\ T RELATORIO DE EXECUCAO DAS ATIVIDADES DO CONTRATO DE GESTAO 32/2020

g\UDE REF.: 08/2023

ANEXO I
S.A.U.

Pagina 13 de 17



UpRdn ()PROSALDE

Py
arri ey

PREFEITURA MUNICIPAL DE SANTOS
SECRETARIA MUNICIPAL DE SAUDE

CONSOLIDADO PDR- INDICADORES — PESQUISA DE SATISFACAO DO USUARIO

DEPARTAMENTO - UPA ZONA LESTE
Agosto/2023

TOTAL DE PESQUISAS REALIZADAS  ------- 378

RESULTADOS (por item respondido*)

U MUITO S# 1.375

U SATISFEIT 352
U INSATISFE 113
i REGULAR 77

ASSINATURA E CARIMBO DOS RESPONSAVEIS

Eliana Rose d ra Negocio Moisés Luis de Oliveira Neto
Enfermeira alidade Diretor Hospitalar

Leticia de Jesus Nascimento s d A0 Neto
- u\ s
Enfermeira da Qualidade MOM'SD elo!

SERVICO DE ATENDIMENTO AO USUARIO:

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

i

Santos



ESTATISTICA DA UPA ZONA LESTE DE SANTOS
PERIODO 01/08/2023 3 31/08/2023

UPA2h e Rne

Zona Leste - e

Ne total de Ne total de Tabela de classificagio
i Questionarios
Atendimentos Aplicados ) LR S
P Muito e e T % total
e | . _ Satisfeito | Ly atendido _
11176 are 1375 32 113 77 3382247674
; I MuITo i % total de
AVALIACAO | SATISFEITO SATISFEITO lNSATleElTO | REGULAR TOTAL Respostas
RECEPCAO 238 67 20 16 341 100%
e 217 57 2 14 312 100%
e opall] 247 55 16 12 330 100%
Lyl 216 52 16 13 297 100%
iy 237 58 18 11 324 100%
e 220 63 19 1 313 100%
MUITO —— =
TOTA,LA, SATISFEITO SA“SF!EO o INSf“islm RﬁEGilAR
RECEPCAO  60.79%  1965% 587% _ 469%
AT e 69,55% 18,27% 7,69% 4,49%
TN e 74,85% 16,67% 4.85% 3,64%
AT OMEn S T2.73% 17,51% 5,39% 4,38%
e 73,15% 17,90% 5,56% 3.40%
INSTAACDES *  70,20%, 20,13% 6.07% 3,51%
o indice Global de Satisfagdo do Usuério - 90,09%
Leticia de Jesus Nascimento
Aux. Administrativa
Eliana Rose Negécio Moisés Luis de Oliveira Neto
Enfermeira validade Diretor Hospitalar

vy 3
Praca Visconde de Ouro Preto, s/ne - Estudrio — Cep: 11025-190 - Santos/SP
www.prosaude.org.br - Tel (13) 3228-3704
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i Periodo.
DATA DE S
DATADE  [RECEBIMENTO| PRAZO DE TIPO DE DADOS PARA CONTATO RETORNO AO USUARIO ( RETORNO DA AREA
SPOS ASSUNT TEMA NOME DO USUARIO RELATO AO USUARIO
SEQ. | NOTIFICAGAO | ADASTRO - SOM | OCORRENGIA | RESPOSTA RSEB‘TO;A o REGISTRO o (TELEFONE OU E-MAIL) NOTIFICADA )
UPAZL
INFORMAMOS QUE A EQUIPE ESTAVA
COMPLETA NESSA DATA. RESSALTAMOS QUE A
UPA ZONA LESTE TRABALHA COM
CLASSIFICAGAO DE RISCO ONDE O PACIENTE £
ATENDIDO DE ACORDO COM A CLASSIFICAGAQ
DE RISCO QUE E REALIZADA CONFORME
GRAVIDADE DA PATOLOGIA E NAO PELA
ORDEM CRONOLOGICA DE CHEGADA, SENDO
| VERMELHO ATENDIMENTO IMEDIATO NA SALA
DE EMERGENCIA: AMARELO 30 MINUTOS PARA
ATENDIMENTO; VERDE 2 HORAS PARA
ATENDIMENTO; AZUL 4 HORAS PARA
ATENDIMENTO. AGRADECEMOS O RETORNO.
SINALIZAMOS QUE SUA COLOCAGAO E MUITO
MUNICIPE ENTROU M CONTATO COM ESTA QUVIDORIA A FIM IMPORTANTE PARA NOS, LAMENTAMOS A
DE REALIZAR UMA SOBRE MOROSIDADE NO | |NSATISFAGAO RELACIONADA A OTIMIZAGAO
ATENDIMENTO DA UPA DA REGIAO 20NA LESTE, SEGUE |  DE TEMPO, SINALIZAMOS QUE DESVIO DE
PRONTOS RELATO. "UPA ZONA LESTE: INFELIZMENTE UM DESCASO | emANDAS VOLTADAS A ATENGAO PRIMARIA
SOCORROS/HOSPITAIS |MOROSIDADE NO| COM A POPULAGAO SANTISTA, ATENDIMENTO NO MINIMO 3 | yiyen i\ TERFERIR NO TEMPO DE ESPERA DE
254132023 som 14823 15023 w823 161823 : recuwncro | e | ... SRy | 1107 o¢ eseena pessos com oores recuwmnoo
PUBLICOS E ATENDIMENTO 600 ATBOMBNIO 0 & POLC CASG | TODOS 0S BENEFICIARIOS, BEM COMO
CONVENIADOS COM OS USUARIOS E CONTRIBUINTES, ESPERO QUE ALGUNS|  AUMENTO DA PROCURA PO ATENDIMENTO
VEREADORES NO MINIMO SAAM DE SEUS GABINETES E | RELACIONADO AO DIA DA SEMANA (SEGUNDA-
VENHAM COMPROVAR ESSA FALTA DE RESPEITOCOM A | FEIRA), FLUXO EXACERBADO DE PACIENTES
POPULAGAO! SEM MAIS * PARA PROVIDENCIAS. (BF) PRIORITARIOS SAQ EXEMPLOS DE FATORES
QUE PODEM CAUSAR MOROSIDADE NO TEMPO
DE ATENDIMENTO EM GERAL. ANALISANDO O
CASO EM ESPECIFICO, NOTAMOS QUE A
MUNICIPE RECEBEU A CLASSIFICACAO AZUL
(NAO URGENTE) SENDO ACEITAVEL UM TEMPO
MAXIMO PARA ATENDIMENTO DE ATE 240
MINUTOS DO INICIO AO FIM DO PROCESSO, E
ESSE TEMPO FOI RESPEITADO, AFIRMO QUE
ESTAMOS TRABALHANDO PARA MELHOR
ATENDE-LOS EM TODAS AS ESFERAS,
PRINCIPALMENTE NA DIMINUIGAO DE TEMPO
DE ESPERA. A PRO SAUDE PREZA POR UM
ATENDIMENTO HUMANIZADO E DE QUALIDADE
AO SEUS USUARIOS.
MUNICIPE ENTROU EM CONTATO COM ESTA OUVIDORIA,
ONDE RECLAMA SOBRE A DEMORA DA AMBULANCIA
PARA LEVAR SUATIA (53 ANOS) DE VOLTAPARA | oe 17000 REUNIAD COM OS PROFISSIONAIS
RESIDENCIA. RELATA QUE SUA TIA FOI ATENDIDA NA
QUE SE RECORDAM DA SITUAGAO REFERIDA,
UPA ZONA LESTE, HOJE COM MUITAS DORES, NESSA
ANALISADO A OCUPAGAO DA UNIDADE, O
UNIDADE. FOI MEDICADA E ESTA AGUARDANDO A |
DESFECHO PARA ESSE DISSABOR ESTA
AMBULANCIA PARA RETORNAR PARA SUA RESIDENCIA,
. RELACIONADO A UTILIZAGAO TOTAL DE LEITOS
PRONTOS — DESOE AS 4:53+. NUMA CADEIRA DE RODAS. soLicrmou | g ULORCT R B AP B e
om23 1 s | SOCORROSMOSPITAIS MOROSIDADE NO| o o s yuacho QUE A PACIENTE AGUARDASSE A AMBULANGIAEM UMA | ™ e\ 1 \oueNTO INDIVIDUAL SOBREA. |
266187202 SOM 168123 1 2823 POBLICOS & ATEHDGIENTO MACA, MAS LHE INFORMARAM QUE AS MACAS 80 AT o Bowe 4
CONVENIADOS PODEM SER UTILIZADAS PELOS PACIENTES QUE ESTAO '
SOLICITAGAO DA MUNICIPE POR UM LEITO OU
INTERNADOS. INFORMA QUE SUA TIA & ATENDIDA PELO
MACA, VALE RESSALTAR QUE POSSUIMOS
SEADOM! E QUE DEVIDO A MEDICAGAO QUE TOMOU,
IPOLTRONAS RECLINAVEIS COM ESTOFAMENTO
ESTA SEM CONDIOES DE AGUARDAR TANTO TEMPO |~ TEORIS FECL RIS “OM PR OPAME
NUMA CADEIRA DE RODAS. MUNICIFE RECLAMA SOBRE ACHNTER CoM Late rery
A DEMORA DA AMBULANCIA E SOBRE A FALTA DE |
MACAS PARA ESSAS SITUAGOES. PARA MANIFESTAGAO)
l E PROVIDENCIAS.
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IPE ENTROU EM CONTATO COM ESTA OUVIDORIA,
ONDE RECLAMA DA MOROSIDADE NO ATENDIMENTO DA
UPA DA ZONA LESTE. RELATA QUE SE MUDOU
RECENTEMENTE PARA O MUNICIPIO DE SANTOS E,
INFELIZMENTE, ESTA COM UM QUADRO CLINICO
BASTANTE DELICADO, JA QUE ESTAHA CERCADE UM |  (nFORMAMOS OUE NA DATA EN QUESTAD A EQUIPE
MES COM HEMORRAGIA, SAINDO COAGULOS GRANDES | ASSISTENCIAL E5TAVA GOMPLETA Na UPA ZONA LESTE
DE SANGUE. DEVIDO A GRAVIDADE DASITUAGAO € POR) 1020 K0 e e AcOR00 CM A CPAVIDADE
;"M.;DAEN:(E) mg:mmfmc':wi DA PATOLOGIA E NAQ PELA ORDEM CRONCLOGICA DE
2 » ¥ * CHEGADA PACIENTES CLASSIFICADO! COM COR
UPA DA ZONA LESTE, EM BUSCA DE UM PRONTO VERMELHA (ATENDIMENTO IMEDIATO NA SALA DE
IATENDIMENTO. CONTUDO, DEVIDO A BAIXA au»mnms | AMARELA (AT EM ATE 30
gl ] DE UEDICOS D4 APORNEIR. ALEM DAALTAC m;Aieu‘::Ebf:vo EM ATE 04 ncf«uAA)' i'f’-’c'ﬂ'xsh
SOCORROSHOSPITAIS [MOROSIDADE NO RECLAMAGAO ] _ OE PESSOAS COM ATENDIMENTO PREFERENCIAL, | I IR0 T P P IADA COMO AZUL €
PUBLICOS E ATENDIMENTO [ ACABOU DEMORANDO MAIS DE DUAS HORAS NO Ol ATENDIDA DENTRO DO TEMPO PREGONIZADO
CONVENIADOS PROCESSO DE QUANDO C( JPASSAR | DA SENHA 09 4THORA', CLASSIFILACAD
NO MEDICO, ACABOU SENDO NEGATIVAMENTE 09 SZHORAS, ATENDIMENTO MEDK O 11 49HURA)
INFORMADA DE QUE PRECISARA IR ATE A MATERNIDADE :ém .;':i’é‘.'w U;‘ml:iﬂi: ::'C::’GE‘::'
SILVERIO FONTES PARA DAR CONTINUIDADE EM SEU | el Bt aeAd OF GINECOLOGIA NO
DIAGNOSTICO, SEM UMA MEDICAGAO FORNECIDA OU HOSPITAL SILVERIO FONTES CONFORME FLUXO
ALGO DO TIPO, SAINDO AS 13H DE LA, PRATICAMENTE MUNICIPAL RESSALTAMOS OUE A PRO SAUDE
SEM NENHUM ATENDIMENTO. LEVANDO EM PRECONIZA UM ATENDIMENTO HUMANADO E DE
CONSIDERAGAO QUE O SEU CASO E GRAVE E QUE QUALIDADE PARA SELIS USUARIOS
FAZER AUTOMEDICAGAO PODE SER PREJUDICIAL PARA
A SUA SAUDE, PEDE, ENCARECIDAMENTE, UM PARECER
POR PARTE DA SECRETARIA DE SAUDE DE SANTOS
PERANTE A ESTA SITUAGAO, PREZANDO PELA SUA
SAUDE. MS
S—— = - MO Sa— i SSEN —— SRS i ——— -
INFORMAMOS QUE NA DATA EM QUESTAO A EQUIPE|
ASSISTENCIAL ESTAVA COMPLETA NA UPA ZONA
TE TRABALHAMOS COM A CLASSIFICACAO DE
MUNICIPE ENTROU EM CONTATO COM ESTA OUVIDORIA, [RISCO, ONDE O PACIENTE E ATENDICO DE ACORDO
ONDE RELATA QUE ESTA DESDE AS 10 HORAS DA COM A GRAVIDADE DA PATOLOGIA E NAD PELA
MANHA NA UNIDADE DE SAUDE DO UPA DA ZONA LESTE | ORDEM CRONOLOGICA DE CHEGADA PACIENTES
EM ESPERA DE ATENDIMENTO, POREM APOS QUATRO CLASSIFICADOS COM COR VERMELHA
PRONTOS HORAS AINDA NAO RECEBEU O ATENDIMENTO ‘2“"""“"“ O N A s
SOCORROS/HOSPITAIS [MOROSIDADE NO| po o\ sunc o o | S NECESSARIO, TENDO PASSADO SOMENTE PELA | EM5Hecncil ARARELS IEHINENTE Ft A7 20
PUBLICOS E ATENDIMENTO [ TRIAGEM. ENFATIZA SUA INDIGNAGAO PERANTE HORASY. AZUL (ATENDIMENTO EN ATE 04 HORAS)
CONVENIADOS ITAMANHA MOROSIDADE, AFIRMANDO QUE O LOCAL FICA| NO CASO EM QUESTAQ, A PACIENTE FOI
CADA VEZ MAIS CHEIO E PERMANECE SEM CLASSIFICADA COMO AZUL E FOI ATENDIDA
ATENDIMENTO MEDICO. PEDE PORTANTO PARA QUE | DENTRO DO TEMPO PRECONIZADO (RE TIRADA DA
PROVIDENCIAS SEJAM TOMADAS O MAIS RAPIDO  [SENHA® 10:56 HORAS, CLASSIFICACAC 11/ 35HORAS;
POSSIVEL. (BF) ATENDIMENTO MEDICO: 14 50 HORA®:)
RESSALTAMOS QUE A PRO SAUDE PRECONIZA UM
JATENDIMENTO HUMANIZADO E DE QUALIDADE PARA|
SEUS USUARIOS
INFORMAMOS QUE NA DATA EM QUESTAO A EQUIPE
ASSISTENCIAL ESTAVA COMPLETA NA UPA ZONA
MUNICIPE ENTROU EM CONTATO COM ESTA OUVIDORIAONDE | LESTE TRABALHAMOS COM A CLASSIFICAGAO DE
RECLAMA SOBRE MOROSIDADE NO ATENDIMENTO NA UPA-ZNO. | RISCO, ONDE O PACIENTE E ATENDIDO DE ACORDO!
CITA GUE NA DATA DE HOJE (26/05) CHEGOU NA UNIDADE POR | COM A GRAVIDADE DA PATOLOGIA £ NAO PELA
NOLTA DAS 141 E NESTE MOMENTO 16 56, AINDA NAO FOI ATENDIDA | ORDEM CRONOLOGICA DE CHEGADA PACIENTES
0 MOTIVO PELO QUAL SE LOCOMOVEU ATE A UNIDADE £ OUE SEU CLASSIFICADOS COM COR VERMELHA
PRONTOS A s f’f‘u‘"f"""‘” S Jom A BALOR LEVEMEMTE (ATENDIMENTO IMEDIATO NA SALA DE
SOCORROSMHOSPITAIS MOROSIDADE NO| o o) ACAO O —_ ATENDIMENTO PARA ,,ul"mgo 0 OUE OCONRG § OUE A EAOSNC, AMARELA (ATENDIMENTO EM ATE 20
PUBLICOS E ATENDIMENTO [ ) UNIDADE 5E ENCONTRA CHEIA £ NOTOU QUE ALGUNS MEDICOS ): VERDE (ATENDIMENTO EM ATE 02
CONVENIADOS [ ] QUE NAQ ESTAQ TRABALHANDO DEVIDAMENTE. € PORESTE | HORAS) | AZUL (ATENDIMENTO EM ATE 04 HORAS)
MOTIVO A FILA DE ESPERA SE ENCONTRA ENORME. AO NO CASO EM QUESTAO, A PACIENTE FOI
|OUESTIONAR A ATENDENTE RELATARAM QUE SERIA POR ORDEM DE|  CLASSIFICADA COMO AZUL E FOI ATENDIDA
CHEGADA E ASSIM SEGUE AGUARDANDO SEM A MINIMA PREVISAO | DENTRO DO TEMPO PRECONIZADO (RETIRADA DA
IOE ATENDIMENTO. PEDE QUE 05 ORGAOS RESPONSAVEIS NOTEM Al SENHA: 14:26HORAS; CLASSIFICAGAO: 14:48HORAS,
SITUAGAO, TENDO EM VISTA QUE SE TRATA DE UMA QUESTAO DE ATENDIMENTO MEDICO: 17-56HORAS)
SAUOE POBLICA. (TS) RESSALTAMOS QUE A PRO SAUDE PRECONIZA UM
ATENDIMENTO HUMANIZADO E DE QUALIDADE PARA
SEUS USUARIOS.
RECEBEMOS MANIFESTACAO NESTA OUVIDORIA ONDE MUNICIPE B
RECLAMA DA MOROSIDADE NO ANDAMENTO DE PROCESSO B AT Ee1ARg
PRONTOS Vi - [rr— ADMINISTRATIVO PARADO DESDE 030323 NA SEA-SMS. SEGUE APONCION
AIS ATESTATO RECLAMACAO [ ] RELATO(AL) EM 01032023 FOI ABERTO UM PROCESSO N' ENVIADO. SEGUNDA-FEIRA, 13 DE MARGO DE 2073 1810
PUBLICOS E CONVENIADOS GEERER [o11410/:023-09 SETOR COPOUP, UMA SOLICITAGAO DE VERAGIDADE | ARA VQVPAD GOk At
DE ATESTADOS MEDICOS DE | | PARA UPA-ZL £ ATE O PRESENTE -
MOMENTO NAO OBTIVEMOS RESPOSTA ASSUNTO VERACIDADE DE ATESTADO MEDICO
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LAMENTAMOS PELO OCORRIDO E RESSALTAMOS QUE A
EQUIPE ASSISTENCIAL ENCONTRAVA-SE COMPLETA. A
MUNICIPE ENTROU EM CONTATO COM ESTA OUVIDORIA ONDE EQUIPE ASSISTENCIAL ENCONTRAVA-SE COMPLETA
RECLAMA S0BRE MOROS Arsuulmno NA UPA- NESEA DATA. A UPA REALIZA O ATENDIMENTOS DE
CENTRAL. SEGUE RELA' ACORDO GOM CLASSIFICACAQ DE RISCO CONFORME A
GRAVIDADE DA PATOLOGIA (VERMELHO- ATENDIMENTO
“A RECLAMAGAO € SCBRE O ATENDIMENTO NA UPA CENTRAL DA | IMEDIATO! AMARELG- EM ATE 30 MINUTOS/ vERne- EM
PRONTOS MOROSIDADE NO AFONSO PENA ATE 2 noRAvALuL EM ATE 04 HORAS) E NAO PEI
205702023 soMm 2382023 2572023 20872023 20872023 SOCORROSHOSPITAIS ATENDRENTO RECLAMAGAC * - A DEMORA PARA QUEM ESTA COM PULSEIRA AZUL ESTA SENDO DE | ORDEM CRONOLOGIGA OE CHEGADA 00 ncteurz NA
PUBLICOS E CONVENIADOS A HORAS, A LEI NOS INFORMA QUE O ATENDIMENTO DEVE SER
FEITO NUM num us 120 MINUTOS, TENTEI CONVERSAR COM A
. CHAME] UMA VIATURA E | SINALIZAMOS QUE 05 COLABORADORES PASSAM POR
IRE| ABRIR UM mr DF OCORRENCIA SOBRE O OCORRIDO. | TREINAMENTOS FREQUENTES PARA ATENDER A TODOS
CHEGUE AQUI COM CRISE DE LABIRINTITE € NEM LUGAR PARA COM CORTESIA E HUMANIZAGAD CONFORME A
SENTAR TINHA * (T5) STITUIGAO PREZA. O OCORRIDO SE TRATA DE UM FATO
ISOLADO E DE UM HORARIQ DE ALTA DEMANDA DE
ATENDIMENTO.
L B (S . -
MUNICIPE ENTROU EM CONTATO COM ESTA OUVIDORIA VIA
DENUNGIA IRREGULARIDADE NA UNIDADE OE SAUDE ZoNA e
TENDO EM VISTA FALTA DE mms E sumos ITALARES | pocoanns, ATUALMENTE POSSUNDS UM CONTRATO
COM A EMPRESA QUE PRESTA SERVICOS DE
"BOATAROE.SEMANA PASSAOA U ATE A UPA ZOWALEGTE Cow ENGENHARIA CLINICA, SENDO RESPONSAVEL PELOS
U FAMILIAR MEU. O EDICO SOLICITOU A INTERNAGAQ, POREM | :QUIPAMENTOS MEDICO HOSPITALARES A5 REFERIDAS
PRONTOS TIVEMOS A SURPRESA QUE E DISPONIBILIZA 22 LEITOS No | EQUIPAMENTON MEDICE E TEMPORARLAMENTE
260502023 50M 2802023 2012023 18972023 29/823 SPITALS MANUTENGAO RECLAMAGAO ANONIMO AUSENTE SETOR DA OBSERVAGAQ, ouz 8 LEITOS ESTAO QUEBRADO JANDO AS MESIAAS DE FORMA MECANICA. NAG
PUBLICOS E CONVENIADOS £ QUE JA TINHA PACIENTE INTERNADO EM LEITO QUEBRADO. AQUI
uPEDmuo AUTILUZACAO DAS MESMAS ESTAO SENDO
oo TN PAGAMIS PRLO * ADQUIRIDOS CONTROLES ELE TRICOS E EXISTE UM
MOMENTO NECESSARIO NAO TEMOS UM RESPALDO POR FALTA DE
- CRONOGRAMA DE MANUTENCAD, INCLUSIVE COM
MANUTENCAO. PECO ENCARECIDAMENTE QUE VEJAM ESSA 0 DO FASRCANTE DA CAMAS
SITUAGAO, POIS ATE SORO E ALGUNS TIPOS DE AGULHAS NAO TEM
NA uumn& 1550 e UM DESCAS0 GOM O MUNICIPE®
ANALISE E MANIFES TAGAO
Total de Elogios: 0
Leticia de Jesus Nascimento Eliana Rose da Silva Negocio Moisés Luis de Oliveira Neto ‘otal de Reclamagdes: 08
Aux. Administrativa Enformeira da Qualidade Diretor Hospitalar Total de Solicitagao: 0

'OTAL: 08
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