA RESPONSAVEL PELO SETOR, NO MOMENTO
PACIENTE E FAMILIAR ENCONTRAM-SE SATISFEITA COM O ATENDIMENTO E

SERVICO PRESTADO NA UNIDADE
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33

35

453/2023

454/2023

4552023

456/2023

45772023

458/2023

459/2023

46012023

071072023

07/07/2023

07/07/2023

07/07/2023

07/07/12023

07/07/2023

07/07/2023

09/07/2023

07/07/2023

07/07/2023

0710712023

07/07/2023

10/07/2023

1010712023

10/07/2023

1010712023

SUGESTAO

ELOGIO

RECLAMAGAO

ELOGIO

ELOGIO

ELOGIO

ELOGIO

RECLAMAGAO

UNIDADE E BOA, SO PRECISA MELHORAR OS HORARIOS DE EXAME
DE EMERGENCIA, FICAMOS QUASE 24H, ESPERANDO POR UM
EXAME

UPA BEM CUIDADA, LIMPINHO E FUNCIONARIOS MUITO EDUCADOS E
ATENCIOSOS

VENHO POR ESTE DOCUMENTO RELATAR QUE NA NOITE DE ONTEM
06/07/2023 A ENFERMEIRA ADRIANA NOS TRATOU MUITO MAL, FOI
MUITO GROSSA COM MEU PACIENTE ALEM DE TIRAR A URINA DA

SONSA E ARMANEZAR EM DUAS LUVAS DE BORRACHA, PASSOU

TUDO NO CHAO E ELA PEGOU UM LENGOL BRANCO, LIMPOU O CHAO

DEIXANDO O LENGOL EM BAIXO DO LEITO( ENTRE OUTRAS COISAS!)

MUITO BEM ATENDIMENTO E UNICO, O PROBRLEMA E A DEMORA,
OTIMO LUGAR MUITAS PESSSOAS GENTIS

0BS: GOSTEI MUITO DA ENFERMEIRA LILIAN MUITO DEDICADA PELO
SEU TRABALHO UM CARINHO ENORME PELAS CRIANGAS CUIDANDO
ICOMO SE FOSSE DELA . PARABENS PELO SEU TRABALHO LILIAN QUE!
VOCE CONTINUA SEMPRE ASSIM QUE DEUS ABENGOE VOCE

QUERO AGRADECER O CARINHO PELO GUILHERME E O
COMPANHEIRO DELE DE PLANTAO E GOSTARIA QUE FOSSE FEITA
UMA HOMENAGEM AOS DOIS ELES ARRASARAM. QUE DEUS
CONTINUE ABENCOANDO

SOU A IRMA DA PACIENTE MARTA DIONYSIOS, O MEDO QUE CITEI FOI
DOS SURTOS E POR NAO SABER LIDAR, MAS OS PROFISSIONAIS
IDESSA UPA SAO INCRIVEIS E AJUDARAM MAIS DO QUE O ESPERADO!
A ENFERMEIRA AMANDA ALVES EM ESPECIAL O MEU
AGRADECIMENTO PELA MUSICA QUE ACALMOU A MINHA IRMA NO
MOMENTO DELICADO EM SURTO CUIDADOSA COM APLICAR A
MEDICAGAO E NO TRATO COM A PACIENTE E EU ( FAMILIAR). MUITO
OBRIGADA.

SUJEIRA GERAL NA RECEPGAO.

10/7/23

107/23

123

10/7/23

1017/23

1017/23

10/7/23

127123

AGRADECEMOS O RETORNO, O PACIENTE EM QUESTAQ PREISOU REALIZAR|
UMA TOMOGRAFIA APOS QUEDA COM TRAUMA EM CRANIO, ELE DEU
ENTRADA CONOSCO NO DIA 06/07, SOLICITADO A TOMOGRAFIA COM

REALIZAGAO NO DIA SEGUINTE, 07/07 NO PERIODO DA MANHA COM
RESULTADO DENTRO DOS PADROES DA NORMALIDADE PARA UM TRAUMA
A CONDUTA FOI DE ORIENTAGOES E ALTA MEDICA, CASO A PRIORIDADE
FOSSE MAIOR A CONDUTA SERIA DE ACORDO COM A NECESSIDADE DE
VISUALIZAGAO DO EXAME, FATORES CLINICOS TAMBEM ESTAVAM SENDO
OBSERVADOS

|AGRADECEMOS A GENTILEZA O ELOGIO SERA TRANSMITIDO A EQUIPE. NOS
DA PRO SAUDE PREZAMOS POR UMA ATENDIMENTO HUMANIZADO,
VISANDO SEMPRE A QUALIDADE DA ASSISTENCIA E SATISFAGAO DO
USUARIO

AO ANALISAR O RELATO, ENTENDEMOS QUE A POSTURA DA
COLABORADORA NAQ CONDIZ COM AS ORIENTAGOES E CODIGO DE ETICA
E CONDUTA DA PRO SAUDE. ESTAREMOS REALIZANDO UM ALINHAMENTO
INDIVIDUAL COM A MESMA PARA REFORGAR A NOSSA POLITICA DE
HUMANIZACAC, BEM COMO NOSSO CODIGO DE ETICA E CONDUTA

0 ELOGIO SERA REPASSADO A EQUIFE. OBRIGADA!

0 ELOGIO SERA REPASSADO A EQUIPE, OBRIGADA PELO RETORNO

O ELOGIO SERA REPASSADO A EQUIPE, OBRIGADA PELO RETORNO

0 ELOGIO SERA REPASSADO A EQUIPE, OBRIGADA PELO RETORNO

PEDIMOS DESCULPAS PELO OCORRIDO NA UNIDADE, A HIGIENIZAGAO E
FEITA MUITAS VEZES NA RECEPGAO. LAMENTAMOS A EXPERIENCIA
NEGATIVA DO USUARIO
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42

45

461/2023

4622023

483/2023

464/2023

466/2023

466/2023

46672023

08/07/2023

08/07/2023

07/072023

07/07/2023

08/07/2023

09/07/2023

09/07/2023

10/07/2023

10/07/2023

10/07/2023

10/07/2023

10/07/2023

10/07/2023

10/07/2023

RECLAMAGAO

ELOGIO

ELOGIO

ELOGIO

RECLAMAGAO

RECLAMAGAO

ELOGIO

ATENDIMENTO: RECEPCAQ E TRIAGEM MELHORAR A EMPATIA DOS
FUNCIONARIOS. - DEMOROU 4 HORAS E E MEIA ATE EU CONSEGUIR
ATENDIMENTO. FAZENDO AS CONTAS: SE TEM EM BASE 3 MEDICOS
DE PLANTAO E O ATENDIMENTO E PREFERENCIAL VAMOS REGULAR
E FAZER ALGO PARA MELHOR ISSO. MEDICOS DESPREPARADOS!
GROSSOS E PESSIMOS ATENDIMENTO DE 25 A 25 MINUTOS A CADA
PACIENTE, TRISTE!

PARABENIZAR O ATENDIMENTO DE TODOS, PRINCIPALMENTE OS
ENFERMEIROS E OS MEDICOS, DONA ANA, ENF RESPONSAVEL,
MARCO ANTONIO E SABRINA, MEU hiOME € MARIA CRISTINA ESPOSA
DO JOAO

COM MUITA SINCERIDADE, ELOGIAR EM ESPECIAL A ENFERMEIRAS
DA NOITE ANA LUCIA LOPES E ERICA PERIODO NOTURNO. PELO
PRESTIZA E PROFISSIONAL. ENFERMEIRAS DE QUALIDADES.
PARABENS A UPA

O ATENDIMENTO FOI MUITO OTIMO, A MEEDICA DRA THAISY FOI
CARINHOSA COM A MINHA MAE, NOTA MIL PARA DOUTORA,
PARABENS A TODOS DA EQUIPE DO UPA DA ZONA LESTE

FUI ATENDIDA PELO DOUTOR MATEUS FONSECA CRM 135146 QUE

ME NEGOU ATESTADO MEDICO MESMO APOSS EU INFORMAR QUE

ENTRARIA NO MEU TRABALHO AS 07H EU TRABALHO COM PUBLICO
NAO TENHO CONDIGOES DE TRABALHAR SEM VOZ

DA MESMA FORMA, NESSA NOITE HOUVE O BARULHO DA PORTA DO
BANHEIRO DA SALA, TODA VEZ QUE A PORTA E DEIXADA ABERTA,
ELA SE MOVE FAZENDO UM BARULHO QUE PARECE UMA SIRENE DE
SINAL DE ESCOLA, UM INCOMODO RECORRENTE E BEM
DESAGRADAVEL!

GOSTARIA DE SOLICITAR NOVAMENTE A SUA AJUDA EM COMUNICAR
O SETOR DE MANUTENGAO, PRA QUE VENHAM RESOLVER PARA
TIRAR ESSE BARULHO DA PORTA DO BANHEIRO

MUITO OBRIGADA PELA ATENGAO

ATT,

EU SOU A ACOMPANHANTE E IRMA DA MARTA, QUE E PACIENTE NO
LEITO 12 DA ENFERMARIA FEMININA NO SEGUNDO ANDAR
GOSTARIA DE PARABENIZAR A RAPIDEZ NO SEU SERVICO EM
CONTACTAR O SETOR DE MANUTENGAO E A ELES TAMBEM PELA
EFICIENCIA EM RESOLVER O PROBLEMA DA PORTA DE ACESSO A
SALA DOS LEITOS, POIS AQUELE BARULHO INCOMODAVA MUITO E
FOI RESOLVIDO COM EXCELENCIA

1177123

10/7/23

10723

1217123

12123

17123

1723

AGRADECEMOS O FEEDBACK E SINALIZAMOS QUE A PRO SAUDE NAO
COMPACTUA COM ESSA NARRATIVA DESCRITA, PARA NOS E PRIORITARIO
UMA POSTURA ETICA, EMPATICA E HUMANIZADA, LAMENTAMOS O

OCORRIDO E IREMOS TRABALHAR COM OLHAR DIFERENCIADO PARA QUE
OCORRENCIAS COMO ESTA NAO SE REPITAM. (SUPERVISOR DE

[ENFERMAGEM) A INSTITUIGAO PREZA PELO ACOLHIMNETO E HUMANIZAGAO|
BUSCANDO SEMPRE OTIMIZAR O ATENDIMENTO MEDICO E COM

QUALIDADE. TAIS POSTURAS CONTINUAREM A SEREM REFORGADA COM A

EQUIPE. (COORDENADOR MEDICO)

O ELOGIO SERA REPASSADO A EQUIPE, OBRIGADA PELO RETORNO

O ELOGIO SERA REPASSADO A EQUIPE, OBRIGADA PELO RETORNO

CIENTE. SERA REPASSADO PARA O PROFISSIONAL

PERANTE O EXPOSTO INFORMO QUE O AFASTAMENTO DAS ATIVIDADES
LABORATIVAS E UMA CONDUTA MEDICA

EM RELAGAO AO BARULHO DA PORTA, SUA SOLICITAGAO JA FOI
ENCAMINHADA AO SETOR DE DIREITO, DESDE JA PEDIMOS DESCULPAS
PELO TRANSTORNO

AGRADECEMOS O ELOGIO E CONTINUAREMOS TRABALHANDO PARA
MELHOR ATENDE-LOS
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19

51

52

53

54

467/2023

468/2023

469/2023

470/2023

471/2023

472/2023

4732023

47412023

10/07/2023

11/07/2023

11/07/2023

11/07/2023

11/07/2023

11/07/2023

11/07/2023

11/07/2023

10/07/2023

11/07/2023

11/07/2023

11/07/2023

11/07/2023

11/07/2023

11/07/2023

11/07/2023

RECLAMAGAO

ELOGIO

SUGESTAO

RECLAMAGAO

ELOGIO

ELOGIO

RECLAMAGAO

ELOGIO

T

'I

i e

AQUI NA ALA FEMININA DA ENFERMARIA, A PACIENTE D. VERA
TOMOU BANHO, DEPOIS A PACIENTE D. LAURA TOMOU BANHO. MAS
QUANDO FOI A VEZ DA PACIENTE D. MARTA IR TOMAR BANHO, AINDA

AGORA, O CHUVEIRO NAO ESTA MAIS AQUECENDO
POR GENTILEZA, BUSQUE O CONTATO COM A MANUTENGAO PARA
SANAR O PROBLEMA COM A MAXIMA URGENCIA POSSIVEL
AGRADEGO MUITO
ATENCIOSAMENTE,

PARA TODOS OS PROFISSIONAIS ESTAO DE PARABENS NO
ATENDIMENTO NO HUMOR, E ENFERMEIRA QUE APLICAGAQ A
INJENGAO GENTIL, PARABENS

REORGANIZAR A CLASSIFICAGAO SOBRE A URGENCIAS, DOENGAS
RESPIRATORIAS SAQ IMPORTANTES SIM, MUITA DEMORA, A
PROIRIDADE PARA IDISOS E ESQUECEM DOS JOVENS. ESPERO QUE
MELHORE

IGOSTARIA RECLAMAR MINHA INSATIFAGAO COM O ATENDIMENTO DA|
MEDICA RAFAELA MEREILLES, CRM-SP 244079 NAO QUERIA PASSAR
MEDICAGAO. APENAS DEU UM ATESTADO E FIM

AGRADECIMENTO A EQUIPE DE ENFERMEIROS DO TURNO DIA
11/07/2023 CADA UMA DAS PROFISSIONAIS EXTRENAMENTE
ATENDAS E CARINHOSAS NO TRATO COM O PA CIENTE, IMENSA
GRATIDAO A ANDREIA, BEATRIZ, VANIA, DARA, RAFAELA, ELIZA E
LIZANDRA, GRATIDAO PELO EXCELENTE TRABALHO, PELA ATUAGAO
E AGILIDADES E COMPETENCIA, QUE DEUS A ILUMINE E PROSPERE
VOSSAS VIDAS

FUI MUITO BEM ATENDIDO POR TODOS A EQUIPE DE ENFERMAGEM,
RAFAELA, ANDREA, DARA, VANIA E BIA. TODOS MUITO SIMPATICAS,
ATENCIOSAS E PRESTATIVAS,

DR. ANA CAROLINA MOREIRA LEAL, PESSIMO ATENDIMENTO DA
MEDICA QUE NAO EXAMINOU E NEM OLHOU PARA O PACIENTE,
FAZENDO O TOTAL DESCASO COM OS SINTOMAS DE UM
CARDIOPATA E UM PACIENTE COM HISTORICO DE PEDRA NA
VISICULA INFLAMADA, FICO DECEPCIONADA COM ESSES
PROFISSIONAIS POIS SOU DA AREA DE SAUDE A 40 ANOS E
INFELIZMENTE: DEUS ABENGOE E DE A DIREGAO PARA EXCERCE A

PROFISSAO COM MAIS AMOR E COMPAIXAO COM OS PACIENTES.

VANESSA, ANDERSON, AMANDA E DR. JEFERSON SAQ MUITO
BONDOSOS E ATENCIOSOS;

127123

12/7123

137123

127123

1277123

12723

137123

12/7123

PEDIMOS DESCULPAS PELO OCORRIDO E INFORME QUE O MESMO FO!
CONCERTADO. AGRADEGO A CRITICA CONSTRUTIVA DO USUARIO E
LAMENTAMOS A EXPERIENCIA NEGATIVA

AGRADECEMOS O ELOGIO, SERA REPASSADO A EQUIPE

AGRADECEMOS O FEEDBACK , ALGUMAS PESSOAS SE ENQUADRAM
AUTOMATICAMENTE NO PRIORITARIO, ADULTOS OM NECESSIDADES
ESPECIAIS, IDOSOS E AFINS NO CASO ESPECIFICO DA RECLAMANTE O
TEMPO E DE 4H SEGUINDO SUA CLASSIFICAGAO DE NAO URGENTE (AZUL) O
TEMPO POR ATENDIMENTO, LAMENTAMOS NAO OTIMIZAR O TEMPO,
DEMANDAS EXTERNAS ATRAPALHAM O PROCESSO

LAMENTAMOS A EXPERINENCIA NEGATIVA, ENFATIZO QUE A REALIZAGAO
DE EXAMES, ASSIM COMO PRESCRIGAO DE MEDICAGOES NA UNIDADE E
UMA CONDUTA EXCLUSIVAMENTE MEDICA, SENDO QUE PERANTE
AVALIAGAO DE PRONTUARIO VERIFICOU-SE QUE O PACIENTE RECEBEU
MEDICAGAO NA UNIDADE E PARA USO DOMICILIAR

AGRADECEMOS O ELOGIO, SERA REPASSADO A EQUIPE

AGRADECEMOS 0 ELOGIO, SERA REPASSADO A EQUIPE

LAMENTAMOS A EXPERIENCIA CONSIDERADO NEGATIVA PELO SEU
CONFORTO QUE A UNIDADE PREZA PELO ATENDIMENTO HUMANIZADO E
ACOLHIMENTO SENDO DOIS VALORES RESSALTADOS COM TODA A EQUIPE
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30

47512023

476/2023

47712023

478/2023

479/2023

48012023

481/2023

4822023

483/2023

11072023

11/07/2023

12/07/2023

11/07/2023

11/07/2023

11/07/2023

11/07/2023

12/07/2023

12/07/2023

11/07/2023

11/07/2023

12/07/2023

12/07/2023

12/07/2023

12/07/2023

12/07/2023

12/07/2023

12/07/2023

RECLAMAGAO

RECLAMAGAO

ELOGIO

ELOGIO

ELOGIO

ELOGIO

ELOGIO

RECLAMAGAO

ELOGIO

[CHEGUEI AO UPA AS 10H00 E ME IN FORMARAM QUE A ESPERA [E DE
4 HORAS, PRIORIDADE PULSEIRA AMARELA E VERDE, SOU AZUL,
MUITA BAGUNGA E NAO SER RESPEITO PARA DAR INFORMAGAO A
FUNCIONARIA

MUITO DEMORADO! PBS: EXTREMAMENTE DEMORADO, COM MAIS DE
2H DE ESPERA ( MAIS DE 80 ANOS) NA ESTRUTURA, MUITO BOA.
NOTA-SE FACILMENTE A AGONIA DAS PESSOAS AGUARDANDO A
LENTIDAO EXCESSIVA PARA O QUE QUER QUE SEJA ( TRIAGEM,
FICHA, ATE FARMACIA, ONDE OBSERVA-SE FILAS FREQUENTES)
NUMEROS DE IDOSOS AGUARDANDO, MESMO COM MAIS DE 100

ANOS, UMA DEMORA ABSURDA E PAUTADA NA CLASSIFICAGAO DE
ATENDIMENTO, NAO EMERGENCIAL! BEM RUIM

FUI MUITO BEM ATENDIDO . OBRIGADA PELO CARINHO. UM ABRAGAO
PARA MARCIA, GENTE FINA DEMAIS

DECLARO MINHA SATISFAGAO E RECONHECIMENTO AQ
IATENDIMENTO QUE RECEBI DE ELISA DE FREITAS. MUITO OBRIGADA.

AGRADEGO A TODOS PELO ATENDIMENTO. LETICIA. ANDREIA E
ROLAINE

TIRANDO A DEMORA PARA CHAMAR POR CONTA DA GRANDE
DEMANDA, TEM MUITOS ROFISSIONAIS EXCELENTES E
QUALIFICADOS TAL COMO, RAISSA, ADRIANA, RAFAEL ENTRE
OUTROS

EU. ACOMPANHANTE, VENHO ELOGIAR DR AYLLA RAINERE PELO

N (O T/MO ATENDIMENTO BEM COMO FUNCIONARIA RAISSA DA TRIAGEM

QUE NOS AJUDOU APOS DUAS HORAS DE ESPERA

ATENDIMENTO NOTA 10, A REFEIGAO NAO TEM TEMPERO, SEM SAL,
PODERIA INCLUIR UMA FRUTA JA QUE O ACOMPANHANTE NAO PODE
TRAZER.

GOSTARIA DE AGRADECER OS EXCELENTES PROFISSIONAIS DRA
LARISSA, ENF RAISSA GONGALVES E DIEGO

1377123

13/7/23

12723

127123

1277123

1277123

127123

14/7123

AGRADECEMOS O RETORNO, O PACIENTE EM QUESTAO CLASSIFICADO
COMO AZUL TEM POR PROTOCOLO UMA ESPERA ATE DE 4HRS DEVIDO A
NAO URGENCIA DO QUADRO APRESENTADO, POR ESSE MOTIVO,
PACIENTES COM SINTOMAS E SINAIS VITAIS SAO AUTOMATICAMENTE
PRIORIZADOS PARA RECEBER O ATENDIMENTO, DEVIDO O FLUXO DA
ATENGAO PRIMARIA E UM GRANDE DESAFIO PARA AS UNIDADES DE
ATENDIMENTO

LAMENTAMOS O OCORRIDO, DE FATO O TEMPO DE TENDIMENTO FO!
EXCEDIDO, ESTAMOS TRABALHANDO EM PROL DA MELHORIA DOS FLUXOS
PARA QUE EVENTOS DESSA NATUREZA NAO SE REPITAM, VALE RESSALTAR
QUE DEMANDAS EXTERNAS, DIAS E HORARIOS ESPECIFICOS ATRAPALHAM
A OTIMIZAGAO DO TEMPO, PEDIMOS DESCULPAS PELO DESCONFORTO E
EM BREVE APRESENTAREMOS MUDANGAS PARA MELHOR

AGRADECEMOS O ELOGIO. SERA REPASSADO A EQUIPE. OBRIGADA

AGRADECEMOS O ELOGIO. SERA REPASSADO A EQUIPE. OBRIGADO

AGRADECEMOS 0S ELOGIOS, SERAO REPASSADOS A EQUIPE. OBRIGADA

JAGRADECEMOS O ELOGIO, SERA REPASSADO A EQUIPE. OBRIGADA! SOBRE
A MOROSIDADE DO REFERIDA, DEMANDAS EXTERNAS, PACIENTES DE
OUTROS MUNICIPIOS E ALGUNS HORARIOS ESPECIFICOS DIMINUEM A
OTIMIZAGAO DO TEMPO, ESTAMOS SEMPRE EM BUSCA DE MELHORIAS
PARA CADA VEZ MAIS ATINGIR A EXCELENCIA NO ATENDIMENTO.

AGRADECEMOS O FEEDBACK E SERA REPASSADO A EQUIPE E A
PROFISSIONAL.

AGRADECEMOS A SUGESTAO. NO CARDAPIO E DISPONIBILIZADO EM UM
PERIODO FRUTA. MAS VAMOS SOLICITAR QUE VERIFIQUE A
DISPONIBILIDADE DE INCLUIR NOS OUTROS PERIODOS. A REFEICAO E
PREPARADA DE ACORDO COM A PATOLOGIA DO PACIENTE DEVIDO A ESTE
MOTIVO NAO CONTEM MUITO TEMPERO E SAL
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484/2023

485/2023

486/2023

487/2023

48712023

12/07/2023

12/07/2023

12/0712023

13/07/2023

12/07/2023

29/06/2023

13/07/2023

13/07/2023

13/07/2023

ELOGIO

RECLAMAGAO

ELOGIO

RECLAMAGAO

ELOGIO

ANONIMO AUSENTE

DOUTOR IVAN NOTA 100! RECEPGAO PARABENS

CHEGUEI AO UPA COM UMA DOR NA NUCA QUE PERSISTIA HA CINCO
DIAS PRESSAO ARTERIAL ACIMA DO NORMAL, RELATEI AO DR
GABRIEL SIMAO BARBOSA FALEI DAS MINHAS ALERGIAS : DIPIRONA,
IBUPROFENO, ASS, DICLOFENACO E ELE MAL ME OBSERVOU E
RECEITOU CETOPROFENO, TIVE UM QUADRO ALERGICO GRAVE

ENFERMEIRA CLEIDE CRUZ E OTIMA EM SEU TRABALHO, PARABENS!
<3

SOU FiLHA DO PACIENTE MEU PAI CHEGOU OFEGANTE AO PRONTO
ATENDIMENTO COM A PULSEIRA AMARELA, A MEDICA ORIENTOU
QUE FOSSEMOS A SALA DE MEDICAMENTO ENTREGASSE OS PAPEIS
POIS MEU PAI PRECISARIA DE MEDICAMENTOS E EXAMES. A
ENFERMEIRA DANDARA FICOU RESPONSAVEL E TRATOU COM
DESCASO FAZENDO TUDO DEVAGAR E MEU PAI FICANDO PIOR PEDI
QUE FOSSE UM POUCO MAIS RAPIDO E A ENFERMEIRA SE ALTEROU
FALANDO QUE FOI BUSCAR O MEDICAMENTO E QUE PRECISARIA
FAZER O ELETRO ANTES DO MEDICAMENTO, SE ALTEROU NA
FRENTE DELE E ELE FICOU NERVOSO E MAIS OFEGANTE. FIZEMOS O
ELETRO COM ELE EM CRESE E EXTREMIDADES ROXAS PASSANDO
MUITO MAL, SOMENTE DEPOIS DO EXAME ELA APLICOU APLICOU E
NAO TERMINOU DE APLICAR E OUTRO ENFERMEIRA TERMINOU.
RESSALTO MUITOS ELOGIOS A ENFERMEIRA FLAVIA E ATENGAO QUE
FOI DADA AO CASO, PELAS ENFERMEIRAS ANDREIA E A CLEIDE PRA
QUE RELATEI TUDO E ME DERAM MUITA ASSISTENCIA E ATENGAO

SOU FILHA DO PACIENTE MEU PAI CHEGOU OFEGANTE AO PRONTO
ATENDIMENTO COM A PULSEIRA AMARELA, A MEDICA ORIENTOU
QUE FOSSEMOS A SALA DE MEDICAMENTO ENTREGASSE 0S PAPEIS
POIS MEU PA| PRECISARIA DE MEDICAMENTOS E EXAMES. A
ENFERMEIRA DANDARA FICOU RESPONSAVEL E TRATOU COM
DESCASO FAZENDO TUDO DEVAGAR E MEU PAI FICANDO PIOR PEDI
QUE FOSSE UM POUCO MAIS RAPIDO E A ENFERMEIRA SE ALTEROU
FALANDO QUE FOI BUSCAR O MEDICAMENTO E QUE PRECISARIA
FAZER O ELETRO ANTES DO MEDICAMENTO, SE ALTEROU NA
FRENTE DELE E ELE FICOU NERVOSO E MAIS OFEGANTE. FIZEMOS O

ELETRO COM ELE EM CRESE E EXTREMIDADES ROXAS PASSANDO
MUITO MAL, SOMENTE DEPOIS DO EXAME ELA APLICOU APLICOU E
NAO TERMINOU DE APLICAR E OUTRO ENFERMEIRA TERMINOU
[RESSALTO MUITOS ELOGIOS A ENFERMEIRA FLAVIA E ATENGAC QUE
FOI DADA AO CASO, PELAS ENFERMEIRAS ANDREIA E A CLEIDE PRA
QUE RELATEI TUDO E ME DERAM MUITA ASSISTENCIA E ATENGAO

12/7/23

1377123

1307123

137123

13/07/2023

AGRADECEMOS O ELOGIO E IREMOS REPASSAR PARA O PROFISSIONAL
OBRIGADA

PERANTE AO EXPOSTO E APOS SOLICITAGAO DE RECEITUARIO POR PARTE
DO PROFISSIONAL ASSISTENTE, NA SITUAGAO FICA EVIDENTE QUE O
MESMO SE ATENTOU AS MEDICAGOES QUE A PACIENTE EXPOS TER
ALERGIA, OPTANDO POR FARMACOS NAO EXPRESSADOS DURANTE A
ANAMNESE. APOS REAGAD ATOPICA AOS FARMACOS FOI RPONTAMENTE
ATENDIDA E REALIZADO MEDICAGOES ANTIALERGICO E ORIENTADO
AGUARDAR O EFEITO DOS MEDICAMENTOS SUPRACITADOS E POSTERIOR
CONDUGAO MEDICA, ENFATIZO QUE OS MEDICAMENTOS SAO UM DOS
PRINCIPAIS CAUSAS DE ANAFILAXIA, SENDO REAGOES ADVERSAS
RECORRENTES

0 ELOGIO SERA REPASSADO A EQUIPE, OBRIGADA PELO RETORNO

LAMENTAMOS O FATO OCORRIDO, SINALIZAMOS QUE A PRO-SAUDE NAO
COMPACTUA COM ESSE4 TIPO DE COMPORTAMENTO. INACEITAVEL,
PREZAMOS POR UM COMPORTAMENTO ETICO HUMANIZADO. IREMOS
APURAR OS FATOS E MEDIDAS CABIVEIS COM O GRAU DO EVENTO SERAO
APLICADAS JUNTO A FUNCIONARIA CITADA E O ELOGIO SERA REPASSADO
AOS DEMAIS

LAMENTAMOS AO FATO OCORRIDO, SINALIZAMOS QUE A PRO SAUDE NAO
COMPACTUA COM ESSE TIPO DE COMPORTAMENTO INCACEITAVEL,
PREZAMOS POR UM COMPORTAMENTO ETICO HUMANIZADO, IREMOS
APURAR OS FATOS E MEDIDAS CABIVEIS COM O GRAU DO EVENTO SERAQ
APLICADAS JUNTOS A FUNCIONARIA CITADA E O ELOGIO SERA REPASSADO
AOS DEMAIS
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488/2023

48912023

490/2023

491/2023

492/2023

492/2023

493/2023

13/07/2023

1310712023

13/07/2023

13/07/2023

14/07/2023

14/07/2023

14/07/2023

13/07/2023

13/07/2023

13/07/2023

13/07/2023

14/07/2023

14/07/2023

14/07/2023

ELOGIO

RECLAMAGAO

ELOGIO

ELOGIO

RECLAMAGAO

SUGESTAOQ

ELOGIO

AUSENTE

AUSENTE

A CLEIDE CRUZ, ANA PAULA, DANIEL E GUSTAVO SOMANDO A DRA.
MARCELE RELVA SAO EXCELENTES MEDICOS E ENFERMEIROS
PARABENS A EQUIPE. A CLEIDE E EFICIENTE E CUIDADOSA. ELA

DEMONSTRA CARINHO AO PACIENTE. ANA PAULA TAMBEM

E BOM TER FUNCIONARIOS A NOITE FISCALIZANDO OS PACIENTES
NOTURNOS, ALGUMAS CHAMAM E NAO APARECE

TODOS OS ENFERMEIROS E TECNICAS ESTAO DE PARABENS PELO
TRATAMENTO EXTREMAMENTE HUMANO

JA ESTIVE AQUI COMO PACIENTE E HOJE ESTOU COMO
ACOMPANHANTE E POR COICIDENCIA E A MESMA EQUIPE
EXCELENTES PROFISSIONAIS.

PEGO AGUA E DEMORA PARA VIM, OU PARA ME ARRUMAR NO LEITE
E BOM FORNECER GARRAFA DE AGUA PARA DEIXAR PERTO DA
CAMA

PEGO AGUA E DEMORA PARA VIM, OU PARA ME ARRUMAR NO LEITE
E BOM FORNECER GARRAFA DE AGUA PARA DEIXAR PERTO DA
CAMA

ATENDIMENTO RAPIDO, TODOS SIMPATICOS E ME TRANQUILIZARAM
DURANTE O ATENDIMENTO. NOTA 10

13/7/23

1717123

137123

1377123

1717123

14/7/23

0 ELOGIO SERA REPASSADO A EQUIPE, OBRIGADA PELO RETORNO

AGRADECEMOS O RETORNO, PARA INFORMAGOES MAIS ESPECIFICAS
TENTAMOS CONTATO TELEFONICO PELO NUMERO DISPONIVEL E NAO
OBTIVAMOS RESPOSTA, EM UMA MENSAGEM ELETRONICA FOMOS
INFORMADOS QUE ESSE NUMERO NAO EXISTE. TODA VISA SINALIZAMOS
QUE CONSIDERAMOS PRIMORDIAL O RETORNO AC PACIENTE, MESMO QUE
O PROFISSIONAL, DEVIDO A DEMANDA, NAO POSSUA DISPONIBILIDADE
IMEDIATA, A ORIENTAGAO E RETORNAR AQ SOLICITANTE O MAIS BREVE
POSSIVEL OU SOLICITAR

AGRADECEMOS O ELOGIO, ENCAMINHAREMOS PARA A EQUIPE

0 ELOGIO SERA REPASSADO A EQUIPE, OBRIGADA PELO RETORNO.

AGRADECEMOS A A SUGESTAO, ESTAMOS TRABALHANDO EM CIMA DE UM
PROJETO QUE VISA A DISTRIBUIGAO DE GARRAFA INDIVIDUAIS,
ATUALMENTE ESSA DISTRIBUIGAO E POR LIVRE DEMANDA ATRAVES DE
BEBEDOURO E COPOS DESCARTAVEIS DISPONIVEL NA PORTA DO SETOR,
DE QUALQUER MANEIRA, NOS DESCULPA O DESSABOR E EM BREVE
IREMOS MELHOR ATENDE-LO, BEM COMO OS DEMAIS

AGRADECEMOS A A SUGESTAO, ESTAMOS TRABALHANDO EM CIMA DE UM
PROJETO QUE VISA A DISTRIBUIGAO DE GARRAFA INDIVIDUAIS
ATUALMENTE ESSA DISTRIBUIGAO E POR LIVRE DEMANDA ATRAVES DE
BEBEDOURO E COPOS DESCARTAVEIS DISPONIVEL NA PORTA DO SETOR,
DE QUALQUER MANEIRA, NOS DESCULPA O DESSABOR E EM BREVE
IREMOS MELHOR ATENDE-LO, BEM COMO OS DEMAIS.

O ELOGIO SERA REPASSADO A EQUIPE, OBRIGADA PELO RETORNO

Eiiana Rose da
Enf. Qu
UPA Zona Le
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7

30

494/2023

495/2023

496/2023

4962023

49772023

S0

15/07/2023

16/07/2023

16/07/2023

16/07/2023

17/07/2023

17/07/12023

17/07/2023

17/07/2023

17/07/2023

RECLAMAGAO

ELOGIO

ELOGIO

SUGESTAO

ELOGIO

AUSENTE

i

AUSENTE

HOJE FOMOS MALTRATADAS EU E MINHA IRMA DE 85 PARA ALGUEM?,
SALA DOIS PERTO DA RECEPGAO O CASO E SOMENTE CURATIVOS
INSATISFEITA E PARTINDO PARA OUTRO S/ MAIS,

ATENDIMENTO EXCELENTE, MUITO SATISFEITA.

CADEIRAS MAIS CONFORTAVEIS, SALA DE REPOUSO COM
POLTRONAS, LIMPEZA EXCELENTE, MEDICA ATENCIOSA E TEC. ENF
PRECISA SER MAIS AGIL

CADEIRAS MAIS CONFORTAVEIS, SALA DE REPOUSO COM
POLTRONAS, LIMPEZA EXCELENTE, MEDICA ATENCIOSA E TEC. ENF
PRECISA SER MAIS AGIL

PASSEI EM CONSULTA NESTA DATA COM A DRA. VITORIA E ELA €
MARAVILHOSA, ME ATENDEU COM MUITA HUMANIZAGAO E
COMPETENCIA MEDICA, SERIA MARAVILHOSOS SE ELA PUDESSE
SER MEDICA DESTA UPA

19/7/23

1717123

17/7123

177123

18/7123

LAMENTAMOS A INSATISFAGAO, EM INVESTIGAGAO SISTEMICA
DESCOBRIMOS QUE A PACIENTE EM QUESTAO QUE REALIZA CURATIVOS
DIARIO NA UNIDADE E NAO ENTENDEU AS ORIENTAGOES SOBRE
PROCURAR DAR CONTINUIDADE NO TRATAMENTO JUNTO A UNIDADE
BASICA DE SAUDE MAIS PROXIMA A SUA RESIDENCIA, A CULTURA DE
PROCURAR UMA UNIDADE DE URGENCIA EM EMERGENCIA PARA
DEMANDAS E ROTINAS DA ATENGAO PRIMARIA ATRAPALHA O PROCESSO.
EM TEMPO, CONTUDO E IMPORTANTE SINALIZAR QUE NAO LHE FARA
NEGADO ATENDIMENTO, ENTENDEMOS E GARANTIMOS ACESSO DE TODOS
£ DE MANEIRA INTEGRAL

O ELOGIO SERA REPASSADO A EQUIPE, OBRIGADA PELO RETORNO

CONFORME A PORTARIA DA UPA NOS TERMOS DE OBSERVAGAO PARA
PACIENTES EM OBSERVAGAO POR ATE 24 HORAS PARA DIAGNOSTICO DE
ESTABILIZACAO. QUANTO A OBSERVAGAO DE AGILIDADE DA EQUIPE
TECNICA, RESSALTAMOS QUE O CUIDADO COM O PACIENTE REQUER
ATENGAO; O QUE BUSCAMOS E FORTALECER O VINCULO TERAPEUTICO E
PROPORCIONAR UMA MELHOR EXPERIENCIA AOS NOSSO PACIENTES, AQ
PASSA QUE A EQUIPE DE ENFERMAGEM POR LIDAR COM PROCESSOS
ASSISTENCIAIS COMPLETO NAO FOCA NA AGILIDADE DADA AO PACIENTE
LAMENTAMOS A EXPERIENCIA NEGATIVA DO USUARIO

CONFORME A PORTARIA DO UPA DE OBSERVAGAO PARA PACIENTES EM
OBSERVACAO POR ATE 24H PARA DIAGNOSTICO DE ESTABILIZAGAO
QUANTO A OBSERVAGAO DE AGILIDADE DA EQUIPE TECNICA,
RESSALTAMOS QUE O CUIDADO COM O PACIENTE REQUER ATENGAO. O
QUE BUSCAMOS E FORTALECER O VINCULO TERAPEUTICO E
PROPORCIONAR UMA MELHOR EXPERIENCIA AOS NOSSOS PACIENTES, AO
PASSA QUE A EQUIPE DE ENFERMAGEM, POR LIDAR COM PROCESSOS
IASSISTENCIAIS COMPLETA NAO FOCA NA AGILIDADE E SIM EM NAO CAUSAR
DANO AO PACIENTE. LAMENTAMOS A EXPERIENCIA NEGATIVA DO USUARIO.

AGRADECEMOS O FEEDBACK , SERA REPASSADO AO PROFISSIONAL.

Eiiana Rose da
Enf. Qus
UPAZonale
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34

35

496/2023

499/2023

50012023

50112023

502/2023

503/2024

16/07/2023

16/07/2023

16/07/2023

17/07/2023

17/07/2023

1710712023

17/07/2023

17/07i2023

1710772023

181072023

18/07/2023

18/07/2023

RECLAMAGAO

ELOGIO

ELOGIO

RECLAMAGAO

ELOGIO

RECLAMAGAO

AUSENTE

DR. LUAN GLYSON DEU ATENDIMENTO A MINHA FILHA QUE VEM HA
DOIS DIAS COM COCEIRA E AGORA PASSOU A APRESENTAR DOR NO
OLHO ESQUERDO. NAO SOU MEDICA MAS HA UM PONTINHO
VERMELHO NA REGIAO APARENTANDO SER UM TERSOL E O MEDICO
EXAMINOU E DISSE QUE ERA A GARGANTA QUE ERA O PROBLEMA, A
CRIANGA NAQ TINHA NENHUMA QUEIXA DE DOR OU COCEIRA NA
GARGANTE, A CRIANCA ESTAVA SE QUEIXANDO DE COCEIRA E DOR
NO OLHO ESQUERDO. COMO EU TAMBEM APROVEITEI NO MOMENTO
INICIAL DA CONVERSA COM O MEDICO E INFORME! QUE A CRIANGA
ESTAVA COM CATARRO NO NARIZ, PEDI PARA QUE ELE ME DISSESE
SE SERIA UMA CRISE DE SINUSITE OU SE ERA GRIPE. ELE APOS
EXAMINAR LHE DISSE QUE ERA UMA GRIPE E QUE TUDO ESTAVA
RELACIONADO, SAl DO PRONTO SOCORRO COM O
ENCAMINHAMENTO PARA OFTALMOLIGIA, A CRIANGA COM O MESMO
PROBLEMA E SEM MEDICAGAO E FUI MUITO MAL TRATADA POR ELE,
GROSSO, ESTUPIDO E ARROGANTE

ATENDIMENTO SENSACIONAL PELA DOUTORA THAISY. EXCELENTE
ATENDIMENTO

DR. DENTISTA NELSON MARAVILHOSO PROFISSIONAL.

AS INFORMAGOES DADAS A NOITE, ALGUMAS VEZES DIVERSIFICA
DAS INFORMAGOES DADAS DURANTE O DIA

ADOREI A UNIDADE MEDICA, MEU IRMAO FOI MUITO BEM CUIDADO,
AGRADEGO A TODOS.

DIA 17/07 PARA SER ATENDIDA SEM VOZ, RECEBI A PULSEIRA AZUL
ESTOU ESPERANDO A MAIS DE UMA HORA E EXPLICARAM QUE A
ESPERA E DE 4 HORAS DE FILA DE ESPERA PRA QUEM TEM
ICLASSIFICAGAO PULSEIRA AZUL . TEM PACIENTE INDO EMBORA COM|
DOR. E QUERIA MANIFESTAR MINHA INSATISFAGAO COM O
ATENDIMENTO E COM O PACIENTE.

1817123

18/7/23

17177123

1877123

18/7/23

1817123

PERANTE EXPOSTO LAMENTAMOS A EXPENSAO NEGATIVA, DESTACO QUE
A INSTITUIGAO PREZA PELO ACOLHIMENTO E HUMANIZAGAO DO
ATENDIMENTO. DESTACO QUE TAQIS POSTURAS SAO REORIENTADAS
RECORRENTE. DESTACO QUE O MEDICO ASSISTENTE OPTOU POR UMA
AVALIAGAO POR ESPECIALISTA PERANTE AO QUADRO DE ATENDIMENTO

AGRADECEMOS O FEEDBACK E SERA REPASSADO A EQUIPE E A
PROFISSIONAL.

0 ELOGIO SERA REPASSADO A EQUIPE, OBRIGADA PELO RETORNO

AGRADECEMOS A SINALIZAGAO, RESSALTAMOS QUE TRABALHAMOS DE
FORMA LINEAR PARA QUE HAJA ENCONTRO DE INFORMAGOES E
ORIENTAGOES NOS DOIS PERIODOS PARA MEDIDAS DO POSSIVEL EM UMA
VISAO GLOBAL CONSEGUIMOS ALCANGAR OS RESULTADOS POREM CADA
CASO POSSUI UMA PECULIARIDADE DIFERENTE EM CASO DE DUVIDAS,
SUGERIMOS A BUSCA DA ENFERMEIRA RESPONSAVEL PELA UNIDADE

O ELOGIO SERA REPASSADO A EQUIPE, OBRIGADA PELO RETORNO

LAMENTAMOS AO EXPOSTO PELO USUARIA, A EXPERIENCIA E
CONSIDERADA NEGATIVA, ENFATIZO QUE A UNIDADE SEGUE UMA
CLASSIFICAGAO DE RISCO, ONDE A CLASSIFICAGAO AZUL TEM A DEMORA
DE 04 HORAS PARA RECEBER O ATENDIMENTO MEDICO. DESTACO QUE A
UNIDADE BUSCA SEMPRE OTIMIZAR OS FLUXOS PARA UMA MELHOR
EXPERIENCIA ASSISTENCIAL

ria Rose ¢a
€nf. Qu
UPA Zona Le;
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2

3

504/2023

506/2023

506/2023

507/2023

508/2023

509/2023

51072023

51172023

17/07/2023

1710712023

17/07/2023

18/07/2023

18107/2023

17/07/2023

1710712023

18/07/2023

18/07/2023

18/07/2023

18/07/2023

18/07/2023

18/07/2023

18/07/2023

18/07/2023

18/07/2023

RECLAMAGAO

RECLAMAGAO

ELOGIO

ELOGIO

RECLAMAGAO

ELOGIO

ELOGIO

ELOGIO

AUSENTE

ﬁjl:l-bl

ENFERMEIRO REGIS, MINHA FILHA CHEGOU AQ UPA COM TOSSE,
FEBRE, DOR DE GARGANTA, CANSADA, MAL ESTAR E COM MUITA
DOR ABDOMINAL ( CHORANDO DE DOR) AO ENTRAR NA SALA DE

CLASSIFICAGAO RELATOU TUDO AO ENFERMEIRO REGIS, EE SSE
COM DESCANSO FALOU QUE PRA UMA SEGUNDA FERA A ESPERA
ATE ESTAVA POUCA, DEU A PULSEIRA AZUL, SENDO QUE COM 0S

SINTOMAS DEU A PULSEIRA AZUL E NAO AMARELA, FICOU COM TOM

IRONICO. PESSIMO ATENDIMENTO, NA RECEPGAO VARIAS PESSOAS

RECLAMANDO. FIQUEI OBSERVANDO, TODAS AS PESSOAS SO
PULSEIRA AZUL. ELE DEVE SER UM OTIMO MEDICO CUJO

DIAGNOSTICO FORAM BEM SIMPLES,VOU FAZER UMA DENUCIA NO

COREN, POIS INVENTAR SINAIS, COLOCAR NA FICHA, SEM NEM TER

AFERIDO. E PROBLEMA SERIO

OBSERVA SEU CAMPO DE TRABALHA. AVISTAA NA RECEPGAO NA
OBSERVAGAO COM PARTICULARIDADE A AUXILIAR TECNICA
ADRIANA DA MANHA FALTA DE EMPATIA

TRABALHO MUITO BEM FEITO E HUMANIZADO

NAO RECEBI ALTA AINDA, MAS ATENDIMENTO MUITO BOM

O ATENDIMENTO EM BAIXO E MUITO DEMORADO, PODERIA AGILIZAR

SO AGRADECER A TODA EQUIPE QUE CUIDOU DA ESPOSA, COM
PRETEZA E CARINHO. CONFESSO QUE FIQUEI SUPRESSO POIS
TINHA OUTRA CONCEPGAOQ DO UPA

TROUXE UM FUNCIONARIO QUE PASSOU MAU NA EMPRESA PARA
UPA JA SABENDO QUE IRIA SER MAU ATENDIDO, MAS PARA MINHA
SUPRESSA O ATENDIMENTO FOI EXCELENTE, RAPIDO E PRECISO.

A MELHOR UPA DE SANTOS, ESTAO DE PARABENS

19/7123

187123

18723

18/7/23

197123

187123

1817123

18/7/23

MEDIDAS CABIVEIS AO GRAU DO EVENTO FORAM APLICADAS JUNTO AO
COLABORADOR ENVOLVIDO, CONVERSE! COM OS FAMILIARES E ME
COLOQUEI A DISPOSIGAO PARA OUVIR A QUEIXA DETALHAMENTE,
LAMENTAMOS O OCORRIDO E NAO ESTIMULAMOS TAL COMPORTAMENTO

AGRADECEMOS O RETORNO , INFORMAMOS QUE A PRO SAUDE LAMENTA O
OCORRIDO E REFORGA O TRABALHO HUMANIZADOS E E EMPATICA,
MEDIDAS PERTINENTES AO GRAU DE EVENTO SERAO APLICADAS

AGRADECEMOS O RETORNO E REPASSAREMOS O ELOGIO A EQUIPE

OBRIGADA! O ELOGIO SERA REPASSADO A EQUIPE

LAMENTAMOS A NAO OTIMIZAGAO DE TEMPO, DEMANDAS REFERENTE A
ATENGAO PRIMARIA EM UM UNIDADE DE PRONTO ATENDIMENTO
ATRAPALHAM O PROCESSO DO PACIENTE EM QUESTAO FOI CLASSIFICADA
COMO AZUL COM O PRAZO DE ATE 4 HORAS PARA O ATENDIMENTO,
CONSEGUIMOS ATENDE-LA EM 2 HORAS E DENTRO DA META, POREM
SINALIZAMOS QUE ESTAMOS TRABALHANDO PARA REDUZIR O TEMPO DE
ESPERA E MELHORAR A SATISFAGCAO DO USUARIOS

OBRIGADA! O ELOGIO SERA REPASSADO A EQUIPE

AGRADECEMOS E IREMOS REPASSAR O ELOGIO A EQUIPE,

AGRADECEMOS! O ELOGIO SERA REPASSADO A EQUIPE

filana Rose
*rif, Q) .l('.}/v
UPA Zona [§eie~< Sa¢



angela.vilasboas
Realce

angela.vilasboas
Realce

angela.vilasboas
Realce

angela.vilasboas
Realce

angela.vilasboas
Realce

angela.vilasboas
Realce

angela.vilasboas
Realce

angela.vilasboas
Realce

angela.vilasboas
Realce

angela.vilasboas
Realce

angela.vilasboas
Realce


SOLICITO O HISTORICO DA PACIENTE QUAL MEDICAGAO TOMOU? PERANTE AO EXPOSTO DESTACO QUE A USUARIA DEVE SEGUIR O
FINIDO PELA
51 1 ] [ ELA ENTROU AQUI NO DIA 14/07 COM SUSPEITA DE AVC. NO SABADO PROTOCOLO DE SOLICITAGAO DE PRONTUARIO DE
B NIOTRSES | W07 || RECLAMAGAO ) DIA 15/07 DERAM UM MEDICAMENTO E DESDE ENTAO ELA ESTA EM LU PREFEITURA DE SANTOS, PARA O ACESSO DE TODAS AS INFORMAGOES
COMA. GOSTARIA DE CONVERSAR COM O MEDICO RESPONSAVEL, REFERENTE AO ATENDIMENTO DO PACIENTE
5132023 | 18072023 | 1800772023 ELOGIO - L ) MELHOR UPA DE SANTOS. PARABENS 1877123 AGRADECEMOS! O ELOGIO SERA REPASSADO A EQUIPE
—) [ ]
GOSTARIA DE RELATAR QUE A SENHORA MARGIA QUE FICA NA
PORTA DE QUEM ENTRA E QUEM SAI DOS ATENDIMENTOS E MUITO
MAL EDUCADA E AO MEU VER NAO TEM CAPACIDADE EMOCIONAL
PARA LIDAR COM O PUBLICO. VIM ACOMPANHAR A MOGA QUE
TRABALHA NO MEU PREDIO QUE ESTAVA PASSANDO MAL E, MESMO
ELA DIZENDO QUE NAO CONSEGUIA ANDAR E QUE ETAVA COM LAMENTAMOS PELA EXPERIENCIA NEGATIVA DA USUARIA, ENFATIZO QUE A
SENSAGAO O DESMAIO A SENHORA MARCIA COMEGOU A DIZER UNIDADE PREZA PELO ACOLHIMENTO ASSIM COMO ATENDIMENTO
5142023 | 1800772023 1810712023 [ I ] O
1202 RECLAMAGAQ e —— - QUE ELA NAO IA DESMAIAR PORQUE ESTAVA COM A PULSEIRA 187723 ARt metees (ot 28 ToETAS DOCarTAS HAD 810 PAKYAAHE
VERDE. A PROPRIA PACIENTE PASSANDO MAL, BRANCA, e  UNDACE
FRAGILIZADA E ELA AFIRMANDO QUE NAO IRIA DESMAIAR
LAMENTAVEL UM AMBIENTE ONDE AS PESSOAS ESTAO TAO
FRAGILIZADAS PASSAREM POR UMA PESSOA COM TANTO
DESPREPARO EMOCIONAL A SENHORA MARCIA DEVERIA
TRABALHAR NA PARTE ADMINISTRATIVA ORQUE ASSIM CAUSARIA
MENOS DANO AS PESSOAS E A PROPRIA ESTRUTURA DA UPA
0 MEDICO JEFFERSON LAURENO QUE ESTAVA ATUANDO NA
EMERGENCIA AO ME PASSAR O BOLETIM FOI EXTREMAMENTE RUDE
TANTO COMIGO QUANTO A MINHA MAE QUE £ A PACIENTE. A MESMA
ESTAVA PASSANDO FRIO EU PERGUNTEI AOS ENFERMEIROS SE NAO! PERANTE AO EXPOSTO, INFORMO QUE NA SALA DE EMERGENCIA NAC SAO
TINHA MAIS UM COBERTOR SE CASO NAO TIVESSE SE EU PODERIA PERMITIDAS ITENS PESSOAIS DOS PACIENTES, INCLUINDO TRAVESSEIROS
IS | GEEEEED |ee— | TRAZER DE CASA A RESPOSTA DOS ENFERMEIROS FOI SIM, MAS JA £ COBERTORES. A INSTITUIGAO PREZA PELO ACOLHIMENTO E
5152023 | 180772023 | 18007/2023 | RECLAMACAO - ) A DO MEDICO FOI QUE QUANDO MINHA MAE QUISESSE MUDAR A 200723 HUMANIZAGAO DO ATENDIMENTO, SENDO QUE A EDUCAGAO E DE BOA
TEMPERATURA QUE PEDISSE, A MINHA MAE RESPONDEU QUE TINHA| RELAGAO DO MEDICO E PACIENTE. TAS POSTURAS SERAO REAFIRMADAS
PEDIDO A ENFERMEIRA E ELE RESPONDEU DE MANEIRA GROSSA COM TODOS OS PROFISSIONAIS
QUE NESSE CASO ELA DEVERIA CHAMO LO. POREM NAO FORNECEU
MAIS UM COBERTO E NEM AUMENTOU A TEMPERATURA DO AR
CONDICIONADO
5162023 | 18/072023 | 190772023 ELOGIO ] PARABENS A EQUIPE DA OBSERVAGAQ PELO CUIDADO E ATENGAO 197123 AGRADECEMOS O ELOGIO, SERA REP P
-— TECNICAS: ADRIANA, DEBORA E PATRICIA E O ENFERMEIRO MANUEL - ASSADO A EQUIPE
AGRADEGO A ENFERMAGEM TECNICA PATRICIA € O ENFERMEIRO
51712023 | 18/07/2023 | 1900772023 ELOGIO Y AUSENTE AUSENTE e T o 201123 0 ELOGIO SERA REPASSADO PARA EQUIPE, AGRADECEMOS O RETORNO
LAMENTAMOS A MOROSIDADE DOS RESULTADOS DE EXAMES
LABORATORIAIS, ESTAMOS TRABALHANDO EM UM PROJETO QUE IRA
] P i 14:20 AT
5182023 | 19072023 | 19072023 | RECLAMAGAO —— — o L ORCAFR‘::E\?IESQ;E;ED'RMEES':l? Aggss [:Ezg:ASEAS 200 8eM 19007123 OTIMIZAR O TEMPO DOS RESULTADOS, SE APROVADO, EM BREVE
ESTAREMO; DO COM INSTALAGOES PROPRIA PARA MELHOR
ATENDELO

UPA Zona
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VENHO POR MEIO DESTA AGRADECER AO DOUTOR JEFERSON L
02 |stez023| to/072023 | 190772023 ELOGIO |G = o CUNHA PELA ATENGAO E DEDICAGAQ QE NOS PRESTOU NO 207723 AGRADECEMOS 0 CONTATO £ O ELOGIO SERAREPASSADO AO
ATENDIMENTO. GRATIDAO
03 | 5202023 | 19/0772023 19/07/2023 ELOGIO = - [ ] DESTACO TODOS OS ENFERMEIROS E TECNICO. TUDO 10 19/7/23 AGRADECEMOS O RETORNO, IREMOS REPASSAR PARA EQUIPE
04 52112023 19/07/2023 19/07/2023 ELOGIO = [ ] [ ) TODOS MUITOS ATENCIOSOS . OBRIGADA 19/7/23 AGRADECEMOS O ELOGIO, SERA REPASSADO A EQUIPE
05 |s222023| tewo72023 | 200712023 Eocio  ((ENNNNNNEND NN Pr— OTIMO ATENDIMENTO ;) 20123 0 ELOGIO SERA REPASSADO A EQUIPE, OBRIGADA PELO RETORNO.
P — ATENDIMENTO MUITO BOM DAS TECNICAS BEATRIZ E ANDREA,
06 |s522023| 190072023 | 200772023 ELOGIO ——— - G MUITO ATENCIOSA E CUIDADOSAS. MUITO SATISFEITO COM TODO 207123 0 ELOGIO SERA REPASSADO A COLABORADORA. OBRIGADA
CUIDADO QUE TIVERAM COMIGO
07 |52472023 | 19/07/2023 2010712023 ELOGIO ? D ATENDIMENTO RAPIDO E EFICAZ ! 207123 0 ELOGIO SERA REPASSADO A EQUIPE, OBRIGADA
VIM EM UMA QUARTA-FEIRA A TARDE, ESTAVA BEM VAZIO E NAO SEI
S11SSO INFLUENCIOU ESTA TRANQUILO E TER UM BOM
ATENDIMENTO. ACHE! TUDO EXCELENTE, RESSALTAMOS PARA A
[r— ATENGAO DA MEDICA ( DR°A ANOA CAROLINE M LEAL) PRESTATIVA,
CUIDADOSA E ATENCIOSA. SO ACHEI QUE A TRIAGEM INICIAL
08 5252023 | 19/07/2023 20/07/2023 ELOGIO [ ] ? [ ] DEMOROU DEMAIS PARA UM LUGAR VAZIO. A PACIENTE ESTAVA 207723 GRADECEMOS O FEEDBACK E SERA REPASSADO AO PROFISSIONAL
- COM MUITA DOR E DEMOROU CERCA DE 15 MINUTOS PARA
CHAMAREM ALGUEM NA TRIAGEM. DEPOIS DESSA PRIMEIRA ETAPA
FOI TUDO OTIMO E ESSA DEMORA NAO DIMINUIU A EXCELENCIA DO
ATENDIMENTO
09 | 5262023 | 1910772023 2010772023 ELOGIO ' [ MUITO BOM O ATENDIMENTO, NOTA 10, PARABENS 2007123 0 ELOGIO SERA REPASSADO A EQUIPE, OBRIGADA
10 | 527/2023 | 10/07/2023 2000772023 ELOGIO [ ] [ ] EXCELENTE. PARABENS A EQUIPE, TODOS EDUCADOS 20/7/23 O ELOGIO SERA REPASSADO A EQUIPE, OBRIGADA
IE‘ETOU seréoo BEM Asss'snoo E MONITORADO PELA EQUIPE
DICA( MEDCIOS, TECNICOS, ENFERMEIROS E PESSOAS DA X
11 | 5282023 | 19/07/2023 2010772023 ELOGIO E * L} L,Wm"gA UPA) GRATIDAO VANIA E SIRE NA INTERNAGAO SAC 217123 AGAO DE ELOGIO. SERAREPASSADO A EQUIPE
MARAVILHOSOS E DIVERTIDO! T by b
- © Eliana Rose &Y 3y ¢
Ent. Q
UPA Zonaaesie =<
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20

21

529/2023

530/2023

§31/2023

§32/2023

5§33/2023

534/2023

535/2023

536/2023

537/2023

§38/2023

19/07/2023

19/07/2023

19/07/2023

21/07/2023

21/07/2023

21/07/2023

21/07/2023

17/07/2023

21/07/2023

21/07/2023

20/07/2023

20/07/2023

20/07/2023

21/07/2023

21/07/2023

21/07/2023

21/07/2023

24/07/2023

24/07/2023

24/07/2023

ELOGIO

ELOGIO

ELOGIO

ELOGIO

ELOGIO

ELOGIO

ELOGIO

ELOGIO

ELOGIO

ELOGIO

IRRRRRRERE

AUSENTE

ESTIVE INTERNADO NESSA UNIDADE E FUI MUITO BEM ASSISTIDO
POR TODOS, O ENFERMEIRO REGIS ME ASSISTIU DE FORMA EFICAZ
E LOGO ME CONDUZIU A INTERNAGAO, APOS RECOMENDAGAO
IMEDICA, PRECISAMOS DE MAIS EQUIPE ASSIM AOS SERES HUMANOS|

QUE PRECISAM DE EXCELENCIA NO ATENDIMENTO

QUERO FAZER UM GRANDE ELOGIO A ENFERMEIRA TANIA,
ATENCIOSA, GENTIL E EMPATICA GRATO A TODOS A EQUIPE
TAMBEM

MUITO OBRIGADO POR TER CUIDADO DA MINHA MAE E DA MINHA VO
TAMBEM. DE BEENJAMIM PARA HOSPITAL. ESPERO QUE GOSTEM,

SEMPRE FUI BEM ATENDIDA E MINHA FAMILIA TAMBEM POR TODOS

EU COMO ACOMPANHANTE E MEU PAI COMO PACIENTE, SO TEMOS
ELOGIOS E AGRADECIMENTOS DE TODO TIMA DA UPA

FUI MUITO BEM ATENDIDA POR TODOS, FUNCIONARIOS DE OTIMA
COMPETENCIA, ANDERSON, VANESSA, AMANDA E LILIAM SAO NOTA

AGRADEGO PELA FLEXIBILIDADE DRE ACOMPANHANTE DA MINHA
FILHA, OBRIGADA PELA ATENGCAO

COMO CLASSIFIQUEI NO ULTIMO QUESTIONARIO FIQUEI MUITO
SATISFEITO, CHEGUEI COM MINHA ESPOSA SANGRANDO MUITO E
FOMOS ACOLHIDOS PRONTAMENTE POR TODOS OS PROFISSIONAIS.
APROVEITO PARA AGRADECER A TODOS. A UNICA COISA RUIM E EM
RELAGAO A INFORMATICA POIS A INTERNET E MUITO LENTA E TRAVA
A TODO MOMENTO E E ASSIM. NAO SO NA UPA MAS POLICLINICAS E
NA AMBESP ATRAPALHANDO O TRABALHO DOS PROFISSIONAIS E
PACIENTES. A CRITICA E CONSTRUTIVA E SO TENHO AGRADECER

TRATAMENTO - CONSULTAS REALIZADAS COM MINHA PACIENCIA E
RESPEITO AO SER HUMANO. ADORE|, PARABENS A TODOS DA
EQUIPE

AGRADECER A TODOS OS FUNCIONARIOS PELO ATENDIMENTO EM
ESPECIAL O LEONARDO DA SALA DE EMERGENCIA E EQUIPE POIS
FUI MUITO BEM TRATADA E A DRA

2017123

2007723

2117123

217123

217123

2177123

2117723

2507123

257123

25/7123

0 ELOGIO SERA REPASSADO A EQUIPE, OBRIGADA PELO RETORNO

0 ELOGIO SERA REPASSADO A EQUIPE, OBRIGADA

AGRADECEMOS A MANIFESTAGAQ DE ELOGIO, SERA REPASSADO PARA
EQUIPE

O ELOGIO SERA REPASSADO JUNTO A EQUIPE. OBRIGADA!

0 ELOGIO SERA REPASSADO JUNTO A EQUIPE. OBRIGADA!

0 ELOGIO SERA REPASSADO A EQUIPE. AGRADECEMOS O RETORNO.

IAGRADECEMOS A MANIFESTAGAO DE ELOGIO, SERA REPASSADO A EQUIPE.

AGRADECEMOS O RETORNO, O ELOGIO SERA REPASSADO A EQUIPE

0 ELOGIO SERA REPASSADO A EQUIPE. OBRIGADA

Eliana Rose
Enf.
UPAZona
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22

23

24

25

26

27

28

29

30

5392023

5402023

5412023

§42/2023

§43/2023

544/2023

545/2023

546/2023

547/2023

§48/2023

21/07/2023

21/07/2023

22/07/2023

23/07/2023

23/07/2023

23/07/2023

24/07/2023

2410712023

24/07/2023

24/07/2023

24/0712023

24/07/2023

24/07/2023

24/07/2023

24/07/2023

24/07/2023

24/07/2023

24107/2023

25/07/2023

25/07/2023

ELOGIO

ELOGIO

ELOGIO

ELOGIO

ELOGIO

ELOGIO

ELOGIO

RECLAMAGAQ

ELOGIO

ELOGIO

HEEEEEREN

{ §

TEC ENFERMAGEM DA PEDIATRIA SAO MARAVILHOSAS
PRINCIPALMENTE A LETICIA E A ANY QUE ESTAO CUIDADO DO MEU
NETO COM O MAIOR CARINHO. EXEMPLOS DE PROFISSIONAIS. DRA

CAMILA E RAFAEL TAMBEM. NOTA 10.

OTIMO ATENDIMENTO, MEDICA DO CONSULTORIO 2 E A RECEPGAO
RENTA E EMILY

PALOMA SUPER ATENCIOSA E SIMPATICA, CARINHOSA E
COMUNICATIVA. REAFIRMO QUE JA DEIXE| REGISTRADO EM OUTRA
PESQUISA IGUAL A ESTA, AS INFORMAGOES DURANTE A NOITE NA
EMERGENCIA . TEM QUE COINCIDIR COM AS DADAS NA RECEPGAQ.

UPA ZONA LESTE, EM ESPECIAL AGRADECIMENTO AO MEDICO LUAN
E A ENFERMEIRA ANDREIA PELA COMPETENCIA, EMPATIA, SIMPATIA
E PACIENCIA. NEM IMAGINAVA UM ATENDIMENTO TAO BOM
DESTAQUE PARA ENFERMEIRA. OBRIGADO

A TANIA GENTIL E EDUCADA. PARABENS

GOSTARIA DE INFORMAR QUE O ENFERMEIRO REGIVALDO PRESTOU
UM EXCELENTE TRABALHO

TENHO QUE AGRADECER A TODOS, FOI UM ATENDIMENTO COM
MUITO AFETO, FEITO COM AMOR E CARINHO

ENTREI AQUI AS AS 18H POIS NAO TINHA UMA RECEITA A DRA
THAYTNA SE RECURSOU A ME ATENDER E DEPOIS O OUTRO MEDICO
DISSE QUE NAO PODIA FAZER NADA POIS NAO FAZIA A RECEITA DE
MEDICAMENTO CONTROLADO

SEMPRE FUI BEM ATENDIDO AQUI, PARABENS, SO PRECISA
CONTINUAR

NENHUM PROBLEMA, TUDO OTIMO, SEMPRE FUI BEM ATENDIDO

257123

28/7/23

257123

25/7123

257123

25/7/123

25/7/23

25/7123

257723

2617123

AGRADECEMOS O RETORNO. IREMOS REPASSAR PARA EQUIPE

AGRADECEMOS O FEEDBACK E SERA REPASSADO AOS PROFISSIONAIS

AGRADECEMOS O FEEDBACK

AGRADECEMOS O FEEDBACK E DESTACO QUE SERA REPASSADO AOS
PROFISSIONAIS

AGRADECEMOS O ELOGIO

AGRADECEMOS O ELOGIO.

AGRADECEMOS O ELOGIO

PERANTE AO EXPOSTO E AVALIAGAO DE PRONTUARIO DESTACO QUE A
UNIDADE E DESTINADO AO ATENDIMENTO DE QUADROS DE URGENCIA E

EMERGENCIA, SENDO QUE A TROCA DE RECEITUARIO DE USO CONTINUO E

UMA DEMANDA AMBULATORIAL

AGRADECEMOS O RETORNO E REPASSAREMOS O ELOGIO A EQUIPE

AG CEMOS O RETORNO E REPASSAREMOS O ELOGIO A EQUIPE.
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32 549/2023

33 55012023

34 §51/2023

35

36 553/2023 24/07/2023

7 554/2023

38

39

40

552/2023 24/07/2023

24/07/2023 25/0712023

24/07/2023

24/07/2023

25/07/2023

555/2023 25/07/2023

556/2023 25/07/2023

557/2022 25/07/2023

25/0712023

25/07/2023

25/07/2023

25/07/2023

RECLAMAGAQ

ELOGIO

ELOGIO

RECLAMAGAO

ELOGIO

25/07/2023 RECLAMAGAO

26/07/2023 ELOGIO

26/07/2023 ELOGIO

26/07/2023 ELOGIO

{ 9

|
|
|

—

ANIBAL PRUDENTE

ANIBAL PRUDENTE
AZEVEDO AZEVEDO

VALMIR SANTOS
DA SILVA

]
[__]
RAQUEL
EVANGELISTA

CHEGAMOS COM PROBLEMAS RESPIRATORIOS AS 09HS0 E FUI
ATENDIDO AS 13:20 TRIAGEM E RECEPGAO FORAM RAPIDO, MAS
MEDICOS SAO VISTO DENTRO DOS CONSULTORIOS COM CELULAR
EM MAO E RECEPGAO CHEIA. PESSIMO. NO TERMING VAMOS NA
FARMACIA E NAO POSSUI OS PRINCIPAIS MEDICAMENTOS. ENFIM,
PORQUE PEDEM PARA RETIRAR 08 REMEDIOS NA POLICLINICA
POPULAGAO AGUARDA MUITO TEMPO E RECEBE COMO RESPOSTA
PESSOAS DOENTES QUEREM O ATENDIMENTO EFICIENTE E RAPIDO
PARA RETORNAR PARA SEUS LARES A MEDICAMENTOS, NEM MESMO|

——

INJEGOES ESTAO SENDO DADAS. PESSIMO ISTO!

ENFERMEIRAS BEM ATENCIOSAS, EXCELENTE ATENDIMENTO

AGRADEGO A EQUIPE DE ENFERMAGEM, PRINCIPALMENTE O
SIRE. TANIA E O DOUTOR CARLOS PELA DEDICAGAO E CUIDADO

VENHO DEIXAR MINHA SATISFAGAO POSITIVA COM O REGIS, SIRE E
TAINA, ESSES TRES EM ESPECIAL TRATARAM O MEU PAI COM UM
ATENDIMENTO DE EXCELENCIA PARABENS PELA EQUIPE

PERANTE EXPOSTO E APOS ANALISE DE PRONTUARIO EVIDENCIAS QUE A
PACIENTE RETIROU A SENHA AS 01:12 E RECEBEU O ATENDIMENTO AS
02:43, SENDO CLASSIFICADA COMO AZUL E RECEBENDO ATENDIMENTO EM
UMA ORA E TRINTA E UM MINUTOS. ENFATIZO QUE A UNIDADE SEMPRE
BUSCA OTIMIZAR OS FLUXOS PARA UMA MELHOR ASSISTENCIALISMO DE

USUARIOS

AGRADECEMOS O RETORNO, IREMOS REPASSAR PARA EQUIPE

CONTINUE SEMPRE ASSIM, DEUS ABENGOE VOCES 2517123
TENHO PLANO DE SAUDE E ESTOU IMPACTADA COM O
ATENDIMENTO. ATENCIOSOS E LIGEIROS EM ATENDER. PARABENS 257123 AGRADECEMOS O RETORNO, IREMOS REPASSAR PARA EQUIPE
AOS PROFISSIONAIS
LAMENTAMOS PELA EXPERIENCIA NEGATIVA DEVIDO AOS FURTOS NOS
SEM PAPEL NO BANHEIRO 2507123 BANHEIROS PELOS MORADORES DE RUA, O KIT DE HIGIENE ESTA
DISPONIVEL NA RECEPGAO
RAIO X EXCELENTE, PARABENS. ELE E EDUCADO E SIMPATICO 257123 AGRADECEMOS O RETORNO E IREMOS ENCAMINHAR PARA EQUIPE.
PERANTE AO EXPOSTO E APOS ANALISE DE PRONTUARIO DE EVIDENCIA
T —— QUE A PACIENTE RETIROU A SENHA AS 01:12 E RECEBEU ATENDIMENTO
QUE NAO TINHA QUASE NINGUEM PARA SER ATENDIDO. MUITA 2501123 MEDICO AS 0243, SENDO CLASSIFIGADA COMO AZUL E RECEBENDO
ool ATENDIMENTO EM UMA HORA E TRINTA MINUTOS. ENFATIZO QUE A
UNIDADE SEMPRE BUSCA OTIMIZAR OS FLUXOS PARA UM MELHOR
ASSISTENCIALISMO DOS USUARIOS
2617723 AGRADECEMOS O ELOGIO, SERA REPASSADO A EQUIPE

26/7/123 AGRADECEMOS 0O ELOGIO, SERA REPASSADO A EQUIPE

2617123 AGR
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4

2

43

44

§59/2023

56012023

561/2023

558/2023

25/07/2023

25/07/2023

2510712023

2510712023

26/07/2023

26/07/2023

26/07/2023

26/07/2023

ELOGIO

ELOGIO

=

RECLAMAGAO

AUSENTE

VENHO DEIXAR MEU ELOGIO AO ENFERMEIRO REGIVALDO QUE SE
EMPENHOU EM NOS AJUDAR NA SOLUGAO DE PROBLEMA DE
LOCOMOGAO DE MINHA MAE, ACAMADA, COM MUITA GENTILIZA E
ATENGAO. MEUS AGRADECIMENTOS PELO EMPENHO DELE, DA
ASSISTENTE SOCIAL E DA DOUTORA MARCELE. IMPORTANTE
ESTUDAR UMA SOLUGAO A LONGO PRAZO PARA O PROBLEMA DE
LOCOMOGAOQ DE PACIENTES ACAMADOS NECESSITADOS

GOSTARIA DE DEIXAR UM ELOGIO PARA TODOS OS
COLABORADORES DA UNIDADE, SOU BEM ATENDIDO SEMPRE
DESTACO A IMPORTANCIA DO BOM HUMOR PARA UM MELHOR
ATENDIMENTO

NO DIA 21/07 ESTIVE NESTA UNIDADE QUE APRESENTAVA FEBRE
ALTA E DOR DE CABEGA, AO PASSAR PELA CONSULTA COM O
PEDIATRA RAFAEL CRM 192495 ONDE MEU FILHO RELATOU QUE
ESTAVA ENJOADO, EU DISSE QUE ELE NAO HAVIA VOMITADO OU
TIDO DIARREIA, POIS BEM ELE PASSOU RECEITA VARIOS REMEDIOS
PARA VOMITO, DIARREIA PARA TOMAR INFLAMATORIO. A FEBRE
PERSISTIU E TROUXE NOVAMENTE A ESTA UNIDADE, SENDO
IATENDIDA PELO VITOR 193490, O QUAL RELATEI TUDO E SUGERI QUE
PODERIA SER SINUSITE. OBS AO ENTRAR NO CONSULTORIO DEPOIS
DE 25 MINUTOS DE ESPERA TIVE A IMPRESSAO QUE ELE DORMIA.
POIS BEM, DEPOIS REPETIR PRO VARIAS VEZES OS SINTOMAS E ELE
PEDIU EXAMES DE SANGUE E URINA PARA SABER SE TRATAVA DE
UMA INFECGAO. DEPOIS DE TRES HORAS DE ESPERA, 0S
RESULTADOS SAIRAM E ELE SUGERIU QUE PODERIA SER UM
QUADRO DE SINUSITE, PASSOU ANTIBIOTICOS. RESUMO: MEDICOS
IQUE NAO PASSAM CONFIANGA, CREDIBILIDADE QUE AO MEU VER UM|
SIMPLES RAIO X PODERIA TER DETECTADO O PROBLEMA

NAO FUI ATENDIDA APOS ESPERAR 2 HORAS E AINDA TEM 10
PESSOAS A MINHA FRENTE.APENAS DOIS MEDICOS ATENDENDO,
ESTOU INDO EMBORA AS 19:30 PORQUE PERGUNTEI NA RECEPGAO
E AINDA TEM 10 PESSOAS EM MINHA FRENTE. CHEGUEI PASSANDO
MAL E VOU EMBORA PASSANDO MAL . E AGORA?

2617123

26/7/23

418123

271123

AGRADECEMOS O ELOGIO, SERA REPASSADO A EQUIPE

AGRADECEMOS O ELOGIO, SERA REPASSADO A EQUIPE

PERANTE AS PONTUAGOES, SEGUIREMOS ESCLARECIMENTOS POR
PARTES: 1 - "ENTRADA DO PACIENTE COM FEBRE ALTA E DOR DE CABEGA™
- CONFORME CONSTA EM TRIAGEM, O PACIENTE APRESENTAVA
TEMPERATURA AFERIDA DE 38, CONFORME A LITERATURA MEDICA FEBRE
ALTA COMPREENDE APENAS VALORES DE TEMPERATURA SUPERIORES A
38,5, CHEGANDO SER DESCRITA EM OUTRAS COMO VALORES SUPERIORES
A 39 GRAUS, RECEBENDO TRIAGEM DE ACORDO COM O QUADRO. 2 -
APESAR DA NEGATIVA DE NAUSES E VOMITOS, O QUADRO CLINICO
APRESENTADO PELO PACIENTE E PASSIVEL DE EVOLUGAO POR TAIS
SINTOMAS CLINICOS, SENDO PRESCRITO MEDICAGOES PARA USO APENAS
SE NECESSARIO, COMO DESCRITO NO RECEITUARIO. 3 - PERSISTENCIA
FEBRIL - SEGUINDO PADROES EPIDEMIOLOGICOS APRESENTADOS EM
ESTUDOS BRASILEIROS COM 80% DOS QUADROS DE INFECGOES DE VIAS
AEREAS COMO AGENTE VIRAL, ASSOCIADO AO QUADRO CLINICO, ©
TRATAMENTO SE BASEIA EM SINTOMATICOS. INFELIZMENTE, 2% DOS
CASOS PODEM EVOLUIR A QUADRO BACTERIANO NAO RESPONDENDO DE
ACRODO CO O ESPERADO AO TRATAMENTO. 4 - NAO REALIZAGAO DE
RADIOGRAFIA DE CRANIO PARA DIAGNOSTICO: AS EVIDENCIAS ATUAIS
DESMONSTRAM QUE HA BAIXO NIVEL DE SENSIBILIDADE E ESPECIFICIDADE
DO EXAME, SENDO O DIAGNOSTICO DE RINOSSINUSITE ESSENCIALMENTE
CLINICO. LAMENTAMOS QUE O VINCULO MEDICO X PACIENTE NAO TENHA
SE ESTABELECIDO COMO ESPERADO E ESPERO QUE EM PROXIMA
EXPERIENCIA SEJA CAPAZ DE OBTER EMPATIA BILATERAL, LEVANDO A
MELHOR CONDUGAO DO QUADRO PARA AMABOS

PERANTE AO EXPOSTO AVERIGUAGAO DOS FATOS, PRIMEIRAMENTE
LAMENTAMOS A EXPERIENCIA CONSIDERADA NEGATIVA DO USUARIO,
ENFATIZO QUE A MESMA RECEBEU A CLASSIFICACAO DE RISCO AZUL AS
17:38 ABRIU A FICHA PARA ATENDIMENTO MEDICO AS 17:57, SENDO
CHAMADA POR 3 VEZES PELO PROFISSIONAL E NAO COMPARECENDO AO
ATENDIMENTO AS 19:49. DESTACO QUE NO HORARIO SUPERLOTADO A

UNIDADE CONTA COM 4 PLANTONISTA CLINICOS. 2 PEDIATRAS, UM

EMERGENCISTA E UM ORTOPEDISTA. A INSTITUIGAO BUSCA SEMPRE

OTIMIZAR OS, 'S PARA UM MELHOR ASSISTENCIALISMO AQ USUARIO
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DESTACO QUE APOS A ANALISE DO PRONTUARIO A PROFISSIONAL
VENHO POR ESTE RECLAMAR DA DOUTORA FERNANDA QUE AQ ASSISTENTE DESCREVE QUE A RESPONSAVEL PELO PACIENTE NAO
ENTRAR NA SALA A PERGUNTO AO PACIENTE E ELE COMEGOU A PERMITE DE RELATAR SUAS QUEIXAS E MOSTRA-SE IRRITADA COM SUA
DIZER E EU MAE FUI RELATAR O ACONTECIDO. LOGO A DOUTORA POSIGAO DA MEDICA DE BUSCAR VINCULO MEDICO-PACIENTE COM O
FERNANDA SEM EDUCAGAO NENHUMA ME CORTANDO E MENOR VISTO A SITUAGAO EXPOSTA DESTACO QUE PACIENTES
IGNORANDO, NAO PERMITIU QUE EU FALASSE, QUERENDO POREM ADOLESCENTES HA O CONSENSO INTERNACIONAL, RECONHECIDO PELA
ESCUTANDO COM FILHO, RETORNAMOS A SOLO, ELA CONTINUO LEI BRASILEIRA. DE QUE ENTRE OS 12 E 18 ANOS ESTA JA TEM SUA
g ’ —— O :
56272023 | - 2510712023 ANz RECLAMAGAO [ ] S SENDO ASPIRA COMIGO, CONTINUANDO NAO QUERENDO ME s PRIVACIDADE GARANTIDA, SENDO QUE NA FAIXA DE 12 A 14 ANOS E 11
ESCUTAR. PERGUNTEI A ELE POR QUE ELA NAO ESTAVA QUERENDO MESES PODE SER ATENDIDO SOZINHO. EFETUANDO E DEIXANDO SE
ME ESCUTAR. SENDO QUE O PACIENTE E DE MENOR OU COMO MAO NECESSARIO COMUNICAR OS RESPONSAVEIS, ACERCA DA RISPIDEZ
SOU RESPONSAVEL . VENHO RECLAMAR DA MA CONDUTA DESTA DESTACO QUE A INSTITUIGAO PREZA PARA O ACOLHIMENTO E
MEDICA, SENDO QUE NEM SE LEVANTOU DA SUA CADEIRA PARA HUMANIZAGAO DO ATENDIMENTO, MAS £ IMPORTANTE ENFATIZAR QUE A
EXAMINAR O PACIENTE PESSIMA CONDUTA COMO DOUTORA RELAGAO MEDICO PACIENTE DEPENDE DOS DOIS * ATRAVES' PRINCIPAIS
NESSE CENARIO
oEEE— IEU GOSTEI £ MUITO BOM A DOUTORA NATHALIE E TAMBEM E RAPIDO|
46 | 5632023 | 25/07/2023 26/07/2023 ELOGIO ‘ ) [ ] £ TO MELHOR PORQUE VOCES ME AJUDARAM A MELHORAS. ASS: 27123 AGRADECEMOS O FEEDBACK E SERA REPASSADO AOS PROFISSIONAIS
GUSTAVO TEIXEIRA SANTANA
47 |sea2023 | 26072023 | 270772023 ELOGIO = = G T N 0 MARAVILWIO COM O 277123 AGRADECEMOS O RETORNO, IREMOS REPASSAR PARA EQUIPE
48 | 566/2023 | 26/07/2023 27072023 ELOGIO ? T G | PRIMEIRA VEZ QUE VENHO A ESTA UPA E FUI MUITO BEM ATENDIDA 2771123 AGRADECEMOS O RETORNO, IREMOS SINALIZAR PARA EQUIPE
MINHA MAE FOI ATENDIDA PELA ENF CLEIDE CRUZ, O ATENDIMENTO
49 | 566/2023 (  26/07/2023 27/07/2023 ELOGIO [ ] [ ] [ ] FOI MARAVILHOSO, MUITO ATENCIOSA E FIQUEI MUITO FELIZ  ASS: 271123 OBRIGADA, IREMOS REPASSAR O ELOGIO PARA EQUIPE
LISSANDRA FILHA DA PACIENTE. PARABENS
50 | 567/2023 | 26/07/2023 271072023 ELOGIO ? ' [ ] ABRADECO.0 ATTEEN(? “s‘sg:&?«fssgggﬁ:?géxs‘opzlNC'PN'MENTE A 207123 AGRADECEMOS O ELOGIO, SERA REPASSADO AOS PROFISSIONAIS
oEEE—— GRATO PELO ATENDIMENTO DA ENFERMAGEM NA SALA D!
51 |sesr023 | 26072023 | 270772023 ELOGIO —— - o EMERGENCIA, FUI TRATADO CoM MuITA ATENGAQ PELA TECNICA 277123 AGRADECEMOS O ELOGIO, SERA REPASSADO A EQUIPE
ILCEL!
G FUI MUITO BEM TRATADA NA SALA DE EMERGENCIA. PELO DO!
! UTOR
s2 |Seo2023| 260072023 | 21072023 ELOGIO — G JEFERSON E SUELEM, EQUIPE FORAM ATENCIOSOS ol RATO, SERAREPASSADO A jPRonstionN
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53

54

55

57

58

570/223

571/2023

572/2023

57312023

574/2023

575/2023

26/07/2023

S0

27/07/2023

27/07/2023

2710772023

27/07/2023

210712023

28/07/2023

26/07/2023

28/07/2023

28/07/2023

28/07/2023

RECLAMAGAO

ELOGIO

ELOGIO

ELOGIO

ELOGIO

ELOGIO

ANONIMO

ANONIMO

—
-

AUSENTE

AUSENTE

SAO 17:32 E A IRMA COM DORES SEM ATENDIMENTO, DEPOIS QUE
RECLAME! CHAMARAM

A ENFERMEIRA MIRIA. A RECEPCIONISTA SARA SUPER ATENCIOSA E
0S TECNICOS: FLAVIA, ANA PAULA, JO, DANDARA, LEO, SOL, DONA
ANA, EXCELENTES PROFISSIONAIS. MEDICOS, MARAVILHOSOS
PRINCIPALMENTE DOUTORA LARISSA E DOUTOR RAGER

SEMPRE FUI EU E MEU MARIDO MUITO BEM ATENDIDOS. BEM RAPIDO

E TUDO LIMPO, COM MUITO RESPEITO. OBSERVEI QUE AS CADEIRAS

DA MEDICAGAO FORAM TROCADAS E ESTAQ OTIMAS. SO
AGRADECER. MUITO OBRIGADA.

AGRADECIMENTO AO SIRE E O DOUTOR CARLOS ALBERTO

SIRE. MUITO CAPACITADO E EXCELENTE PROFISSIONAL

GOSTARIA DE AGRADECER O ATENDIMENTO DIFERENCIADO QUE
TIVE NO DIA DE HOJE. PASSEI PELO DR. THIAGO NO DIA 14/07, QUE
ME ENCAMINHOU PARA O AMBESP NO DIA 21/07 AS 12:00 EM RAZAO
DA FRATURA NA MAO NAO CONSEGUIR IR NESSA CONSULTA, POIS
ESTOU EM TRATAMENTO DE DEPENDENCIA QUIMICA EM PERUIBE,
COMO O DR THIAGO ME DEU 60 DIAS DE ATESTADO EU PRECISAVA
DE UM LAUDO QUE SO CONSIGO NA AMBESP, APOS IDAS E VINDAS,

PASSE| PELO SENHOR REGIS NA SALA DE CLASSIFICAGAO,
PALAVRAS NAO VAO DESCREVER A MANEIRA E O CUIDADO QUE ELE
TEVE COM A MINHA VIDA, OLHEM COM MUITO CARINHO PARA ESSE
HOMEM, VI POUCAS PESSOAS COM A HABILIDADE DELE PARA LIDAR
COM O PUBLICO, UM EXCELENTE DIA, ABRAGO REGIS

2817123

3177123

3/8/23

31/7/23

3177123

317723

LAMENTAMOS A EXPERIENCIA CONSIDERADA NEGATIVA PELA USUARIA
DESTACO QUE APOS ANALISE DO PRONTUARIO ENFATIZO QUE O PACIENTE
FOI CHAMADO AS 16:38, COM ABERTURA DE FICHA AS 16:40 E RECEBENDO
ATENDIMENTO MEDICO AS 17:36 EM 56 MINUTOS, DENTRO DO TEMPO
PRECORRIDO PELA CLASSIFICAGAO DE RISCO VERDE. VISTO
ISSO,DESTACO QUE A INSTITUIGAO, MANTEM A BUSCA CONTINUA DE
OTIMIZAR OS FLUXOS PARA MELHORAR ASSISTENCIALISMO DOS
USUARIOS

AGRADECEMOS A SINALIZAGAQ, O ELOGIO SERA REPASSADO A EQUIPE

AGRADECEMOS PELO ELOGIO E DIZER QUE ESTAMOS SEMPRE
EMPENHADOS PARA MELHORIA CONTINUA

AGRADECEMOS A SINALIZAGAO, O ELOGIO SERA REPASSADO A EQUIPE

AGRADECEMOS A SINALIZAGAO, O ELOGIO SERA REPASSADO A EQUIPE

AGRADECEMOS A SINALIZAGAO, O ELOGIO SERA REPASSADO A EQUIPE
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59

61

62

83

65

576/2023

57712023

§78/2023

579/2023

58012023

581/2023

5§82/2023

583/2023

2710712023

SI0

28/07/2023

28/07/2023

29/07/2023

29/07/2023

29/07/2023

2810712023

31/07/2023

31/07/2023

31/07/2023

31/07/2023

31/07/2023

31/07/2023

31/07/2023

RECLAMAGAO

RECLAMAGAO

ELOGIO

ELOGIO

ELOGIO

ELOGIO

ELOGIO

ELOGIO

ANONIMO

AUSENTE

AUSENTE

AUSENTE

AUSENTE

MEU PAI NA DATA DE HOJE COM DORES ABSURDA FOI CHAMADO O
SAMU 3X E DISSERAM QUE TINHA QUE AGUARDAR SENDO UM IDOSO
DE 76ANOS SE CONTORCENDO DE DOR. DESFALECENDO,
CONSEGUIMOS O RESGATE TROUXESSE A UPA DA ZONA LESTE
ONDE ENTROU PELA EMERGENCIA PELA SITUAGCAO GRAVE. APOS
ALGUNS MINUTOS A ENFERMEIRA TROUXA MEU PAI NA CADEIRA DE
RODAS PARA AGUARDAR O ATENDIMENTO NA RECEPGAO. UM
DESCASO, FALTA DE HUMANIDADE COM O PROXIMO. APOS ESPERA
CONSEGUIR PASSAR NA TRIAGEM E FOI ENCAMINHADO AO MEDICO
PARA TOMAR AS DEVIDAS PROVIDENCIAS. SEM MAIS, APENAS
RELATO EM DESCASO OCORRIDO NA UPA ZONA LESTE. E AGUARDO

MEU PAI QUE ESTA LA DENTRO SENDO MEDICADO

MEDICA DR. ANA CAROLINA M. LEAL CRM SP 222250, CHEGUEI COM
DOR INSUPORTAVEL, ME RECEITOU DUAS INJEGOES MAS NAO
PASSOU A DOR EM NADA E ME LIBEROU E PEDIR PARA EU SAIR COM
MUITA FALTA DE EDUCAGAO. SALA 05 SABADO, 29/JULI23 AS 16:49

AME| O ATENDIMENTO DO PESSOAL PATRICIA, DEBORA E ADRIANA.
GRATIDAO PROFUNDA

AS ENFERMEIRAS QUE FICARAM DE PLANTAO NESTE RECINTO SAO
EXCELENTES, MUITO ATENCIOSAS, CARINHOSAS E PRESTATIVAS
MEDICAS MUITO ATENCIOSAS E EXCELENTES, ESTAO DE PARABENS

OBRIGADA. DEUS LHE PAGUEM

TEC. DE ENF. E ENF. MUITO ATENCIOSAS. EXCELENTE ATENDIMENTO)
NO SETOR DE EMERGENCIA

ELOGIO ESPECIALMENTE A ENFERMAGEM, NA SRA. DANDARA, CUJA
COMPETENCIA E CARINHO SAO SINGULARES

AGRADEGO A GENTILEZA DE TODOS ATENDIMENTO EXCELENTE

SERIA INJUSTIGA ISOLAR NOMES DE PROFISSIONAIS ATENDENTES,
DESDE A CHEGADA ATE A ATENGAO FINAL, AGRADEGO A TODOS OS
FUNCIONARIOS DESDE ATENDENTES ATE OS CONSULTORIOS COM
MEDICOS, TODOS DRA OU DRA BASTANTE COMPETENTE E
ATENCIOSOS. NAO CONSEGUIRIAM MINIMA PESSOAS, MAS AGRAGO
ENFERMEIRA DANILA REPRESENTARA TODAS ENFERMEIRAS OU AS
MEDICAS. GRATIDAO A TODOS VOCES

31177123

1823

317123

323

323

323

3117123

1/8/23

AGRADECEMOS O RETORNO, O PACIENTE EM QUESTAO CLASSIFICADO NA
SALA DE EMERGENCIA, SETOR PELO QUAL REALIZOU A ENTRADA NA
UNIDADE, PRONTAMENTE AVALIADO PELA EMERGENCISTA DE PLANTAO,
FOI ENCAMINHADO PELA PROFISSIONAL PARA QUE FOSSE ATENDIDO NIVEL.
PRIORITARIO (AMARELO) PELOS SEUS COLEGAS DA PORTA, POIS HOUVE O
ENTENDIMENTO QUE SE TRATAVA DE URGENCIA E NAO DE EMERGENCIA,
POR ESSE MOTIVO O FLUXO FOI REDIRECIONADO CONFORME RELATADO
PACIENTA ATENDIDO PELO MEDICO DA PORTA EM 30 MINUTOS.

INFELIZMENTE DEVIDO A FALTA DE DADOS, FICAMOS IMPOSSIBILITADOS DE
REALIZAR UMA AVERIGUAGAO DOS FATOS OCORRIDOS COM O USUARIO,
DESTACO QUE A UNIDADE PREZA PELA HUMANIZAGAO E ACOLHIMENTO.

AGRADECEMOS A SINALIZAGAO. O ELOGIO SERA REPASSADO A EQUIPE

AGRADECEMOS A SINALIZAGAO, O ELOGIO SERA REPASSADO A EQUIPE

AGRADECEMOS A SINALIZAGAO, O ELOGIO SERA REPASSADO A EQUIPE

AGRADECEMOS A SINALIZAGAO, O ELOGIO SERA REPASSADO A EQUIPE

AGRADECEMOS A SINALIZAGAO, O ELOGIO SERA REPASSADO A EQUIPE

ARA DIVULGAGAO PARA EQUIP
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67

69

1Al

72

73

74

$84/2023

585/2023

586/2023

5872023

588/2023

589/2023

§90/2023

5§91/2023

592/2023

593/2023

29/07/2023

30/07/2023

28/07/2023

31/07/2023

31/07/2023

31/07/2023

31072023

31/07/2023

31/07/2023

31/07/2023

31/07/2023

31/07/2023

31/07/2023

31/07/2023

31/07/2023

31/07/2023

31/07/2023

31/07/2023

31/07/2023

31/07/2023

ELOGIO

ELOGIO

ELOGIO

ELOGIO

ELOGIO

RECLAMAGAO

SUGESTAO

ELOGIO

ELOGIO

ELOGIO

AUSENTE

AUSENTE

RARE

| |

AUSENTE

AUSENTE

PARABENS A TODOS DESTE UPA ATENDIMENTO HUMANIZADO E

MELHOR QUE CONVENIO MEDICO. DESDE RECEPCAQ, ENFERMAGEM

£ MEDICOS. AGRADEGO MUITO PELO ATENDIMENTO, QUE DEUS
ABENGOE TODOS VOCES , SAO EXEMPLO DE PROFISSIONAIS

SO TENHO ELOGIOS PARA O TRABALHO DE VOCES. PARABENS!

CONTINUEM ASSIM!

OTIMO ATENDIMENTO, SUPER RAPIDO TODA EQUIPE ESTA DE
PARABENS

PARABENS PELO ATENDIMENTO QUE RECEBI DO ANDERSON

ANDERSON, LILIAN, AMANDA E VANESSA, UMA EQUIPE
MARAVILHOSA, ATENCIOSOS E NOTA 1000

DEMORA DEMAIS DE DUAS HORAS PARA SER ATENDIDO, SOMENTE
DOIS MEDICOS CHAMANDO PARA O ATENDIMENTO.

MEU FILHO AMAVA A DECORAGAO DOS PEIXES NA SALA DE ESPERA

PARABENS PELO OTIMO SERVIGO RETADO, ACOMODAGAO,
ATENGAO E TRATAMENTO. SERVIGO PUBLICO DE QUALIDADE

ENFERMAGEM ACOLHEDORA E ATENCIOSA, MEDICO ATENCIOSO E
CLARO NAS INFORMAGOES

0 ESPAGO MELHOROU MUITO, ANTES ERA MINUSCULO. PARABENS A
TODOS ENVOLVIDOS, A EQUIPE E NOTA 10

3miz3

317723

31723

18723

1/8/23

28123

3823

1/8/23

1/8/23

1/8123

AGRADECEMOS A SINALIZAGAO, O ELOGIO SERA REPASSADO A EQUIPE

AGRADECEMOS A SINALIZAGAO, O ELOGIO SERA REPASSADO A EQUIPE

AGRADECEMOS A SINALIZAGAO, O ELOGIO SERA REPASSADO A EQUIPE.

AGRADECEMOS O ELOGIO, SERA ENCAMINHADO AQ COLABORADOR

0 ELOGIO SERA REPASSADO A EQUIPE. OBRIGADA!

LAMENTAMOS PELA EXPERIENCIA TIDA COMO NEGATIVA, ENFATIZO QUE O
AUMENTO DA PROCURA DOS USUARIOS VEM IMPACTANDO NO TEMPO DE
ESPERA. A UNIDADE BUSCA CONTINUAMENTE OTIMIZAR OS FLUXO PARA

PRESTAR MELHOR ASSISTENCIAS AOS USUARIOS. DESTACO QUE A
UNIDADE CONTA COM 3 MEDICOS CLINICOS NO HORARIO CITADO EM
ATENDIMENTO E A ESCALA ENCONTRA-SE COMPLETA

AGRADECEMOS O ELOGIO E ESTAMOS SEMPRE EMPENHADOS PARA QUE
0S PACIENTES FIQUEM MAIS SATISFEITOS POSSIVEIS. POR MOTIVOS
ESTRUTURAIS OS ADESIVOS FORAM RETIRADOS E NAO SERAD MAIS

IRECOLOCADOS. POIS O LOCAL SERA DESTINADO PARA OUTRA FINALIDADE

O ELOGIO SERA REPASSADO A EQUIPE, OBRIGADA!

0 ELOGIO SERA REPASSADO A EQUIPE. OBRIGADA!

- |

uPA Zona
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” 594/2023

78 595/2023

79 596/2023

L DE ELOGIOS: 121

L DE RECLAMAGOES: 52
L DE SUGESTOES: 6
1179

31/07/2023

31/07/2023

3110712023

31/07/2023

31/07/12023

3110712023

nooo | R

RECLAMAGAO

RECLAMAGAQ

ANONIMO

ANONIMO

AUSENTE SEMPRE FUI BEM TRATADAS, gé t::-'EANslNAS SEMPRE ATENTA COM AS

IDOSO CHEGA APOS QUEDA E ESTADO DE CHOQUE E CONFUSAQ

MENTAL, ATENDIMENTO NEGADO COM CERTA URGENCIA. VARIAS

PESSOAS RECLAMANDO DA DEMORA DO ATENDIMENTO E A FALTA
DE MEDICOS

ESPERAR 3 HORAS PARA SER ATENDIDA. GENTE ESPERANDO DESDE|

AUSENTE AS 16H DA TARDE E ESTOU ESCREVENDO ISSO AS 20H DA NOITE
DESCASO COM O CIDADAO
ELIANA ROSE DA SILVA NEGOCIO MOISES LUIS DE OLIVE!

ENFERMEIRA DA QUALIDADE DIRETOR HOSPIXALAR

31823

378123

03/08/23

AGRADECEMOS O ELOGIO O MESMO FOI REPASSADO A EQUIPE

O ENFERMEIRO CLASSIFICADOR SINALIZOU ATRAVES DA PRIORIDADE
AMARELA (ATE 30 MINUTOS PARA O ATENDIMENTO) PRAZO ESSE
RESPEITADO PELA URGENCIA DO ATENDIMENTO. COMO SUPERVISORA E
COM UM OLHAR SISTEMICO, ENTENDO QUE CABERIA A APLICACAQ
VERMELHA SUGESTIVA PARA EMERGENCIA, IREMOS ABORDAR A
PROFISSIONAL E REALIZAR REORIENTAGOES PERTINENTES AO CENARIO E
AO SETOR DA CLASSIFICAGAQ DE RISCO LAMENTAMOS O OCORRIDO,
MEDIDAS CABIVEIS SERAQC ADOTADAS

ESTAMOS TRABALHANDO PARA OTIMIZAR O TEMPO, FATORES EXTERNOS
INTERFEREM NOS PROCESSOS, DEMANDAS VINDA DA ATENGAO PRIMARIA
E DIRECIONADA A UNIDADE DE PRONTO ATENDIMENTO E O GARGALO QUE

MAIS PREJUDICA O TEMPO DE ATENDIMENTO
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FORMULARIO

.A’.’? ANALISE DOS CASOS . pRé'SAUDE

UNIDADI DL PRONTO ASLCEIACAD B TCTNTE 08
AXIITENGIA SO £ MOMTIAS

b ] | i ‘ =F ‘ + ' ] — e A R S . I
\ [ f
DATA DE ‘ [
\ DADOS PARA |
DATA DE | RECEBIMENT TA
HORA DA DO PRAZO DE TPODE  |NOME DO CONTATO
SEQ. ! NOTIFICAGAO l CADASTRO- | "SASTRO. ocontencia | RESPOSTA RESPOSTA  ASSUNTO R o PNEDS el ErONE oy RELATO AO USUARIO [RETORNO AG USUARIO ( RETORNO DA AREA NOTIFICADA )
’ ‘ | s mlEIlCIA h ‘ E-MAIL) ‘
| | | | i |
IAGRADECEMOS O FEEDBACK, A PACIENTE EM QUESTAO FOI
(CLASSIFICADA COMO NAO URGENTE (PULSEIRA AZUL),
IESTANDO COM SINAIS VITAIS ESTAVEIS E NAO
IAPRESENTANDO RISCO APARECENTE DE MORTE, POR ESSE
MOTIVO O SEU TEMPO DE ESPERA ACEITAVEL £ DE ATE 4
HORAS, CONTAMOS COM POLTRONAS RECLINAVEIS NA SALA
MUNICIPE ENTROU EM CONTATO POR ESTA OUVIDORIA PARA RECLAMAR SOBRE A [DE MEDICAGAO QUE PODE SER UTILIZADA COMO LOCAL DE
PRONTOS 1 oco, DEMORA DE ATENDIMENTO. SEGUE RELATO: B R o R A s ue
SOCORROS/HO | ‘ 3
- f ; DO RECLAMAGA | ‘ ESTAMOS EM BUSCA DE MELHORIAS PARA QUE O TEMPO DO
2122212023 SOM 4123 17:45:27 04/07/2023 | 07/07/2023 107123 |SPITAIS G MEU IRMAO ESTA A 2 HORAS ESPERANDO ATENDIMENTO NA UPA ZONA LESTE, 2
PUBLICOSE  ATENDIMENT ° NAO CONSEGUE FICAR SENTANDO E NEM EM PE COM FEBRE, DOR NO CORPO, "ROCESSO TODO SEJA MAIOR OTIMIZADO, POREM

g DEMANDAS EXTERNAS VEINDA DA ATENCAO PRIMARIA E A
CONVENIADOS | VOMITANDO. BUSCA DE MUNICIPIES DE OUTRAS REGIOES ATRAPALHAM O
RFSULTADO FINAL, O PACIENTE EM QUESTAO COLETOU O
EXAME LABORATORIAL AS 21H E AMOSTRA SAIU DA UNIDADE
AS 21H30, TEMOS POR RPOTINA O ENVIO DOS MATERIAIS
COLETADOS A CADA 1 HORA PARA ANALISE EM
LLABORATORIO TERCEIRIZADO, AS 23H12 0S RESULTADOS
{ESTAVAM TODOS DISPONIVEIS PARA ANALISE MEDICA, A
DISPOSIGAC PARA MAIORES ESCLARECIMENTOS.

MUNICIPE ENTROU EM CONTATO COM ESTA OUVIDORIA ONDE ELOGIA
ATENDIMENTO PRESTADO PELO MEDICO E EQUIPE DA UPA ZONA-LESTE. RELATA |
QUE A CHEGADA DE SEU PAI NA UPA ZONA LESTE DEVIDO A COMPLICAGOES
PRONTOS CARDIACAS FOI CERTAMENTE MUITO PREPARADA, O DR. JEFERSON FOI AGIL EM
OCORROS/HO

s TODOS OS PROCEDIMENTOS PRESTADOS, VISANDO SEMPRE A MELHORA DO
ATENDIMENT [VAMOS DAR GIENCIA PARA O DOUTOR E EQUIPE EM

21663/2023 SOM 0710712023 16:20:08 070712023 1110712023 | 1000712023 SPITAIS ELOGIO GEEEENENNR  PACIENTE E DE SUA FAMILIA. A ATENGAO DO MESMO PARA COM TODOS FOI | :
IPUBLICOS E OMEDICO i EXCEPCIONAL, E MAIS QUE HUMANIZADO, ALGO QUE MUNICIPE NAO HAvIA  QUESTAO. TODOS AGRADECEM OS ELOGIOS
CONVENIADOS PRESENCIADO ANTES COM OUTROS PROFISSIONAIS, COM 1SS0 AGRADECE

GRANDIOSAMENTE TODO O SERVICO PRESTADO E PEDE QUE O NOTIFIQUEM QUE

UMA VIDA FOI A SALVA GRAGAS AO SEU OLHAR CUIDADOSO PARA COM OS
MUNICIPES. (TS)

MUNICIPE ENTROU EM CONTATO COM ESTA OUVIDORIA, ONDE RECLAMA DE
ROTINAS E PROTOCOLOS ADOTADOS PELA FARMACIA DO AMBESP - NT. SEGUE
RELATO EM ANEXO.

PARA MANIFESTAGAO E PROVIDENCIAS. EV
“BOA TARDE! TUDO BEM? ESTOU MUITO DESAPONTADO COM O PROCEDIMENTO

QUE VCS ESTAO ADOTANDO PRA ENTREGAR DE ALGUNS MEDICAMENTOS VIA
| FARMACIA POLICLINICA E AMBESP. EM 1 LUGAR PASSE| NA UPA ONTEM FORAM
QUASE 08 DE ESPERA PELO ATENDIMENTO..... QUANDO FUI ATENDIDO O MEDICO
CLINICO EXAMINOU MEU QUADRO DE HEMORROIDA E RECEITOU ALGUNS
| MEDICAMENTOS, POIS BEM..... QUANDO FUI ATE A POLICLINICA NA FARMACIA NAO
| PRONTOS |TINHA O MEDICAMENTO SOLICITADO PELO MEDICO, QUANDO FUI NO AMBESP ELES|PERANTE A POSIGAO DO USUARIO E AVALIAGAO DO
[SOCORROSHO | \TENDIMENT RECLAMAGA INFORMARAM QUE TINHA O MEDICAMENTO MAS NAO PODERIA FORNEGER ESSE | UARIO ENFATIZO QUE O PACIENTE RETIROU A SENHA
204262023 SOM 27106/2023 153145 100072023 | 130772023 | 141723 SPITAIS | ATENDIEN o - N MEDICAMENTO POIS NAO TINHA CARIMBO DO MEDICO ESPECIALISTA. SOLICITE A INO TOTEM AS 10H50 SENDO CLASSIFICADO COMO AZUL AS
PUBLICOS E [ [ ELES CADE O MEDICO ESPECIALISTA PRA FAZER MINHA RECEITA ENTAO?77277 FUI|11H00 E RECEBENDO ATENDIMENTO MEDICO AS 14H23 NAO
i ICONVENIADOS ATRAS DO PROCESSO ENTAO...... TENHO QUE PASSAR NO CLINICO GERAL NA  |CONFIGURANDO AS BH CITADAS PELO USUARIO
POLICLINICA E SOLICITAR ENCAMINHAMENTO DO ESPECIALISTA.....OK..... AGORA
QUAL £ AGENDAMENTO DISPONIVEL PRA PASSAR NO CLINICO GERAL?77777
INFORMARAM PRA MIM SOMENTE EM AGOSTO......E O ESPECIALISTA VAI SER PRA
QUANDO??777? NATAL OU ANO NOVO? ISSO TUDO PRA PEGAR UM MEDICAMENTO
QUE ESTA DISPONIVEL NA REDE PUBLICA E NAO POSSO UTILIZAR, VCS ESTAO
ACHANDO ISSO CORRETO, E JUSTO? ESSE MEDICAMENTO FOI PAGO PELO
IMPOSTO QUE PAGAMOS ENTAO EU TENHO DIREITO TER PODER UTILIZAR.
PRECISO DE UMA RESPOSTA COM URGENCIA. PEGO AJUDA, COLABORAGAO E
SENSIBILIDADE EMPATIA......."

a Silva Negbcio
alidads
aste - Santos
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22157/2023

2247572023

2277972023

23090/2023

23096/2023

SOoM

SOM

13/07/2023

18/07/2023

19/07/2023

21723

210772023

IPRONTOS
ISOCORROS/HO
SPITAIS
PUBLICOS E

3 00S

09:47:40 13/07/2023 18/07/2023

1410772023 AT ACA

PRONTOS
ROTINAS E
15:22:53 18/07/2023 | 21/07/2023 | 21/07/2023 SPITAIS PROTOCOLO
IPUBLICOS E S

ICONVENIADOS

[PRONTOS
|SOCORROS/MHO
[SPITAIS
PU&JCOS E

00:29:48 190772023 | 220772023 | 2011272023 msmosncA

DOS

IPRONTOS

182121 223 | 260772023 | 2410772023 [SPITAIS INSATEFACH

IPUBLICOS E
ICONVENIADOS

F'RONT 0S

19:57:27 2410772023 | 27/07/2023 | 26/07/2023 SP1T AlS

IPUBLICOS E
ICONVENIADOS

INSATISFAGA
o

RECLAMACA

RECLAMAGA
o

RECLAMACA

RECLAMAGA
o

RECLAMAGA
o

Eliana Rose da Silva Negocic

Enfermeira da Qualidade

" i
Eliana Rose dgiva Neghele
Enf. Q! aGe
UPA Zona Lbste - - Santos

LUNICIPE ENTROU EM CONTATO COM ESTA OUVIDORIA. INSATISFEITO COM O
IATENDIMENTO QUE RECEBEU, SEGUE RELATO:

"MEU PRIMEIRO ATENDIMENTO FOI DIA 27/05/2023. VIM NA MESMA UPA, COM UM
MA DE TORGAO NO TORNOZELO DIREITO. PASSE| PELOS ATENDIMENTOS
INECESSARIOS ATE CHEGAR AO ORTOPEDISTA. O MESMO APENAS OLHOU E PEDIU
IRADIOGRAFIA, APOS FEITA, VOLTEI E O MESMO DISSE QUE ERA APENAS UMA
TORSE E ME DEU ATESTADO DE 7 DIAS. APOS 6 DIAS, NADA DE MELHORAS,
IPASSEI POR UM MEDICO PARTICULAR QUE PRONTAMENTE PEDIU UM EXAME DE
[RESSONANCIA, PARA AVAUM;AO FEITO 1SSO VIU QUE A LESAO ERA MAIS GRAVE
IQUE FOI INFORMADO E ME DEU 7 DIAS E INDICOU MANTER A ROBOFOOT, ATE TER

ﬂmﬂo REAL DO Ql.E SE TRATAVA. NO DIA 12/06, RETORNEI A UPA, POIS
CISAVA DE UM LAUDO PARA TRABALHO, E COMO NAO TENHO CONDICOES

IFINANCEIRAS PARA PAGAR NOVOS TRATAMENTOS DEVIDO A QUANTIA GASTA NA
IRESSONANCIA, RECORRI A UPA. FUI ATENDIDO PELO MEDICO XXX, QUE
[PRONTAMENTE NEGOU MEU ATENDIMENTO, VISTO QUE MEU PROBLEMA ERA

IMA DE 72H DE LESAO E QUE MEU CASO ERA ORTOPEDICO E NAO CLINICO, NAO

ELE, MAS PRECISAVA DE UM LAUDOQ. RELUTOU NOVAMENTE, MAS PEDIU PARA VER
IMEU TORNOZELO, VIU QUE AINDA ESTAVA EXTREMAMENTE INCHADO, E FOI

INOVAMENTE DISSE QUE NAO TINHA O QUE FAZER. DISSE QUE FOI ERRO MEDICO
IANTERIORMENTE E FIM. SO RESPONDIA POR ELE E NAQ PELOS OUTROS *

MUNICIPE ENTROU EM CONTATO COM ESTA OUVIDORIA ONDE RECLAMA SOBRE

TEVE UMA CONVULSAO E FOIAS PRESSAS PARA A UNIDADE DE SAUDE CITADA,
RECEBEU INTERNACAO DE 12H A 22H, REALIZANDO EXAMES

DURANTE ESSE
G PcRIODO E RECEBEU ALTA SEM NENHUM TIPO DE ASSISTENCIA DA EQUIPE MEDICA.

O QUE OCORRE E QUE NAC HOUVE A ENTREGA DO LAUDO E NEM SEQUER

HO CONSTA

ANONIMO

Moisés Luis de Oliveira Neto
Diretor Hospitalar

| —

ICONTATO COM O MEDICO, O QUE PREOCUPOU
NAO CONSEGUE AGENDAR DE MANEIRA CORRETA O NEUROLOGISTA SEM A
PRESENGA DESSA DOCUMENTAGAO. PEDE, PORTANTO, QUE 0S ORGAOS
RESPONSAVEIS NOTEM SUA SITUAGAO LEVANDO EM CONSIDERAGAO QUE SEU
ESTADO CLINICO TEM FICADO ESTAVEL. (TS) **DADOS DE PACIENTE EM ANEXO™

[MUNICIPE ENTROU EM CONTATG CCAJ ESTA
QUE RECEBEU E UM FUNCIONARIO, SEGUE nzmmzmrxo 'wu.ArEuoueum ottnsrno PELO(.) O
MESMO ATENDE COM MA VONTADE E A DE 18207024 POR
VOLTA DAS 23 30 NA UPA ZONA LESTE * PARA PR Motm, (BF) ruu(:oNAmn CITADO DANIEL
AUGUSTO DOS SANTOS - CRM 6708

MUNICIPE ENTROU EM CONTATO COM ES5A OUVIDORIA RECLAMANDO DO ATENDIMENTO
FORNECIOO POR UMA FUNCIONARIA DA UPA ZONA LESTE NO DIA 1847120773 POR VOLTA DAS 9.30
HORAS INFORMA QUE COMPARECEU A UNIDADE ACOMPANHANDI: UMA FUNCICNARIA O1LIF
TRABALHA EM SEU PREDIU QUE ESTAVA PASSANDO MAL, APRE SENTANDO TONTURA E CRISE DE
ANSIEDADE, INFORMA QUE FOI MUITO BEM ATENDIDA NA RECEPCAD. MAS UMA FUNGIONARIA
CHAMADA XXXX QUE CONTROLA QUEM SAI DA PARTE DA REx.em,m E ENTRA PARA A PARTE DOS

CONSULTORIOS, FOI EXTREMAMENTE GROS SEIRA. ALEGA QUE PERGUNTOU SE PODERIA
ACOMPANHAR A PES50A QUE ESTAVA PASSANDO MAL E A FUNCIONARIA DE MANEIRA RUDE FALOU
QUE NAO. POIS A PACIENTE ESTAVA DE PULSEIRA VERDE. INFORMA QUE ME 5MO SALIENTADO QUE
A PACIENTE ESTAVA TONTURA A F LHE DISSE OUE SE ssnvm ou A

SEIRA VERDE NAC 1A DESMAIAR, RE SSALTA GUE E55A FUNCIONARIA RE SPONDIA DE
Diw(mu E INAUEQUADA QUANTO AO TRATO GOM 0 PUBLICO PEDE PROVIDENCIAS Pwoue

ELA NAO TRATE OUTROS PACIENTES DESTA MANEIRA ***ANEAO FUNCIONARIA MARCIA (WBL)

BOA NOITE ALEM ROUBO ENORME GILMAR EX DIRETOR ULPA ZONA LESTE FEZ
FUNCIONARIOS ESTAO SAINDQ DE FERIAS SEM PAGAMENTOS DAS SUAS FERIAS
SEGUNDO ELES PRO SAUDE PREFEITURA DE SANTOS NAO PAGARAM ELES E ELES
NAO TEM COMO PAGAR 1SS0 £ LE| FERIAS TEM QUE SER DEPOSITA 2 DIAS ANTES
NAO 1 MES DEPOIS SO PRA VCS ESTAR CIENTE OQUE ESTA OCORRENDO
FUNCIONARIO VIGEM MARCADA E SEM DINHEIRO DE SUAS FERIAS ELES ALEGAM
PREFEITURA SANTOS NAO PAGOU E SABEMOS QUE PREFEITURA DE SANTOS NAO
ATRASA OS FUNCIONARIOS NAO SABEM MAIS OQUE FAZER

[Total de Elogios: 01
[Total de Reclamagdes: 07

Total de sugestdes: 0

[TOTAL: 08

DERIA FAZER NADA. CONTEI O QUE ACONTECEU, QUE SABIA QUE NAO ERA COM

JAVERIGUAR COM UMA PESSOA ACIMA DELE, O QUE PODERIA SER FEITO. VOLTOU E

NAO FORNECIMENTO DE LAUDO MEDICO NO UPA-ZONA LESTE. CITA QUE PACIENTE [NA SALA DE EMERGENCIA POR 02 PROFISSIONALS MEDICOS.

AFAMILIA DE PACIENTE POIS AGORAIDO MESMO. ENTRAMOS EM CONTATO VIA TELEFONE PARA O

rEnomento|TENTOU COMPREENDER MELHOR A QUEIXA DO PACIENTE

([CONFORME RESPOSTA PREVIAMENTE REALIZADA DEVIDO O
[SAU COM MESMO CONTEUDO.

IPERANTE AO EXPOSTO E APOS ANALISE DOS FATOS E
IPRONTUARIO, FOI EVIDENCIADO A AVALIACAO DO PACIENTE

IALEM DA REAVALIAGAO DE EXAMES DE ALTA
ICOMPLEXIDADE (TOMOGRAFIA DE CRANIO). CONFORME
[PROTOCOLO DO MUNICIPIO 0 PACIENTE TERIA QUE
ISOLICITAR OS EXAMES VIA POUPA TEMPO PARA RE TIRADA

ISENHOR FLAVIO DEIXADO RECADO NA CAIXA POSTAL PARA
10 MESMO VIR BUSCAR A COPIA DO EXAME DE TOMOGRAFIA
INA UNIDADE NUMEROS DE TELEFONE QUE LIGAMOS
1997171209 E 99126 5414 DIA 25/07/2023 AS 15:45H

PERANTE O EXPOSTO E APOS AVALIAGAO DE PRONTUARIO,
IDESTACO QUE O PROFISSIONAL ASSINANTE DESCREVE QUE

IPOREM O USUARIO PARECEU APRESENTAR UMA
ICOMPREENSAO ERRONEA, COMO DESDENHO E EVADIU
IDURANTE A CONSULTA. ENFATIZO QUE A INSTITUIGAO
IPREZA PELO ACOLHIMENTO E HUMANIZAGAO DO
IATENDIMENTO. RESPOSTA DR. CARLOS DE OLIVEIRA FILHO
ICOORDENADOR MEDICO

JLAMENTAMOS AO FATO OCORRIDO, SINALIZAMOS QUE A
IPRO SAUDE NAC COMPACTUA COM ESSE TIPO DE
ICOMPORTAMENTO INACEITAVEL, PREZAMOS POR UM
ICOMPORTAMENTO ETICO HUMANIZADO. NOSSOS
ICOLABORADORES SAO ORIENTADOS A SEGUIR O ESTATUTO,
DA CRIANGA E DO ADOLESCENTE - LEI N° 8.090, ESTATUTO
IDO IDOSO - LEI N° 10.741, ESTATUTO COM PESSOAS COM
IDEFICIENCIA LEI N° 13.146, QUE PRECONIZA
IACOMPANHANTE PARA CRIANGAS E ADOLESCENTES
ENORES DE 18 ANOS, ACOMPANHANTE DE PESSOA COM
FICIENCIA E IDOSOS MAIORES DE 60 ANOS

HOJE O GILMAR NAO FAZ MAIS PARTE DO QUADRO DE
ICOLABORADORES E AS AGOES FORAM TOMADAS
ICONFORME A LEI TRABALHISTAS
REFERENTE AO ATRASO DO PAGAMENTO DAS FERIAS NOS
[TIVEMOS UM PROBLEMA PONTUAL INTERNAMENTE E O
IPAGAMENTO FOI AGENDADO PARA DIA 01/08/2023 DOS
ICOLABORADORES QUE TIVERAM FERIAS A PARTIR DO DIA
15/07/2023 E OS QUE TIRARAM FERIAS NO INICIO DO MES

C NORMALMENTE



angela.vilasboas
Realce

angela.vilasboas
Realce

angela.vilasboas
Realce

angela.vilasboas
Realce

angela.vilasboas
Realce

angela.vilasboas
Realce

angela.vilasboas
Realce

angela.vilasboas
Realce

angela.vilasboas
Realce


£ v = ~
> RELATORIO DE EXECUGCAO DAS ATIVIDADES DO CONTRATO DE GESTAO 32/2020

5\%% REF.: 07/2023

ANEXO Il
Nucleo de Educacao

Permanente

Pagina 14 de 17



pRO SAU
ASSOCACAD BINCTICINTE O
ASTUINCA S30M € HOSNTALAY

INDICADOR DE TREINAMENTO 2023

INDICADOR TOTAL DE CAPACITACOES / HHT

Total de Horas L | | o] |  NOVEMBRO DEZEMBRO

4205:55:00

Interno 486:42.00 171:55:00 709:50:00 796:03:00 612:38:00 933:27:.00 495:20:00 0:00:00 0:00.00 0:00:00 0:00:00 0:00:00
513:06.00
In Company 6:0000 160:00:00 15:00:00 18:20.00 355:40:00 180600 20.00:00 000:00 0:00.00 0:00.00 0:00:00 0:00.00 434
% " - 295:07.00
Externo 0:00 00 22:5200 35:0000 120.00:00 670500 12:10.00 38:00:00 0:00:00 0:00.00 0:00:00 2:00:00 0:00.00
tal Horas Treinamentos 192:42 00 344700 754 50,00 9342300 10352500 9534300 5532000 00000 00000 0:00:00 00000 00000 51140300
Total de Colaboradores 154 17: 177 176 177 162 159 19112:0000
Total de Admitidos 9 6 14 10 7 3 a 55
Total de Partiapantes na integragio 4 6 14 10 7 5 4 0
Total de Integragao Institucional Me: G 3 14 10 7 5 52

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

JANEIRO | FEVERERO MARGO ABRIL SETEMBRO OUTUBRO |  NOVEMBRO DEZEMBRO 1
|
Total de Temas Programado 5 3 15 9 10 15 8 65
Total de Temas Realizado 5 3 13 5 9 13 } 55
Total de Temas Extra PAT 25 15 9 28 16 24 13 130
% de Aderéncia do Plano (Meta 85%) B 100% B3 100% B 8 [3 se% B9% @ 8% B 88% o 85%

tra PAT 500% 500 60% 3% 160 160% 163 200




‘N de Capacitagdes ~ | Total de participantes x Py T Toalde

. , ’ I’(SOrgadolReiaihadow
PROSN,DE PAT - PLANO ANUAL DE TREINAMENTO _ Previstas | ProgramadoxRealizado | | Hos
et et gr_ 8 55% 25%

g Vaior % . :
N* de Particlpantes Cargatoraria " Statis
1 Unit, (R$) Data da
Treinamento Entidade de capacitagac

Pravisto Realizado  Aderéncia Unit/Prevista Total Prevista Unit /Realizads Total Realizada Initario Previsti Total Previsto  Total Realizado

UL ReslesdosomEz:

!Preenchimento de SVO 3 Pro Satde 170000 ‘ Sim

Eaezlc:‘:h?n:::oms - . e 5 . 1% 1:00:00 | 5:00:00 | 10000 | 500:00 | RS0,00 4 ! Sim

?CN EN-Norma para protecdo radioldgica Técnico de RX “Pr() Salide 6 6 100% 1:00:00 6:00.00 1:00:00 6:00:00 R$0,00 . I Sim
:ﬁiﬁ:ﬂ:ﬂlﬁfm IEIEE oo rasis ) bop O 00 | 40000 | o4re0 | 30800 | RS0 | RSO | 2 | sm

- e w :

]-L;:::B concorrente e sua eficacia-antecipado em Equipe de higienzagho |Prd Saide 10/l sl o o 1 o -
Fluxo de visitantes na unidade Controlador de acesso  |Pro Salide I l 100% 10000 | 70000 1:00:00 70000 R$0,00 R0 : 4 i Sim

Apresentagao de indicadores Lideres Pro Saude 15 16 107% 20000 | 300000 | 62000 | 101 10,00 RS0 RS0 ) Sim |

Cuidados paliativos Equipe multidisciplinar  |Pro Saude 50 0 0% 0.00:00 00000 R0 RS0 Nso ‘ 31/08/2023

Wio

/
Nt - / i ingd {
i\ o Nebilana Rose da Silva 0 Enf. Nep
Al Enf. Qualidade/ *: Zona Leste - Santos
UPA Zona Leste - Santos

MOts€s &

Direlc




@PROSALDE Data: 01/07/2023

Levantamento de Necessidade de Treinamento - 2023

frea emitente: NQSP Responsavel pela emissdo: Enf2 Cristina
Nome colabiorador 2 ;
Unidade Tro«r:::rin‘o Prioridade = Nome do Treinamento Indicado Carga Horaria Entidade / Consuitoria indicada mv\:lt?;‘g:m Me;’:,i‘;:sg o/ Justificativa
Planitha de remogBes: modo adequado de
Técnico em RX “M”m;‘"“m"“""“‘ INTERNO CNEN - Norma para protegiio radiolégica 1h Pré Sadde RS ) JuLHo Treinamento e reciclagem
UPA ZONA LESTE DE SANTOS s
UPA 20NA LESTE DE SANTOS Equipe multiprofissional Servigo Social INTERNO 5 Cuidados Paliativos 1h IBRASFOR RS - NLHO Capacitagio
. Postura e o efetiva no .
Técnico de farmécia Farmacéutica INTERNO 1° de trabalho multidisciplinar 1h Pré Salde RS - JULHO Treinamento e reciclagem
UPA ZONA LESTE DE SANTOS
Auxiliar de Coordenador fi INTERNO 10 Limpeza Concorrente e sua eficicia 1h Pré Saide RS - JULHO Treinamento e reciclagem
[UPA ZONA LESTE DE SANTOS
Controlador de acesso Coordenador financeiro INTERNO 10 Fluxo de Visitantes na Unidade 1h Pré Satde RS - JULHO Treinamento e reciclagem
JUPA ZONA LESTE DE SANTOS
Lideres de equipe Diretor administrativo INTERNO 10 Apresentacio de indicadores 1h Pré Saide RS - JULHO Apresentacio de resultados todo dia 5.
JUPA ZONA LESTE DE SANTOS

Enfermeira
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UPA L AT o s an o Covrata famica et mn ot x o e 2 2o o pac-ense - Thanden 0 Sourte owman | oaven saron o [oe— oo trainamenta
o 7L sanTC N Marsa s ‘e fomce ok e R0 O g 4 80 BaCETE - Thanbes o e owrean | e aarw 0w Trenene st e Trminament s
w Toomaca b de e s e s snca da pacsertr B Thasae o | mien waren 0w Poesare ot oo Timaments
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BOLETIM EPIDEMIOLOGICO SCIH —JULHO/2023

Taxa de letalidade por sepse

Durante o periodo do més de Julho, ocorreram 04 ébitos com diagndstico de sepse,
sendo 1 de foco pulmonar e 3 de partes moles,sem abertura de protocolo de sepse. O
resultado foi obtido através da andlise de declaragéo de ébito e prontuarios indicando infecgéo
de origem comunitaria.

Tivemos 02 pacientes do sexo masculino, hospitalizados com quadro suspeito para
meningite bacteriana, confirmado apdés PCR bacteriolégico 1 caso menor de 10 anos, e 1 caso
na faixa etaria entre 40-45 anos, 1 caso de tuberculose confirmado, tratado até transferéncia de
unidade.

Foi notificado 01 caso de sifilis, diagnosticado através de exames laboratoriais em laboratério
terceiro, iniciado tratamento e encaminhamento para continuidade de tratamento ambulatorial.

O Servigco 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 08 formularios do protocolo sepse durante o periodo, sendo 3
abertos, confirmados diagndstico de sepse e finalizados e 5 descartado diagnostico para

sepse.

Plano estratégico:

Discutido em reunido de CCIH e plano estatistico, plano de agdo junto a Diretora
técnica, coordenacdo de equipe médica e geréncia de enfermagem para abertura,
preenchimento e fechamento correto dos protocolos, apresentando aumento da adesio aos
protocolos. Proposta € intensificar auditoria in loco no més de agosto para acompanhar se a
técnica realizada condiz com o que esta descrito no protocolo. Foi realizado treinamento
intensificado das notificagdes compulsérias 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

Comparagio ao més anterior

Clindamicina: Houve aumento de 83 frascos em relagdo a junho;
Claritromicina: redugao de 45 unidades em uso;

Meropenem 500mg IV: Houve redugdo de 26 unidades
Meropenem 1g IV: Houve aumento de 1 unidade

Ciprofloxacino 2mg: aumento de 8 unidades

Ceftriaxona IM/IV: Redugéo de 17 frascos em relagdo ao més de junho.
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Segue plano de aca@o € 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, reforcando a importancia de seguir o
protocolo institucional com as técnicas corretas para mitigar o risco de infecgao, garantindo

um atendimento seguranca ao paciente durante o procedimento realizado.

isting D. FL. 0
ccnégm /152
E

SERVICO DE CONTROLE DE INFECGAO HOSPITALAR

N =
DIRETORIA ?ECNICA GERENCIA ASSISTENCIAL


angela.vilasboas
Realce

angela.vilasboas
Realce

angela.vilasboas
Realce

angela.vilasboas
Realce

angela.vilasboas
Realce

angela.vilasboas
Realce


» »

UN'DADE DE PRONTO ATENDIMENTO A.s’s'?c‘.\clc BENEFICENTE DE
zm Lme ASSISTENCIA SOCIAL E HOSPTALAR

RELATORIO MENSAL DO NUCLEO DE QUALIDADE
E SEGURANCA DO PACIENTE - julho/2023

Incidéncia de queda de paciente

Durante o periodo houve uma notificagéo de queda, dentre os 372 pacientes com risco de

queda na unidade.
No total de pacientes atendidos (permaneceram mais de 24 horas) no periodo 01/07/2023
a 31/07/2023, na unidade de Emergéncia foram atendidos 26 pacientes, na observacgéo 69 e 4

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

O numero total de atendimentos na unidade foi de 10.654 em comparagao ao més anterior

houve uma queda de 930 atendimentos.

Plano estratégico de monitoramento e prevencao:

¢ Acompanhamento de notificagdes de incidente e orientacédo da prevencao 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 méos.
O indicador apresenta taxa de 84% de conformidade. encontra-se acima da meta

preconizada (70%).

O consumo de alcool gel foi de 34,20 litros, houve um aumento de 18,20 litros em
comparagao ao més anterior.

Consumo de sabonete liquido foi de 12,60 litros, houve uma queda de 46,20 litros em
comparagado ao més anterior, essa queda se deu por conta de uma falha do fornecedor de
entrega do material incompativel com dispositivo usado na unidade, sendo assim, a unidade

passou por um periodo de tempo com estoque mais baixo do insumo.

Plano de acao que ja vem sendo praticado:

e« Como plano de agao realizamos a capacitagdo para conscientizagdo dos riscos da nao
adesao a higienizagao das maos nos cinco momentos na assisténcia ao paciente.

e Monitoramento de insumos e dispensadores de alcool gel e antisséptico para a
higienizagao das maos;
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Densidade de Incidéncia de Infeccdo Relacionada a Assisténcia a Saude

O Relatério foi elaborado com base nos dados levantados durante o periodo de 01 a 31 de
julho de 2023.

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

evidenciada a liberagdo de antimicrobiano compativel com infec¢cdes comunitarias, seguindo
critérios de utilizagao 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 Observacao.
O Servigo de Controle de Infecgdo Hospitalar adota medidas de controle e vigilancia
continua das boas praticas, com utilizagao 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 central,

foram preenchidos 23 formularios, destes 52,2% conforme, 47,8% n&o conforme. Dentre estes
nao conforme, houve checklist com:
»  Auséncia de carimbo;

Em comparativo ao més anterior podemos observar uma queda na aderéncia do chec-
klist, bem como uma alta porcentagem de n&o conformidade no preenchimento do check list,
como plano de agao reforgaremos a reorientacédo a equipe de enfermagem e equipe médica,
para conscientizagdo da importancia no preenchimento do checklist. A porcentagem de nao
conformidade nao ocasionou dano ao paciente e nem risco de infecgdo, mas um retrabalho
para coleta dos dados.

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

mora. Foram preenchidos 57 formularios avaliados houve 91,2% de conformidade e 8,8% de
nao conforme. Dentre estes ndo conforme, houve checklist com:
- Auséncia de carimbo do executor,

Em comparativo ao més anterior podemos observar um aumento na adesdo do preenchimento
dos formularios de checklist e mantivemos uma boa porcentagem de conformidade no preenchi-
mento do checklist, ainda assim continuaremos reforgando a reorientagéo a equipe de enferma-
gem quanto a importancia do preenchimento correto dos formularios.
A porcentagem de nédo conformidade ndo ocasionou dano ao paciente e nem risco de infeccao,

mas um retrabalho para coleta de dados.
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Conformidade na implantacdo dos protocolos de sequranca do paciente

Realizada auditoria in loco evidenciado o cumprimento de 87,78% dos itens avaliados abaixo
houve uma melhor adesao aos protocolos de seguranga do paciente em comparagao ao més de

maio que obtivemos 85,20%.
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Graficos de comparagao aos meses anteriores

Meta 1 Identificacao do paciente
O protocolo apresenta taxa de 94,97% de conformidade. Mesmo atingindo a meta

acompanharemos, realizando auditoria in loco para o melhor gerenciamento do protocolo de

identificag&o do paciente.
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META 1

Graficos de comparagao aos meses anteriores
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Meta 2: Comunicagao efetiva

No més de junho o protocolo apresenta taxa de 81,82% de conformidade.
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Gréficos de comparaqdo aos meses anieriores

Meta 3: Protocolo de Seguranca na Prescricdao, uso seguro e administracdo de

medicamentos.

Realizada auditoria em 328 prontuarios e verificamos que estamos mantendo a meta da 89,63%

na administragdo do medicamento. Sendo 10,37% n&o conforme. Esta ndo conformidade nao

gerou impacto ou risco na assisténcia ao paciente, mas retrabalho para equipe na coleta de

dados. Estamos conscientizando a equipe da importéncia de seguir os 5 certos na administragao

de medicamentos.
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Graficos de comparagdo aos meses anteriores.
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Meta 5: Cuidado limpo é cuidado seguro — Higiene das maos
O protocolo apresenta taxa de 86% de conformidade. Continuamos monitorando a adeséo do
protocolo de higienizagdo das maos com auditorias in loco, realizaremos treinamento e

conscientizando da importéancia de realizar a técnica dos 5 momentos.
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META S

Graficos de comparagéo aos meses anteriores.

Meta 6: Reduzir o risco de queda.
O protocolo apresenta taxa de 90,91% de conformidade. Estamos conscientizando as equipes

da importancia da utilizagdo dos equipamentos de seguranc¢a para sinalizagao de risco de queda.
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META 6

Graficos de comparagdo aos meses anteriores
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Meta 6B — Reduzir o risco de lesdo de pele — Ulceras por pressao
O protocolo apresenta taxa de 83,33% de conformidade. Realizamos conscientizagdo de agdes

preventivas para mitigar risco de lesdo e incentivo a realizagao das notificagdes de incidentes.
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META 6B
Gréficos de comparagdo aos meses anteriores.
Protocolos Gerenciaveis

« AVC

Foram abertos 14 protocolos de AVC com 6 confirmados para AVC com prevaléncia de 57,14%

do sexo masculino e 42,86 % do sexo feminino com idade acima de 65 anos. Dos protocolos
abertos tivemos 92,86% conformes e 7,14% n&o conformes, preenchimento incompleto do
formulario auséncia carimbo e finalizag&o do protocolo. Em comparagéo ao més anterior tivemos
um aumento na adesao dos protocolos, mesmo com a queda no numero de atendimento em
comparagao ao més anterior, obtivemos também uma melhora significante no preenchimento do
formulario, ainda assim continuaremos com a agao de reorientacdo a equipe sobre a importancia
do preenchimento correto dos protocolos de AVC. Estes protocolos ndo conforme ndo trouxeram

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

e Dor Toracica

Foram abertos 9 protocolos de dor toracica com maior prevaléncia do sexo masculino com
55,56%, feminino 44,44%, com maior prevaléncia acima de 65 anos. Dos 9 protocolos abertos 2
foram confirmados. O protocolo de atendimento de dor toracica apresenta 88,89% de
conformidade e 11,11% de ndo conformidade, preenchimento incompleto do formulario o mesmo
continha apenas nome e hora. Em comparagdo ao més anterior tivemos um aumento na
quantidade de protocolos abertos, contudo, uma queda na conformidade do preenchimento dos
formularios, continuamos trabalhando com a equipe da importancia do preenchimento correto.
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e Sepse
Foi aberto 8 formularios do protocolo de sepse sendo 75 % masculino e 25% feminino com

62,50% de conformidade e 37,50% de ndo conformidade. Com prevaléncia acima de 65 anos.
Sendo 1 de sepse de foco abdominal, 2 de sepse de foco pulmonar, 4 de sepse de pele/partes
moles e 1 de sepse nao identificado, confirmado por clinica e laboratoriais. Dos 8 formularios de
protocolos sepse abertos 3 abertos e confirmados com diagnéstico de sepse e finalizados e 5
descartado diagnostico para sepse. Ao avaliarmos as declaragdes de obitos evidenciamos 5
declaragdes com diagnostico de sepse, porém 4 pacientes, na¢ evidenciada abertura do

protocolo de sepse.

[
NS
DIRETORIA TECNICA %
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