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PREFEITURA MUNICIPAL DE SANTOS
SECRETARIA MUNICIPAL DE SAUDE
CONSOLIDADO PDR- INDICADORES — PESQUISA DE SATISFACAO DO USUARIO
DEPARTAMENTO - UPA ZONA LESTE
Setembro/2023
TOTAL DE PESQUISAS REALIZADAS -—---- 391
RESULTADOS (por item respondido®)
i MUITOS 1.278
U SATISFEN 330
i INSATISF 173
i REGULA} 144
ASSINATURA E CARIMBO DOS RESPONSAVEIS
Eliana Rose da Silva Negocio Moisés Luis de Oliveira Neto
Enfermeira da Qualidade Diretor Hospitalar
Neto

Muotses LA

% . pwe!
Eliana Rose da Bffa Negicic )
Enf. Q ]
UPA Zona - Santos
v

SERVICO DE ATENDIMENTO AD USUARIO:

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

Santos




ESTATISTICA DA UPA ZONA LESTE DE SANTOS .
Upmélh PERIODO 01/09/2023 3 30/09/2023 N
Zona Leste gt
+3
it ke N tc.nalcl.e Tabela de classificagao
5 Questionarios
Atendimentos )
oo s Satisfeito Insatisfeit Regul. ottt
satisfeito - g atendido
11044 391 1278 330 173 144 3,540383919
MUITO % total de
VALIA FEITO |1 F
AVALIACAO samsrerro | SATISFEITO | INSATISFEITO | REGULAR TOTAL o
RECEPCAO 212 60 33 27 332 100%
ATENDIMENTO i
o i 222 48 44 19 333 100%
ATENDIMENTO o
it 216 52 30 22 320 100%
ATENDIMENTO N
st 203 52 23 19 297 100%
HIGIENE E N
% 215 63 22 25 325 100%
INSTALACOES )
St 210 55 21 32 318 100%
28
MUITO
R
TOTAL SATISFEITO SATISFEITO INSATISFEITO EGULAR
RECEPCAO 63.86% 18,07% 9.94% 8.13%
A e | 66.67% 14.41% 13.21% 5.71%
ATENDIMENTO o G o o
sy 67,50% 16,25% 9,38% 6.88%
ATENDIMENTO & . n o
Esasi. 68.35% 17,51% 7.74% 6.40%
HIGIENE E . o . 7 69%
peaty 66,15% 19.38% 6.77% 69%
INSTALACOES | ¢ 140 17.30% 6.60% 10,06%
FISICAS
indice Global de Satisfagao do Usuario 8353% |
/]
Eliana Rose d. Negocio Moisés Luis de Olivgira Ne
Enfermeira ualidade Diretor Hospifalar

Eliana Rose da Silva Negbcic

Enf. QualidaBmca Visconde de Ouro Preto, s/n? - Estuario - Cep: 11025-190 - Santos/SP
UPA Zona Lests - Santos

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




UP&A2AN

Zoma Leste

RMULARS

ANALISE DOS CASOS

__PERIODO: 01/09/2023 A 300812023

—
NOME DO
DATA DE ABERTURA DO DATA DO DADOS PARA CONTATO
; g RELAT
sEQ N° 8AU SAU TR RELATO USUARIO PACIENTE (TELEFONE OU E.MAK) ELATO DO USUARIO
> G » {OPCIONAL) 0
‘ EQUIPE DA SALA DE EMERGEMGCOA ACOLHE! COM
| l HUMANIZAGAO E EFICIENCIA. S6 OBSERVAR O
ATENDIMENTO COM OS OUTROS PACIENTES PUDE o L P
\ 1 73772023 19r2023 ELOGIO PERCEBER O CUIDADO CENTRADO NO PACIENTE E 6923 AGRADECEMOS O Etgﬁlgrb”’“ REPASSADO A
NAS INDIVIDUAIS DE CADA UM AGRADEGO O '
| [ ATENDIMENTO E TENHO ORGULMHO DE FAZER
l PARTE DESSE TIME
e (N | N SUSHRNG S ; - - i e P S — . il —_— ]
f MEDICO QUE NAO TOCA NO PACIENTE NAO £
| MEDICO' MEDICO QUE NAO OLHA PARA O PACIENTF
[ NAO E MEDICO! MEDICO QUE RECEITA UM
| [ ANTIBIOTICO QUALQUER SEM RASTREAR O
PACIENTE SINAIS E SINTOMAS NAO £ MEDICO! |
738/2023 | 4//2023 4/5/12023 F’E:LAM’-‘;AU ANONIMO ANONIMO AUSENTE LAMENTAVEL O ATENDIMENTS HUMANIZADO QUE 4/8/23 { "HNIZE;‘/’[’;g“(\J f'}:((;h'l)lr: m?ips’;j:”gl.«“cc} )
ESSA UNIDADE UPA OFERECE AOS DOENTES! e * YOES
MEDICOS SALVAM VIDAS! MEDICOS CONVERSAM
! COM O PACIENTE! TEM MEDICO AGUI QUE NAG
MERECE O TITULO E NEM O JALECO. POR FAVOR
COLOQUEM MEDICOS DE VERGADE |
| S — s " - S prr S - R e, e RS — —— — —— -
220 mna. | N s e v X KATIA ANDREA, AMANDA, AMANDA ALVES AGRADECEMOS O ELOGIO SERA REPASSADO A |
7392023 4/9/2023 31912023 ELOGIO ANONIMO _ EXCELENTE NOTA 10 ey 1
p——, —,—— — — SRS TR S - == l — e — -t —_—— —
f - e " P O ATENDIMENTO DO ANDERSON VANESSA E TAT| - GRADECEMOS O ELOGIC, SERA REPASSADO A
7402023 3/0 ELOGIO ANONIMO ANONIMO ANONIMO MUITO ATENCIOSOS E CARINHOSO NOTA 10 06/09/23 EQUIPE
R B N " ;
CONTROLADOR DE ACESSO RAFAEL HORA 10H10 INFORMAMOS QUE O PACIENTE TEVE RETIRADO |
0O DIA 01 DE SETEMBRO ME DIRIGINDO MESMO L E
& : . DE SENHA AS 08H53 CLASSIFICADA AS 09H13
PERGUNTANDO SE HAVIA ALGUM PROBLEMA J
e COM PRIORIDADE AZUL QUE PRECONIZA O
PORQUE O HOSPITAL ESTAVA VAZIO E NAO 2 . ool
CHAMANDO MINHA FILHA EM 2H. MESMO DEBOCHA ATENDIMENTO EM ATE 4 HORAS, SENDO
7412023 4/9/2023 1/8/2023 FECLAMACAO NATHALINA STELA SARA SHEILA 06/09/23 ATENDIDO AS 10H16, SENDO ASSIM. O
£ DISSE QUE EU NAO ESTAVA SENDO EDUCADA EU S 4
ATENDIMENTO FOI DENTRO DO HORARIO
DISSE QUE PEDI POR GENTILEZA £ ESTAVA SENDO |
PRECONIZADO, LAMENTAMOS A EXPERENCIA
EDUCADA E ELE DISSE QUE NAD 1A ME ATENDER NEGATIVA RELACIONADO A0 COLABORADOR DA
POR QUE ELE NAQ ACHA QUE O AGRADOU, ME & kA ;hé‘[ s
HUMILHOU NA FRENTE DE TODOS A
J I
[ RS S 1 |
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RECL

UEF
| MO f
| |
4 1 $
1
| N
|
| |
| PARAE
PEL
ANONIM ANONIM | ANONIM MAN
! M £
|
|
{ 4

A ESTA PESSIMC

OA QUE DEVERIA
PULACAO. )4 ’
309,
( E
ERDEF ANDO|
EJAM ! 2
FERMEIR EIDE |
TRATARAM ER 5OM | _
AZEM JUS A PROFI ! ol
1 M |
|
L \ |
R UM CUIDADX
ESSOAL O SEG
FORAM INDIFERENTE
ENTE PELO FATO DE NAO | %
DO PA ENHOR
f M NI
FERENT
}
|
[
QUIPE |
NT EQ N
¥6/00
|
|
NTE PAU LLA
DECEF ATEN E J
¢ RAM DO ME |
\ NDERSON, | i
ENTE EU
| IPES |
PE
F NCA N
4
| 1
i
Vi i\

EIXAD
RONTUARIO A
| YOS FAT PELO PF
| ESTAC 2 M
ENHUM MOMENTD T
RESPEIT DESM

DA PACIENTE. €
ENCAMINHADA

FORMA PARA ACESSO IMEDIAT

| S COM RISCO DE MORTE OU
| A SENOD AVALIADO Na
IRUGICA E DER DE
NDUTA DE UR E
) UGIA GER
NDU 168 R NTE
1ON,
| NI
)S PRETL RV
ENDO QU MEN
RADECEMDS O ELOG RA REPS
sl
L M ATIVA
| A\CRE EN 2 R )
a A MEN
HUAMNIZ AT MPRS FORCANDY
MPAT N N
[ AGRA EM SERA R
| EQUIF
Pt
| RADECEM
I N ENI ISPON
|
NC BALC N
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MEDICO £ UM

LV INE AN

{ RESPON [

[ | COMPROMISSOS E DEVERES
| | | ATORES, PERMEADOS PELA SINCONID
*ELO AMOR. TRATA-SE DE UMA RELACAQ
HUMAN MO QUALQUERUMA DO |
NERO NAO ESTA LIVRE DAS COMPLICAC
ENFATIZO QUE A INSTIT NCAO PREZA PEL
OLHIMENTO E ATENDIMENT( HUMANIZADO |
SENDO UMA POSTURA RESPEITOSA A TODOS |

E AMB

) A ) - IS ESTE JOS PROFISSIONAIS [ AUDE S,
74720 5/00/2 6023 RECLAMA s RECORRENTES E MONITORADO AFIW QUE NAO
‘ PREJUDIQUE O ASSISTE NCIALISMO, SENDX(
[ | QUE, CASO O PROFISSIONAL NECESSITE USAR |
‘ | IMA SUBTAN CONFORME A QUEIXANTE
| [ DESCREVEU, DEVDO ALGUMA CONDI O DE
| | SAUDE, NAO CABE O JULGAMENTO DESDE QUE |
| | | I AQ INTERFIRA NAS CONDUTAS
| | | | | PROFISSIONAIS DEMOS INF IRMAGCOES
‘ } ‘ | | o g DE FIFICIL COMPRESNSAO
| 1 | TUO QUE MANTEMOS A BUSC.A |
i | | ] ERMAMENTE DE EXCELENCIA DO
: ‘ : ATENDIMENTO SEMPRE NORTEADD PE| S
| | | PRINCIPIOS DO SISTEMA UNICO D¢ JDE
| J ~ A { f ' *
| ‘ | | |
| ‘ |

| ATENDIMENTO DE XCELENCIA TODO S

1 NTEGRANTES DE EQUIPE LILIAN, ANDERSON ) | AGRA[ MO 5 0, SERA

| 09, O AMANDA. ENFERMEIRA TATIANFE f T SO | EQUIPE
EFERSON | |

REPASSA
48120 5/09/2
4 . -+ + ' +
| | |
L NO MOMENTO DA V1
972 | JSENTE 3EM RECEBIDO POR | oy AGRADECEMOS O ELOX ERA RE
49/20; )5/09/2 ( 7, 1 ELOGK AUSEN y o= ; ) EQUIPE
i ‘ } L 1A X
|
| | l i | |
4 + + t (| | | I |
‘ | . AGRADECEMOS € G ERA REPASSADO A
. ) P— _ - | DOS NDIMENTOS FORAM Ex 06/09
750 0972 [ ELOGI { C IME ME all R [ EQUIPE
‘ , ; J
| ] v’ ‘ |
! | MAVI, EDUARDA DA f REMERSON | MANIFESTACAO SEM DADOS SUFICIE NTE, |
51120 1 0912 | X SENTE AUSENTE | JEFFERSON, NATA = NDERAM MUITO 11/08. | IMPOSSIBILITANDO A INVESTIGAGAC DAS |
‘ [
|

INFORMAGOES

‘ ELOGH AUSENT AUSENTE | AUSENTE | BRIGADA POR ME

220 | 11/08/7 ua 4
| “ 1 3
| | | | |

s { ! ! 1 - t ; |
\ ‘
‘ {
EMPRE M \ QU N¢ N |
‘ ‘ | & [“ GR MOS 0 ELOG RA REP2 [
| " LE RESPEI \O SEMPRE PREVALE ( gt
| [ ' | POR AQ |
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JES. MEDICO
ARINHAS | A< |
SEMPRE
AGRADECER MUIT( 13/09/23
IRRER MEU MARID( g

3 DA LIMPEZA E COf

TODAS AS VEZES QUE VENHO AQUI SO TENHO A
| AGRADECER O ATENDIMENTO TODOS ESTAG DE | 3/00/22 | AGRADECEMOS O ELOGIO. SERA REPASSADC
| PARABEN | ) QUIPE
!

) E HORRIVE

PACIENTE JA

‘ | A <V.““L.,«

| MIRIAM OTIMA PROFISS ENFERMEIRAS TBA . r 20
|
1

[ EBILITADO, JUNTAMENTE COM .
| IMPANHANTE E SENTA NESAS R S QUE A ACOMODAGA (
ALGUM GESTOR DX
£ E SENTADO | 4/9, - ASSENTOS SA( !
| NAOE A ¢ o : B ) MOO ). LAMENTAMO!
| ’ VA E A PRIMEIRA VE DESCONTENTAM )
| BERVAGAC
| | | .
| | | |

‘ ALTA SOMENTE PAPEL HIGIENICO N S PAPEIS FICAM DISPONIVEIS NO BALGAO DA
BANHE!RQS 14/09/23 RECEPCAQ E HA UM AVISO NA ENTRADA

‘ | 014 X9 ME COL
1 [ | ME DEIXARAM 1 HOR :
ATENDIMENTC M ESSA PRESS/
TIVE UM PR PODERIA TER TIDO CLASSIFICAL
OUTRO. E PRA PIORAR TIVE QUE OUVIR DA MED) \w FA

i "
QUE ESSA PF SAD E NORMAL FUI ATE | AT .‘ EN T,‘ i (' “Ji
PR RAR EM DOUTRINAS MEDICAS DF | A o
) i SOMATORIA DE FAT -

| | E A ( TA | p

|

[ [

‘

SPERANDO

) EM 2011

| CAMENTAMOS O DESSABOR, A PROFISSIONAL

HIPERTEN
| DA PRESSAO A

IGAM? SE A A
‘ DO ACEITAVEL, A

NIFESTAGAO SEM DADOS SUFICIENTE
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LICACAC EMPAT

) ) [ M M NI " A M M A £ 9 MANIFE NONNA PO SHLS
| Sl . TG ) NFORMAGOE
|LILIAM_ VANESSA AMANDA ENFERMEIRA TA |
| DOUTOR JOSE FRANCISO. TODO
%, L ARABENS PELO ATENC T \ C € R
f BEN LO ATENDIMENT | Y2 | ELOGIO SERA REPASSAD EQUIF
PR ATIVOS COM TODOS 3 PACIENTE MUITO |
OBRIGADA QUE DEUS ABENCOE VOCE
‘ | | , - :
| | [ [
| |
| | | AGRADECEMOS A SUGESTAO, SINALIZAM
QUE CONTAMODS COM |
| MELHORAR Q ADE DE AE S IIENCIAL COMELE
‘ DRARY C : POR DIA £ 7 DIAS DA SEMANA
2l | JE MEDICAGAC
’ ' A MEDICAGAD. NA l 419120 | LS
|

INDE HIPER

EM H(

| MELHORIA E A
j CLIENTE POR ESSE MOT

| ! | MUITO IMPORTANTE

| | |
- | o PARABENS RA AS MENINAS DA ENFERMEGEM AGRADECEMO: ELOGIO SERA REF
KATIA £ AMAND. e l v ‘ 7
1 EQUIRE
ATENDIMENTO EXCELENTE. TECNICAS AMANDA ¢
LUILIAM

AGRADECEMOS O ELOG! A REPA

1 ) 3 ELOGH o} EXCELENTE MO ATEN ) AGRADECEM ELUGIO, SERA RE
RTESIA, COMPETENCIA E F AR/ ] | EQL
] | .
I |
| . ! |
111092 | 0% R M | 11/09/23 | MANIFESTAGAO ANONIMA IMPOSSIBILITAND
| ' INVESTIGACAQ DAS INFORMACOE ¢
‘ [
, ’ RADECEN ELO ERA REPASSALO
EQUIPE
| F |
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RE
RE

AN

NAO CONSEGUE DIAGNOS

) PACIENTE E 13H59 E AS

DO CHAMADO PELO MED £

2U1 9/9 DERAM DIPIRONA E AT
POR MAL ESTAR ELE QUEIMAND

YOR NOS OLH ACIN

A PODE TA MORRENLC
AZL |

RIOS DESSISTEM NO DEC
E UM ABUSRDO DESK
SAR 13H56 QUANDC
HAMADO PEL(
MAR MEDICACA

LENTE ATENDIMENTO AO TOCL
CLINI

LAMENTAMOS A SITUA

£ QUE J
ATENDIMENTO NA UNIDADE VEM IMPAC

| NO TEMPX

CLASSIFI

ATENDIME

CONSIDERA

|  QUEAIN

OTIMIZAR

ONTINIAGAO DA MANUTENCAQ [
NO ATENDIMENTC

RADE |
ANDO |
)E ESPERA, SENDO QUE A

L PRIOR
EMATE 04 HOR
UM NAG URGENTE EN
IGAO BUSCA DIARAMENTE
JXOS ASSISTENC

| PRIMEIRAMENTE GOST
TRABALHANDC
|ATENDIMENT
ATENCAO PRIMARIA ATRAPA

| OTIMIZACAO DO TEMPO DE ATENDIMENTO

NESSE CASO EM ESPECIHF NO MOMENTO DA |

Ol ENTENDIDO PELC
JE O PACIENTE NA
) ATEND
DEPENDENDO [ NA E
ESPERA DE ATE 240 MINUTO!
MENTO. EM TEMPO ESSE |
ESPEITAFD, MAIS UMA VE2
} IMITE DE

O PELO CONTRARIO

IREM DEMANDAS DE
INIDADE DE PRON
E O MAIOR GARGA

|
|

=GAR AQ

|
COMUNICADOS i

|
[
!

SALA DE ESPERA

! INFORMO QUE
|

PEDIATRICA SEPA DULTOS NO QUAL
O MEDICO Cf ME, LAMENTAMOS |
PELA FALHA DE COMUNIC/ E ESTAR |

IRCANDO A IMPORTANCIA DO MES
AINDA QUE 0OS ATENDIEMENTO
) DE RISCO E NAC

IRDEM DE CHEGADA

M
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NECESSARIO E URGENTE QUE A |

) DA TRIAGEM SE

MORIE PARA QU IENTE NENHUM

ENTEMENTE DA GRAVIDADE D# J#

E AGUARDAR Ma| | LAMNENTAMOS OFREMOS ¢

R ATENDIDO £ " DEMANDA R VOLTAD

EI S HORAS AO TOL ATENDIMENTO QUE SERIA PE RTINENTE A
DORE ATENCAQ PRIMARIA E DESVIO DE f (o]

INFECGAD URINARIA E H( PARA O RETC 4/9/23 PODE ATRALHA ) DO TE C

5 HORAS PARA & BEM COMO AUMENTO DE FLUXO EM Al

SSO TUDO SOBRECARREGA DC DIAS DA SEMANA E HORARIO. ESTAMOS

ENFERMEIROS. COMPROMETENDO AINDA MAIS St

EM A NOIT

|
|

AGUAR OUTRAS

NTOS DESSA

|
|
MAL ESTAR E DOR E SOBRECARRES )S 1 SE REPITAM
PROFIS SAL ‘
| | S0
| | | ECO I

| $ !
|
| | GRADECEM O, MEDI
NAO G El JEMORA NO RESULTADO DOS | ABIVEIS EM RE E OTIMIZACAQ

MACA EXAME RESTANTE E A OTIMO | E TEMPO ¢ ) SENDO TOMADAS JUN o]

| | |

{ 1 t I I -
i ‘ ‘ [
i PERANTE ( TO PELO US

| JM ROBO QUE NAO RESPEITA UMA IDOSA DE MPARTY 3 E
| £ 1 RQUE MEUS NAC ¢ CTUAMOS COM ATITY

| M [ El Al DA UPA SEM VIOLENCIA SEJAM ELA

| VIO [ OFRIMENTO, MUITO PIOR. DRA PSICOL(

SPERO QUE EU SEJA ME ) QUE ENVOLVE

DADE, QUE

OMPROMISSO0S E

ERIZA-SE

. | A MESMA UPA DO M HIMENTO E O ATENDIMENTO
| | M ATEN { H DO, ASISM COMO O RESPEITO MUTUO
i | [ ENTRE EQUIPE E PACIENTES. DE AMOS
| | | QUE APROFISSIONAL CITADA TOMARA C
OAS INFORMAGCOES DISSERTA, :
| NCAMINHANDO PARA POLIC FIQUE! 8 VESEJAMOS QUE AS PROXIMAS ATENDIMENTOS
| HORAS ESPERANDO COR D DE CABECA NS EQUIPAMENTOS DE SAUDE PUBLICA EM
‘ | | SANT IMPRAM AS EXPECTATIVAS DA
[ | USUARK SSIMCOMO AR UCAO DE SUA
| |

‘ | QUEIXAS

+

LAMENTAMOS A EXPERIENCIA [
ATIZAMOS QUE A ELEV

USUARIOS Vi #PACTANDO NOS TEMPOS DE |

3 HORAS PARA PASSAR NO MEDICO CLINICO € ’ J USMIRION, VEM i ANDO NOS TEMPOS DE |

AMAG/ JITA INCOMPETENCIA 419723 | E A, SE QUE A UNIDADE BUSCA |
v d ‘ : | ( v TIMIZAR OS FLUXOE |

| | |

ASSISTENCIAIS PARA MENTER UM ME

NTINUO DOS ATENDIMENT

URANGA OU CONTROLADORA DE ACESSA FI 1‘ NFORMAMOS QUE OS COLABORES ESTAQ EM |
ANDO FITINHA, MAF A | | bfactds 7
ISSION {AF i
! OENTE
) M AO QUE FAZ "
v |
UMAF ENTE DF |
CONFOR |
| | ITO HUMANIZADO C VF
p WULHE E HUMAN | PELA EXF
| i
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14/6/20:

1/9
1419,
4

| !

+
RECLAMAGCAC USENTE
+ i
|

o D
| | - 1‘

+
i

|

|
|
|
|
i
4 { { 4
{

RECLAMACA(

{ - < 4

|
i

ANONIM ANONIM AUSENT

REVISADO O QUADRO DE NO MINIMO 2 ATENDE

TENDIMENT( SENTILEZA

PESSOAL TRABALHA, PARE

T
EN A ( |
UL NOE NOSSO F
T
MEDICO E BOM POREM
) UM NO RX O MESMO QUE SE ALIMENTA IR AO
3 DE MEIA HOR PERA

ANHEIRO ESTOU A MA
O ATENDIMENTO DO RAIO X PC MESMO FOI
JANTAR NAO TEM SO A MINHA FiLHA PARA

A MINHA FILHA T21 E TEM ATENL

RIORIZADO E NAO ESTOU BEM. PEGO QUE S

NO RAIO X

MUITA DEMORA NO ATENDIMENT(

A ENFERME

NA CLASSIFICACAD E PRESTAT

CES PODERIAM \R PESSOAS

EDUCADAS F

ONTROLADOR D#

MAIS

ENDIMENTO PARA
M CARA MUITO MAL |
EMUITO |
AMOR

12H30 COM O HORAR TERADO NA F

E FA

M PESSIMO ATENDIMENTO T TO NA RECEPGAL
COMO NO AMBLLATORIC

|
HEGUEI AS 14+ FUI ATENDIOC IMENTE 3 \
|

WA, PALOMA AQU DO ATENDIMENTO DO DIA 06/08
UM RAPAZ E UMA MOGA QUE ME ATENDERAM, |
OBRE UMA BRIGA NO QUIO P
RAM ME ARRANCAF
) TRAZER UM MIA

PELO A

AGRADECENIS A SINALIZAGA
DESCONTENTAMENTO E S(
SITUACAD REFERIDA (
PROFISSIONAIS £ COMPATIVEL
ENDIMENTO PRESTADOS E AS

ERIAS DA POPULAGAC

MPOSSIBILITANDO A INVESTIGAGAD DAS
INFORMA,

ERA REPASSADO A EQUIPE

NFORMAMOS QUE 0OS COLABORADORES &
EM CONSTANTES TREINAMENTOS PAF

| F ISSAM DESEMPENHAR UM TRABA cOM
| CORTESIA E HUMANIZADO LAMENTAMOS PE
| EXPERIENCIA NEGATIVA E PEDINOS

PAS PELO O OCORRID

AMENAMOS O DES
LHAN
UREZA N
REALEMNTE TIVEMOS UM DIA A
DE ATENDIMENTO DESSE MUNICIPE ALE
DEMAND/ KTERNAS
G RPIMARIA, PEDIMO!
| FALTA DE OTIMIZAGAO DE

INTENTAMENT

ELOGIO SERA REPASSADO A EQUIPE

TA SEM [
SIBILITANDO A INVESTIGACAO D

INFORMAGOES

OM O NUMERO |

ATIPICO NA DATA
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15972023

15/9/2023

RE

AMA(

CHEGUEI AS 16H00 E NESSE PERIODO QUE FIQUE!
AQUI (SHORAS) O AT IMENTO FOI HORRIVEL
FIQUE! EXTREMAMENTE IRRITADA POIS FICOU UMA

| | HORA SEM NENHUM AT MENTO MEDICO

CHAMAVA NEM OS PACIENTES EM RISCOS

HE DA FALTA IGAO DAS

MAR MBEM PRECISOU

CHEGOU AQUI NO3*®

RECEBEU A PULSEIRA

S VE EU CHEGUE

\N«;!i»'\Nl)(.‘ E AENFERMEIRA

NAO SE DEU AD TRABALHO DE OLHAR A MESMA
COISA A PU g

CHE AQUIAS 16H NO MEU TERCEIRO DIA DE
{ FEBRE FUI MUITO MAL ATENDIDO, PRIMEIRO QU

ESTAVA QUEIMANDO DE FEBRE E RECEBI A

CLASSIFICACAO DE "SEM RISCO" QUANDO DEPOIS |
DE 4 HORAS, FUI ATENDIDO PELA MEDICA E ME |
ENCAMINHOU PRO SORO E PEDIU UM |
{EMOGRAMA EX S PARA COLETA |
DE SANGUE ME UNICO NA SALS

QUANDO FUI QUESTY ERMEIRA ELA NO

SELULAR NAO TINHA NEM AO \( NOS RECOLHIDO
MINHA FICHA, AO ENTRA RA TOMAR A |
NA VEIA, OUTRA \ A ENFERMEIRA |
SO E SE NAOE A MINHA ESPOSA A |
ENFE QM( IRA NEM IR, R QUE MEU SORO

1 4 - | =
) NOTURNO: ADRIANA, DULCE, STEFAN! SUEL
NFEMRERA CLEIDE E O T1 ) DA MANHA ESTAO
{ DE PARABENS ANTECIC PROFISSIONAIS

ERE I 1‘ Mih

ADECER AQ
DENTRA
SALA i'r EMERGEN ONDE TODOS QUE ESAVAM
SALA ME ACOLHERAM DE UMA FORMA

AR, RELATO OS NOMES POI ERECEM|
CONHECIMENTO E QUE MUITOS PASSAM SER
AIS ES, ANDERSON, VANE
RMEIRA TATIANA E DOUTOR

4 - -
‘ VENHO ATRAVES DESTA REPORTAR JL[\,M\,\»
NC ATENDIMENTO E INFORMAR QUE UPA
PARECE QUE ESTA ENTRE CONFLITOS DE

ENFF

ONARIOS. A RECEPGAO FALA COM AS
> DA TRIAGEM COMO FOTO POR * ELAS
CHAMA QUANDO ELAS QUEREM!" JA AS

A TRIAGEM PASSAM PROS
EMORA 'OR CONTA DOS
SAEM PARA ALMOGO S

DOIS! SEGUE EN Mmt E
BRE mn 1A EXPE
H30 DE 15/09

|
al
3

|
ERANTE AO EXPOSTO PELA USUARIK |
L NTAMOS A EXPERENCIA NEGATIVA |

| O ) QUE O AUMETO DA PROCURA DE

PACIENTES PELA UNIDADE PF
ATENDIMEN A ZONA LESTE DE SANTOS VEM

MPACTANCO NO TEMPO DE ES
|PER E A CLASSIFICAGAO DE RISCK

ELA PROFISSIONAL DEVIDAMENT

ADQ, DE 4HORAS
et
FE l"ﬁ‘ ALTISSIMA, FALTAM D, D')" l"‘uF*»\

| MELHOR AVERIGUAGAO DOS FAT
NFATIZAMOS QUE A INSTITUICAQ E

A FORMA
§ AR MELHOR
ASSISTENCIA ~uu.‘»~e\\

‘JN'M ANTEMENTE BUS
TIMIZ

|
QUE NO PRESCREVE DA DATA |
E ESTAVA COM MUITOS OUTROS |
CIENTES NO AGUARDO DEVIDO A ALT

A TODOS Of f‘rf DIMEN DANDO
DE A CLASSH

MARELA .,.m., SEGUIU DA ME

HAMADA POR TODOS, ENM QU >
JLETA DE MA L BIOLOGC MESMO

C,,h'nlw"r“’hlv STO M

ZUL Al

| CELL NSAVEL DA SAl DO
NTATO COM O LABORATORIC ‘
| O ELOGIO SERA REPASSADO A EQUIPE |
1 i .

0 ELOGIO SERA REPASSADO A EQUIPE

DESCONTENTAMENTO O

DE SENHA GARANTE A ORDEM A SER |
HECEMOS A FALTA DE
| RE ENFERMEIROS DA

| TRIAGEM E O A EQUIPE ASS|ST
| COMPLETA PODE OCORRER FALTA [
) DE TEMPO EM ALGUN:
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| AGRADECEMOS O RETORNO

ESTU ARIEL
DEU ENTRADA NE g
ENTATIVA DE SUICIDIO E DESDE ENTAO ( A
ELA MANHA E AGORA SAC 17H23) NAC
LIMENTAGAO. A PACIENTE ESTA "
i NUM LOCA MAIS PACIENTES |
SOB A JUSTIFICA RAPALHARIA
ENTES INTERNADAS "0 QUE NAO FAZ
QUALQUER SENTIDO

>3S AS 17H 1

ANTA EM RE

DDAGAO, TORNAMOS ( )

ZA DE MANTE-LO PRO PRVA

VEL ATENDER O PEDIDO
1

18/9720; £,0/202 R AMA

IRESPEITC
| INSTITUIGAC

ABALHO RE

ASSUNT ONC
| r :
AGRADECER AS MENINAS A FARMACIA, | : | AGRADECEMOS D ELOGIO, SERA REF
{ - }
| |
| TO AGRADEGO PELA A PARA FICAR |
| OR, MELHORAR PERMANENTE |
1 | | IRIENTAGAO PARA L 0OS EM MURE| |
04,2023 18/9/2023 ‘ 159 1 SU [ ) OS USUARIO DA SU. | 8/9/23 MANIFESTACAO SEM |
| [ T NIFICULTANDO A ANALISE Oes |
| : |
| | )S DA JP E NA |
i DA UNIDADE |
‘ l
4 1 1 T i t ‘
| | O BEM ATENDIDA. PE |
| | SINEIDE E 1A
g 1848/20. 1 ), f ) ‘] 0O ATENDIMENTC DE 3 A BAC K IMVO E SER
| PELO CARINHO DE | O A EQUIPE |
| | V |
T | ' T '" = +
| ’ ]
| | |
‘ |
6121 1 0; 1€ ELOGIO OTIMO ATENDIMENTO 19/972 | AGRADECEMOS O ELOGIO, SERA REPASSADO A |
EQUIPE
\ |
i | - ! | z
\ ‘ 1
| | |
| ‘ | ERMAGEM ANDREA
l QUERO AGRE ATENDIMENTO DA
97/2023 1 /912023 32023 ELOGI NFERMEIRA ANDI DO DA MINH ™ 19/9/23 |
[ | COM TODO RESPEITO € CARINHO AGRADECO A \ |
| | | DUVIDORIA PARA MELHOR NOS ATENDER
|
i i f 1 ‘ : + 1 |
| | |
‘ 1
[ ‘ ‘
|
| | | _ o |
{ | \CA OBRE O DESCASO E MAL
| | ke y
| | MENTO DO MEDICO DE PLANTAO DR | ACOLHIMENTO
USTABO GONGALVES NASCIMENTO CRM | UMANIZACAO X J s
03 | 1 8/6/2( 1709721 £LOGIO | VENHO AQUI POR MEIO DES /¢ )S DIARAMENTE COM TODOS 0S|
| 1 |Q MINHA MAE FOI MUITC o ¢ BORES. ENFATIZO QUE A POSTURA ba |
| MEDICO NEM OLHOU PAF ENFERMEIRA £ PELC PF SIONA il
| | ESTAVA NO CELULAR )S COLABORADORE INIDADE TAI
‘ ; ‘ : | MANIFESTACEH ONTRIVUEM PARA UMA
1‘ i NSTRU ADA DIA COM MA| IDADE |
| | i DO EQUIPAMENTE DE SAUDE |
| [
[ £U MARIA EMILIA SEMPRE VENHO AQUI, GOST
98/2( 89 ] £ DO TRATAMENT £ 0S. SAO MUITOS 310, | AGRADECEMOS O ELOGHK ERA REPA [ |
i N SOS ML F

pate S

»
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| | |
o 5 - ! N ’ — | ENFERMEIR oW ANJO EXCELENTE 1 8v9/2: "GRADECEMOS 0 ELOG| ERA REPASSADO A |
; PROFISSIONAL - EQUIPE

PESSIM
| | CONTROLAL

A FUNCIONARIO ’
ATENDIMENTO DA |

E S DE MANGEIRA

JEM NENHUMA EMPAT A PARA COM OS

ARIA £ DESRES

[ | [ | PACIENTES QUE VEM EM BuS A DE ATENDIME u'mf | s
i | MEDICO ABAM POR SER ABORRECER COM A | LAENTAMOS A EXPERIENGCIA NEGAT, VA NA
’ | | TAL NTO NAO CONSEGUE FALAR AlX QUE AS COLABORADES sl (
I | | ACREDITO QUE 2 MPRESA QUE ADMINISTRA ES TRE IOE
| | "A DEVERIA INVESTIR EM TREINAMENTO) DE E HUMANIZACAC
P | — - z ” NONIM T \ISEN HUM/ G 0S FUNCIONARIOS EM ESPEC . | o UE AENTRADA DE Al OMPANHANTE SO €
‘ AQUE QUE ATUAM NO PRIMEIRO ATENDIME avwed PERMITIDA PARA C+ ANCAS, IDOSQOS ¢
[ { INTRAT ONARIOS | ALGMA NECESSIDADE ESPPECIAL QUE

IENTE EM QUESTAO QuE O

E ENTRU SEM AUTORIZACA
MUTUO CONFORME RELATADO

ADORA

ENVO
NTE QUE AQUI CHEGA
OLHIDO. UMA VE SSE

! SEU FAMILIAR QUE AQU
A DE AUXILIO MEDICO, E
A BAIXC TOM DE VOZ O NOM
JAL ME REFIRO EM RELACA
PESSIMO TRATAMENTO £ Ju

| | FUNGAD
| | AMBEM [
“x M PREOC

’ | COMPAF
PREND

-

i

| ' | ' ' I
4 l ‘ K 5
MEDIDA

i ‘ | | AGRADECEMOS SINA| 1ZAC
; 1 A UNICA UNIDADE QUE v PRECISO, | [ PERTINENTES CABIVEIS ES ENCO
6 30120 18/9, 9/2023 | RECLAMAGA ‘ AS DEMAIS UNIDADES DE 009123 ’ FRENTE AD PRESTADOR DE
' | [ NIO A Vv:f ';"'V’"'f. AD E NA DEMORA DOS SE FO, REAVALIACAO DE f os

DOS EXAMES NTE SENDO ANALISANDO
| LAMENTAMOS O DESCONTENTAMETC

f ! | il b 3 - | ) )
| |
58 802:2( 18/6/2023 | 18/9:2023 E 10 J MUITISSIMO BEM ATENDIDC | 10/8/2023 ] AGRADECEMOS 0 E| ,u}lv: SERA REPASSADO 4
[ | EQUIPE

[ ' 4 i T , r - e f - ]
| | | | MUITO SATISFEITA COM O ATENDIMENTO |
B9 ‘ B03/2023 | 18/9/202 J 18/9/2023 ELOGI PRINCIPALMENTE A K ELA £ MUITO HUMANA 19923 ( SRADECEMOS O ELOGIO, SERA REPA 0 A
J | | ] 1 MEDICA ANA CAROLINA EXPECIONAL EQUIPE
| |
| [ |
} | l r :

| [ EDUCAGAO POR PARTE DA FUNC ’ [ AMENTAMOS O OCORRIDO, A PRO SAUDE NA
M ' e ! i | REcLamack ‘— | TRIAGEM EM ENTRADA ZEROD, NAO £ A
| | VEZ

OMPACTUA COM ESSE TIPO DE ATITUDE &
OMPORTAMENTO. N

GRAU DE EVEN

IDAS CABIVEIS A

APLICA

19/67202 1 E M NONIMO NONIM( JSENTE
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*ERAND( 1 4 MEDIC( HAMAR
F M N
¥ ) RECLAMAGA | 1T SAUDE DX 0/8/23
| | | cwnies |
[ I [ EM [
| | | (
| | |
| ‘ DEMANL
| ; ENDIMENT
| | | FLUX(
|
| |
4 ! 4 { } | $ |
, \ | | |
| | | -
‘ | CONFORTO E
)2 21920 [ M ANONIMC \ A i NT F NTOS QUEBR Ef VA, NE )
| \ NI JESCONFOF NTAR " ENT M
N
| 1 ) PARA SEREM ADAS
4 + 4 4+ . |
{ t t
| | |
|
{ | HEGUE! AS 09}
| | | J A A HOO
| | QUEREM ME OBR
| | 50 PESSOA ) M
‘ ‘ | 3 NTE A
| [ MUNIDADE BAIX RA O SE
‘ | F MAGAC [ LTAR PEGAR Ot 9
[ MA JMA HORA DE )ES: y AN Lt
DE VOCES PAR# E MOS REVENL UXO DESSE
‘ ’s. RAR A SAUDE DA M A IMUDIDA TENDIMENTC EDIMOS f
| | | | BAX N ; RIOSE TEN
| EM GiA : M INFECK
| [ ; {
' { 4 4
t + {
| |
|
| [ ‘ PLANTAO DO DIA 1B POIS £ A DA
80%/2 9/9.20; 1 0, ELC ) y
| 0%/% z 19/9.20: | 3] 1 I ‘ NOVELA CARINHA DE A SUCESS( 091 RADECEM E SERA REPA
{ L | AL ANDRA EM SUA JETOR f PE
l | ABENCOE
| | 1 1 T
‘ ) ‘
‘ | | | |
| y ‘ fyua FQl 3 ARABENS
| G OGH | W CE I I RAL =WV £ RE
[ | ) f UTOR JOSE 20/8/2 ECEN \ REf :
| LUIZ, ¥ X
| 4 1
| |
| |
| 1 199 9 DOUTOR CARLOS EXCELENTE M X | AGRADECEM ) ELOGIO, SERA REPASSAL
| | | | EQUIPE
| | { | |
4 4 | |
|
| | |
‘ ENHO ATRAVES D i R QUE O TRAE o |
| | | l TOF INA RPEL |
AIVEL SUPER PROF) y PASSAN X AGRADECEMOS O FEEL POSIT "
‘ | NGULL ( CIENTE ENFERME IR( | RE FISSION,
| f T NCIO! |
[ |
|
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19792022

199,

0

RECLAMAGCAO

LAMAG

) INRESS
OS PACIENTES, O
AME DE SANGUE E (

| JIORAT( DA MUITO CHA DE ESPERA, E
PRECISO CONTRATAR OUTRO LABORATORIO QUE
ESSE TRABALHO MUITO MAL ELES NAO PRECISA

)E TRABALHO POR QUE O TRABALHOS DELES NAO |
} PRESTA SAO MUITO INRESPONSAVEIS NAQ

| QUEREM DAR SERVICOS DE QUALIDADES ¢
| TEMQUE VE QL STAO LIDANDQ COM VIDA
I 1 IS E MUITO SERIC

)S E NAQ FOI O

M 2 ESC
ACINTUR VIM PORQUE ACHAVA
CHEIRANDO MA
AS SOF|

TOMANDO

| ‘ S MOSQUITOS, A { (

{ GF I \O ATENDIMENT ’ NDRA 5

| ESTRELINHOS, E O MEDICO DE DOMINGO A NOITE
|

|

EXCELENTES, TODGS MUITOS ATENCIOSOS

4GRAGO PELO GTIMO ATENDIM

STADO PELA EQUIPE DA EMERGENCI
ESPECIAL PARA DOUTOR JEFERSON, AMANDA
ANDERSON, VANE E LILIAN, ENFERMEIRA
TATIANE, SUPER PRI ATIVOS E ATENCIOSOS

NTO

ANONIMO ANONIMO

l ICIONARIO DO RAIO X ATENDEU EXCELENTE

29/9/23

200902

AMENTAMOS O
| COM( EVEN LICADAS €
‘ FLUXOS EM BREVE SERA INSTALADO UM NOVO |
PROCESSO DE TRNSMI IUNTO COM O |
LABORATORIO, VAMOS TRABALHAR PARA QUE |
NSATISFACOES DESSA NATUREZA NAO SE
REPITAM ‘

ORRIDO, MEOI
3RAU D¢ TO SERAO

‘ AMENTAMOS A PERCEPCAO NEGAT
USUARIO DE A NAO TER ALCANCAC
ATIVAS COM RELAGAO AO |
ENTO DESTACO QUE PERANTE A
) MEDICA NAO HOUVE NE l

08 POSSAM TRAZER
QUALIDADE D
ATENDIMENTO ASSIM COMO ATENDER SUAS

EXPECTATIVAS N

UMA MELHOR PERCER(

:

A INSTITUICAC AGRADECE O FEEDRACK
P VO E ENFATIZO QUE TODOS 0S

| PROFISSIONAIS ENVOLVIDOS SERAQ
|

|

|



angela.vilasboas
Realce

angela.vilasboas
Realce

angela.vilasboas
Realce

angela.vilasboas
Realce


84 8182023

19/9/%

199202

19/9/2023

AMA

AMACAD

ANONIMO

ANONIMC ANONIMO

-

AUSENTE

" AUSENTE

|
|

e

|

|

CIENTES

|
A MINIMA IMPORTANCIA PARA sz;
TINHA UM SENHOR DE IDADE |

SSANDO MAL E NEM MEDICO TINHA, C} J
ATE PEDIR SOCORRO ESTOU MAIS DE 7 RAS
=SPERANDO Q RESULTADO DO MEU EXAME
QUERIA TAMBEM SABER O P( JE DE FEC n;ber-_,i
BANHEIRO A NOITE, E PARA NENHUM SEM TETO |
USAR OBANHEIRO E FAZER SUAS NECESSIDAL |
DOENTIO. ELES NA O HUMANOS PARA VOCES?

APENAS ALGUNS MEDICOS SAO
PRINCIPALEMNTE A MEDICA
ESPERO

JE A SAUDE
ERAMENTE
ECEF ADA. S HOR DE \

OTIMOS FUNCIONAR|

TIDAO ACS TECNICOS ANDERSON, VANES

AMANDA LILIAN, DR JEFFERSON E ENFERMEIRA

TATIANE. QUEIPE DE QUALIDADE. PARABENS UPA
PELOS EXCELENTES FUNCIONARIOS

SA

DESC. COM AS
E AINDA EST
MARAVIL
DESNEC

SOAS, CHEGUE| AQUI AS 11H
UI'(16H20) JA VIM AQUI E FO

' DEUS ABE
S COM MUITO
JUE VOCES TEM DIFERENCIAL

ATENCAG! UPA ZONA LES

MOR, POIS O
INHO E

ONTETAMENTO COM O
0 PELA UNID/ §

PENAS O BANHEIRO AL
E A CHAVE ESTA NA

E O

AGRADECEMOS O ELOGK

SERA REPASSADO A

LAMNTAMC 0 DISSABOR, ESTAM
| MAPEANDO PROCESSOS PARA OTIMIZAR
VEZ MAIS C TEMPO DE ESPERA, NESTA D

AGRADECEM(
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AMNE TAMOS O DESC ONTENTAMENTOD [
NSTITUIGAC ORIENTA AO PA NTE QUE OHFV
TER UMA CCPIA DO PRONTUARIO ADIRIGIR.- S|

| | JOSTARIA DE ENTENDER POR QUAL MOTIVO FUI
} ! { MPEDIDA DE FOTOGRAFAR MEU PRONTUARIO

| | | MEDICO, SENDO QUE £ UM DIREITO DO PACIENTE § AO POUPA TEMPO COM UM DOCUMENTO
\ | | | UM DEVER DA INSTITUIGAO FORNECE-LO | REALIZAR A SOLICITAGAO NA DATA ESTIPLLADA
| GOSTARIA DE RESSALTAR TAMBEM QUE AS A PESSOA DEVERA VIR RETIRAR A
TECNICAS DE AFEICAO DE SSVV DEVEM SER 299123

JRME A OPERAGAO PADRAO. ISTC € DE DADOS. NAO £ PERMITIDO RE Gl:ranf

JE AFERIR A P A A ENFERMEIRA QU FOTOGRAFICO DO DOCUMENTO. SOBRE 0OS

TETOSCOPIO EM ENFERMEIROS CLASSIFICADORES NAO

OR ATE A PRESSAO A £IM DE NAO UTIRLIZARAM ESTETOSCOPIO, O MONITOR |
LESSIONAR O PACIENTE MULTIPARAMETRO FAZ A FUNGAO DO DADO ’

| | NAC FAZENDO NECESSARIO O L SO DO OBJETO

‘ DOCUMENTAGAO. DEVIDO A LEI DE PROTEGAD
8% 1 8232023 19192 \

- ANA | AUSENTE
19/9/2023 RECLAMAGAQ ANONIMO | ANONIMO AUSENTE

S—

LAMENTAMOS O DESCONTETAMENTO, O
ATENDIMENTO PRORITARIO DESSA

| CLASSIFICAGAQ EM QESTAO TEVE 120 MINUTOS

E ESTOU AGUARDANDO | DO INICO AO FIM DO PROCESSO

QUASE 3 HORAS ISTO PORQUE TENHO ULTRAPASSAMOS A METRICA DE TEMPO

J DEFICIENTE FISICA

|

|

|

| 2023 G2023 RECLAMAGCACQ ATENDIMENTO PRIRITARIO, UMA FALTA DE DEVIDO AO AUMENTO ATRIPICG DE FLUXOS '

%0 82472023 1992023 16/9/2023 = v ' RESPEITO COM O SER KUMANO NESTA DATA, PEDIMOS DESCULPAS PELO
| OCORRIDO, PROCESSOS ESTAO SENDO |

| MAPEADOS AFIM DE MELHORAR A OT MIZAGAD
1 ‘ l | DE TEMPO |
| |

| LAMENTAMOS A SITUAGAO DESCRITA DESTACO|
QUE O AUMENTO DE FLUXO OE PACIENTES VEM l
IMPACTANDO NO TEMPO DE ESPERA PARA |

HUMANG SENHORAS C uu 80-30 ANOS PAS S,
PELO CALA BOCA QUE E A TRIAGEM DEPOIS DiSSH

o ATENDIMENTO, E A INS “TUK,AUBL/\\,M
| . | SAOHORASAESPERA UM HESREPEITOA 2219123 DIARAMENTO METODOS PARA OTIMIZAR OS
o1 8262023 18/9/2023 RECLAMAGAO } POPULACAO LMAVERSONHA DEUS NO . FLUXOS E REDUZIOR O TEMPO DE ESPERA
g 261202 l “OMANDO, TINHA MAE UMA SENKORA DE B1 ANOS DESEJAMOS QUE AS PROXIMAS EXPERIENCIAS
l | | ! ! FOI| OBRIGADA A IR EMBORA PELA DEMORA NO | NAREDE PUBLICA DE DE TRAGA UM
| ATENDIMENTO

| FEEDBACK POSITIVO
|

- s 3 = T S—. )
o S - - I +- = s B 1’ LAMENTAMOS A EXPERIENCIA NEGATIVA
‘ DESCRETIRA PELO USUARIO, ENFATIZAMOS
QUE A UNIDADE VEM RECEBENDO UM AUMENTO|
DE FLUXO E DEMANDA DE PACIENTE QUE VEM

M T IMPACTANDO NO TEMPO DE ESPERA DOS
DEMORA MAIS DE 3 H";‘R»‘tS “:‘«‘Qu SER ATENDIDO 220023 USUARIOS DOENGAS COM SINTOMAS
RECLAMACAO PELO MEDICO CRONICOS QUE DEVEM TER SEUS
‘ ’ ATENDIMENTO NA ATENGAO BASICA DESTACO

R 82602023 126/2023

QUE A INSTITUIGAO VEM BUSCANDO
DIARAMENTO METODOS DE OTIMIZAR OS
FLUXOS

LAMENTAMOS A EXPERIENC (A CONSIDER
NEGATIVA PELO USUARIO, DESTACO QUE A

ALGLUEM POSS, CHEGUE!I A ESTA A AVALIAGAO DE PRONTUARIO EVIDENC I»’-MD

| UNIDADE DE A AS 06H20 DO DiA 19/09 | QUE O PACIENTE PASSOU NA RECEPAO AS
ESOFU &TtND!M!N O PELO MEDICO AS D7H40 | | 06HS3 £ RECI MENTO MEDICO
IS OS MESMOS FICAM PROCEA 07J14 LO 1 NINUTOS, cOM

UMPRE OS DEVERES DELES KO DE RISCO VERDE QUE |
PARA OS PACIENTES OBS TEM QUE VC IZA O ATENDIMENTO EM ATE DUA ‘
PROVIDENCIA, POIS SE NAO LEVARIA ES HORAS. ENFATIO QUE PRC
PARA BRASILIA PS MEDICOS E
ENDIMENTOS ATIGEM AS
EXPECTATIVA

l 16/9:2023 | 19/%/2023 RECLAMAGAO |
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33K
35

30/2023

19/9:207

ANONIM

NONIM:

ANONIM

NONIM(

NIM(

BANH:

) PERIGOSO PA
MELHORASS

TA PE

O BEM ATENDIDA EM TO0OS 0 SETORE®

MEIRAS FEZ UM PROCEDIMENTO G Timc |
ANDO COMIGO POR 20 MIN E SEMPRE M

RIENTANDO SOBRE O PROCEDIMENTO ‘

|

|

[

TODA JUIPE TAO DE PARABEN |

|

|

MELHOROU MUITO

AM ATENDIDO ¢ M MAIS
W DOR

AINDA NA

A DA ILVA ESTA
)ESDE O DIA 14/09
S UM HORARIO D¢

M TENHO UMA

GESTAOTER &

BOLETIM DE EMERGE N¢

SESTAO TER MAIS UM HORAR) E
MaN;

|

SEM PAPEL HIGIENICO NO BANHEIRO |

INSEG FICAR |
wdisa

E NEM |

A DOENT
MOMENT

ENTE E QUE A ACA(

I TUACAC DE RUAAC

ANDO COM MAJS FRE |

TENS DE M IENE CITADOS |

| ' QUE OS MESMOS FICAM DISPONIVES |
USUARIOS NA RECEPGAO, CONFORME |

| ocomuni ADO ANE NA ENTRADA DO
| EANHEIROS |

2 ELOGIO, SERA REPASSADO 4
! EQUIPE

| LAMENTAMOS A ExpERI NCIA NEGATIVA [
| USUARIC DESTA -AMOS QUE O AUMENTO DA,
JEMANDA VEM IMPACTANDO NOS T8
ESPERA, ENFATIZO QUE A UNIDADE g
DIARAVENTO METODOS CE OTiMizaR ¢
MELHORAR A QUAUIDADE DO ATENDIMENTO

1 ——
|
|

NA UNIDADE |
| 3 PAPE |
| SAD E MA

| A ENTRADA D RO

| |

[ |

|

MANIFESTACAC VONIMA M 1BILITAND
NVESTIG, O DAS INFORM O
|
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82021

3202

920

)

LAMA

!

ATENGAO AOS FUNCIONARIOS DOS SUS. POIS
AMBEM PROBVLEMAS COM A VACINAGAO, SENDO |
ASSIM, QUE JA TOME| DUAS VACINAS PARA |

RAS PARA SER ATENDIDA

MEDICAMENTOS (
| FORMA ERRADA
DOS MESMOS INDICAND
ALERGICO A NENHUM T
A SEGUNDA E2Z QUE VOU PEDIR F
ERRO DO MED)

SISTEMA DE
ERGICO AO US(
DICA, NAO SOU
HCAMENTO. JA ¢
ARA CORRIGIR O
ICO QUE ME ATENDEU, MAS

IVE

] CORRIGIR O ERRO DE FUN RIOS, MEDICOS E

| | ENFERMEIROS, ESTA UM CA( ISTEMA PELOS |
| FUN NARIOS POIS A PES ESTA AINDA MUITO |

{ | ERRADISSIMO OBS ATENDIMENTO DEMORANDO

| NHAS DANDO PREFERENCIAS A QUEM

| QUISER

| - — . 4

QUEI SER LACTANTE E A ENFERMEIRA
QUESTIONOU A IDADE DO BEBE POS A TRIAGEM
AGUARDE MAIS DE UMA HORA PARA O
| ATENDIMENTO, APOS COLHER EXAMES f
| EMBORA E RETORNEI AS 1930 SA| PARA CAS
QUASE AS 22:00 ESPERANDO O RESULTADO
QUTRA COLETA RETORNE! PASSANDO MAL A
04 30 E NO ATENDIMENTO A DORA ME INFORMOU
ER NECESSARIO INTERNAR, MAS AQ LEMNBRAR
QUE SOU LACTANTE ME INFOROU QUE DEIXARIA
UMA OBSERVAGAO PARA QUE EU RETORNASS
A MANHA, CHEGUE! AS 11H PASSE| PELA
M APROXIMADAMENTE AS 11H35 FUI
ICADA COMO A MESMO EXPLICANDO
RETORNO QUE HAVIA A NECESSIDADE DA
OM QUE TEM HORARIO E QUANTIDADE Df
ATENDIMENTO A ENFERMEIRA DISSE O MAXIMO
QUE PODERIA SER FEI SERIA A
) PARA VERDE £ QUE TERIA QUE
OIS O MEDICO FICARIA EM
) ATPE AS 14H30 E POR FALTA DE

E

25/9/23

02/10,2023

LAMENTAMOS A EXPERIENCIA CC NSIDERADA
NEGAT ELO USUARIO DESTACO Q |
PACIENTE COM CLASSIFICACAD DE RISC( U .
MATE4 |

TEM O ATENDIMENTO PRIORIZADC
| HORAS ENFATIZO QUE A UNIDADE BUSCA
‘ DIARIAMENTE OTIMIZAR OS FLUXOS PARA |
{ MELHORAR CADA DIA MAIS O |

LAMENTAM A EXPERIENCIA NEGATIVA
DESTACO QUE O AUMENTO PACIENTES
BUSCANDC ATENDIMENTO NA UN DE VEM
| ACONTECH NDO DIARIAMENTE E IMPACTANDO J‘
TEMPO DE ESPERA, MEDIANTE £S5
SITAUCAO A INSTITUICAD BL A DIARIAMENTE
JTIMIZAR FLUXO DE ATENDIMENTO PARA UM
MELHOR ASSISTENCIALISMO

), ENTENDMEOS QUE
o] J DESCONTETAMENTO, IREM |
ACOMPANHAR A CONDUTA DOS PROFISSIONA)
QUE G TRIARAM E REORINTA.LOS

NTE AGR ~EMOS )

A OPNIAO E IMPORTANTE S

A MOROSIDADE NEDIMENTO, ALGUNS
DIAS COM IPICAS PODEM

| ATRAPALHAR NA OTIMIZAG

) DO ATNEDIMET
|ESTAMSO TRABALHANDO A QUE SIT J-'J!f'l S|
NESSA

VERBA

NC

|
|

LAMENTAM
REALIZAGAO
DISPONIBILIZAL

INTERNADOS, DEMANDAS EXTERNAS VOL

O DESCONT

|
PARA REALIZ DE EXAMES, ESPECIALISTAS I
£ AFINS [ ARACTERIZAM A NECESSIDADE [ !_I
ATENDIMENTO, IREMOS ACOMPANHAR 0OS
PR( NAIS COM MAIOR PROXIMIDADE
QUE INFORMAC 5 SOBRE f XO¢
IMPLANTADOS NAQ SF PERCAM '

PARA
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109(842/2023

1108422024

REC

= —— e — —

ELOGIO

| SUPER DEPREPARADA PARA A FUNGAO ENTEN;

RECLAMAGAOD

| RECEPCAO QUANDO VIERAM ME TRA
NOITE MEU NOME NAO ESTAVA NO

AICIHUIMEIN L © 1T AU 4D INFUR VA
PERDI A OPORTUNIDADE DE REALIZAR O EXA
TERE!I QUE AGUARDAR UMPRAZO DEFINIDO
AMPLICANDO MAIS UM TEMPO COM DOR E SEM
ATENDIMENTO NECESSARIO

NO DIA 21/08/2023 ESTIVEMOS EU E MINHA FAMILIA
NESTE -AL. AGRADECEMOS A ATENGAO DA
RECEPLCAO. DRA THAIS DA EMERGENCIA E ERIKA
DA AMBULANCIA

TEMOS UM PONTO DE RECLAMAR, A ENF ERMEIRA
DANILA QUE ESTAVA NA TRIAGEM NA SALA 1

QUE NAO TEMOS DIAS BONS, TODOS OS DIAS, MAS
AS PESSOAS NAO TEM NADA A VER

SABADO DIA 09/09/2023 VIM EM BUSCA DO
ATENDIMENTO DE EMERGENCIA POR VOLTA DAS
730118 00HRS COM MINHA FILHA QUE TOMOU 20
IMPROMIDOS DE RIVOTRIL TENTANDO SUICIDIO

PASSOU PELA TRIAGEM E IMEDIATAMENTE FOI
PARA A SALA DE ATENDIMENTO ONDE, EU A MAR
AGUARDE! NA CADEIRA DO LADO E ALGUNS
MINUTOS DEPCIS A ENFERMEIRA ME CHAMOU
DIZENDO QUE O MEDICO QUERIA FALAR COMIGO
ENTREI E ELE DISSE QUE ESTAVA DANDO ALTA
PARA MINHA FILHA POIS ELA NAO IRIA MORRER
POR CONTA DOS MEDICAMENTOS QUE TOMOU
QUE ELE COLOCOU E ELA ARRANCOU O ACESSO £
ELE NAO ATENDIA PACIENTE REBELDE COM ISSO
FUi EBMROA PARA MINHA CASA NO CAMINHA ELA

TENTOU SE JOGAR NA FRENTE DO CARRO QUE

ANDAVA NA RUA E EU SEGUIREI POREM

CHEGANDO EM CASA ELA EM UM SEGUNDO FUI ATE
A COZINHA, ELA SE JOGCU PELA JANELA ACABE|
MEDICANDO EM CASA POIS SABIA QUE SE
VOLTASSE © MEDICO NAO ATENDERIA . AGUARDIEO
DIA SEGUINTE TROUXE ELA OUTRA VEZ PARA O
UPA E INTERNOU POR AUTO TENTATIVA E
CONSTATOU PELA RACIOGRAFIA QUE ELA
QUEBROU A TIBIA. TENTE! PEGAR O PRONTUARIO

DIA 08/08 MAS ME INDICARAMQUE £ SOMENTE
PELO POUPA TEMPO, ENFIM, GOSTARIA DE DEIXAR |
REGISTRADO A NEGLIGENCIA MEDICA DO
ATENDIMENTO DO DIA. POIS PODERIA TER
CONTECIDO ALGO PIOR E O MEDICO TEM QUE
SABER LIDAR COM OS PACIENTES EM SURTO

FUI TRATADA COM MUITA CORTESIA POR TODOS

OREM A ALESSANDRA QUE ESTEVE NO TURNO DA
E DO DIA 20 ESTEVE EM DISPERSA FALANDO
TO NO CELULAR E ENDO VIDEOS E AS VEZES
DEMORANDO UM POUCO COM AS RESPOSTA NA
ROUPA A
TEMA COMO

PRECONIZADA PE

INTERNADA, NO HORARIO 0 00

== Se— P EENISE —

APROVEITAMOS O ENSEJO PARA SINALIZAR
QUE SERA REPASSADO PARA O RESTANTE DA

EQUIPE

ACOMPANHAR USUALMENTE COM MAIOR
FROXIMIDADE A CONDUTA DA COL ABORADORA

LAMENTAMOS O EXPOSTO PELA USUARIA
DESTACO! QUE A INSTITUIGAD PREZA PELO
ACOLHIMNETO E ATENDIMENTO HUMANIZADO

SENDO A SITUAGAQ EXPOSTA NAD
0 EQUIPAMENTO, SENDO 05
PACIENTE PORTADORES PSIQUIATRICA
DEVENDO SER AMPLAMENTE ASS
ACOLHIDOS POR TODA EQUIPE ENFATIZO QUE
TAIS POSTURAS SERAO REFORGADOS COM
TODA A EQUIPE E O PROFISSIONAL CITADO

OBRIGADA PELO ELOGIO

AS CABIVEIS COM O GRAU
DO EVENTO SERAO APLICADAS
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CONTINUE ASSI

ARIA DE PARA

NO CASC

M MUITO CAR

R O TRATAMENTO TA(
) E TAO HUMANIZADO DA
MEIRAS ADRIANAM ERIKA E

AL NOS TROUXE ESPER
{

DA PACIETE ANA CAROLINA

OM CARINHO RMA
HUMANIZ A ‘
4

DE BANHEIRO
ARA LS

4
1
M SEMPRE, PARABEN! |
|

BENIZA TODA A EQUF QUE |
0§ :1”,\,.'.«\[

) DA MINHA MAE

RMAGEM MOX
AO ALIMENTO }
\S EU A |
[

——

s
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EM(

S REPASSAR (¢
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GIO PARA EQ
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)TA 10000M EBF ERNEURA AC

A RITA WAFN

) RETORNO, A PREFERENC
A TRABALHANDO PAR/
ATISFACAO E

DO TEMPO

ET OUVIDORIA TELMA | ' >

ENTE PEDIMOS DESCULF AS PE

C NTAMENTO, NA REFERIDA DATA

TIVEMOS UM DIA A 1CO COM UM GRANDE

UXO NA UNIDADE, ESTAMOS MAPEANDO
UNS PROCESE WWE

| JESSA NATUREZA NAC
MA VEZ VALIZAMOS QUE LAMENTA
FALTA DE OTIMIZAGA(
‘ TAR QUE A EQUIPE
COMPLETA
ATENDIMENT E ACORDO COM
o IRME A
MELHO
"MARELO- EM ATE 30

E 2 HORAS/ AZUL- EM

AS HORAS

ITO QUE SEJA INMADIMIS IVEL, O PRONTO

DRRO CHEO, PACIENTE ORANDO | E
| | | MESMO ViIL JUI JA FOI BEM ME R ESTA l
ATENDIME

| REGREDINDO A QUALIDADS [

‘ MINUTOS, V
E NAD PELA ORDEM

ATE D4 HORAS £
LOGICA DE CHEGADA DO PACIENTE
C M TELA A PAC

ADE NO CA

i | & t 31H, PASSOL
[ I A 0. 46H E FOI ¢
‘ MEDic AS 02H50 A PRO

i PRECONIZA UM ATENDIMENTO HU
Dt YADE A( SEUS L

[ MUITC BOM O ATENDIMENTO E RAPIDO, OBRIGAD . i T
‘ — HEGUEIAS 17H00 E AS 17M1 | 923 | ELOGIO SERA REPASSADO A EQUiP
v OBRIGADA
[ ATENDIMENTO, MUITO BEM MESMO. PARABENS 1 ! PORIIAL
|

- ! |
| ( =y
| AUSENTE | USENTE INTINUE ASSIM SEMPR ARABEN ’\ p— ‘ ELOG
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8632023

8642023

132
133
134 l
|
W S—

B66/2023

2792023

162023

27972023

25,4

92023

ELOGIO

ELOGIO

RECLAMACAO

ANONIMO

ANONIMO

AUSENTE

ul JUIPE DE RECEPGAQ

QU DELCARACAC DE HORAS TE OLHAM Ct

ATENDIMENTO. FUNCIONARIOS DAR MAIS > ATENG, AO

ESTOU MUTI, MUITO INDIC

ME SUPREEND! POSITIVAMENTE, NAO D :
MINHA OPINIAO) A HOSPITAL PLANO DE SALIDE
QUERO AGRADECER E DEIXAR AQUI RESGISTRADO

O PROFISSIONALISMO E CARINHO DA EQUIPE
TECN DE ENFERMAGEM EM ESPEC),
ESSOAS. KATIA, RAFAELA. PALOMA E
WAGNER, MUITO QUERIDOS! ATENCIOSOS
SEMPRE INDO ALEM COM PALAVRA DE CARINHO E
| INCENTIVO. POR MAIS PROFISSIONAIS
DIFERENCIADOS COMO ESTAS. OBRIGADA A ENF
SUPERVISORA ADRIANA, ELA E FORA DA CURVA
QUANTO PROFISSIONALISMO E AMOR PELO QUE
FAZ E UMA PESSOA DIFERENCIADA ATENCIOSA E
MUITO AMOROSA COMO FAZ TODA DIFERENCA
QUTRO LADO, NOS
E ACOLHIMENTO

2 SEGURANGA TODO ES
0

HUMANL.

OBRIAGDA, NOSSA ESTADA AQUI FOI UMA
EXPERIENCIA TRANQUILA EM UM MOMENTO DE
SO ELOGIOS A UM LUGAR HUMANIZADO E
C DOR. QUERO AGRADECER PELA ACOLHIDA
CARINHO E PROFISSIONAL ALESSANDRA ROBERTA.
ACRES, MUITO A CIOSA GOSTAMDS MUITO
DELAS OBRIGAUA UPA ZONA LESTE, EQUIPE E

AMBIENTE MARAVILHOSO

BEM AGIL E RAPIDA, MAS
ENFERMEIROS LEVARAM 40 MINUTOS PARA
ECAR A CHAMAR, ATENDIMENTO COM FALTA
EMPATIA, EU COM MUITA DOR E TONTURA, FUI |
CLASSIFICADO ERRADO. MEDICO COM
ATENDIMENTO ESTILO FASTFOOD PARECEM
FARMACEUTICOS SO PENSAM EM QUAL
MEDICACAO VAO RECEITAR, FALTA DE
PROFISSIONALISMO E HUMANIZGAC, MAU OLHAM
EM SEUS OLHOS E Al DE VOCE PEDIR ATES TADO
LIXO|

E DESCONFIAM DO QUE SENTE

VOLTO A MESMA INDIGNAGAC. REVOLTA NO

SELULAR DO Q k' NOS PACIENTES lA[mUFD(\
PESSOA QUE USA PROTESE E COM PRESSAQ
TA ESTA ESPE RA\IKV‘ A MAIS DE 3 HORAS PARA
SER ATENDIDA, A CLA O NUNCA VI UMA
TREMENDA FLATA DE RE MO, UM ABSURDO

3 UMA VERGONHA A
PESSOA MORRES ERANDO

211023

29/9/23

CEMOS O ELOGIO
EQUIPE

SERA REPASSADG

AGRADECEMOS O ELOGIC
EQUIPE

SERA REPASSADC A
i

z S DEMANDA DE
FLUXO ATIPICA NA UNIDAD E. DEMANDAS
EXTERNAS DESVIADAS DO FLUXO DA ATENGAO |
PRIMARIA IMPACT A NEGATIVAMENTE EM UMA
UNIDADE DE PRONTO ATENDIMENTO.
PRINCIPALMENTE NA OTIMIZAGAD DE TEMPO
SOBRE O RELATO COMPERTAMENTAL DOS
ISSIONAIS, VALE RESSALTAR QUE A PRO
SAUDE NAO COMPAC TUA COM ESSE TIPO DE
COMPORTAMENTO, PREZAMOS POR UM
ATENDIMENTO HUMANIZADO, RESPEITO £
EMPATICO. IREMOS ACOMPANHAR DE MANEIRA
PROXIMA A SITUAGAO AQUI RELATADA

INFORMO QUE EQUIPE ASSISTENCIAL
ENCCO NTR»\ SE COMPLETA N ADATA A UPA
REALIZA ATENDIMENTO DE ACORDO COM &
CLASSIFICAGAD DE RISCO SONFORME A
GRAVIDADE DA PATOLOGIA (VERMELHO

ATENDIMENTO IMEDIATO, AMARELD - EM ATE 30
MINUTOS

VERDE - FM ATE 2 HORAS E AZUL EM
£ NAQ PELA ORDEM DE CHEGADA
NO CASQ EM

CIENTE PEGOU A SENHA AS 19

EVADIU-SE. A PF
POR L Nu ATENDIMENT
QUALIDADE PA

>
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ELOG

\USEN

RABENS ANDRE

HE MA ML

NENHUMA ¢ ADEIRA

*ORQUE FA

TE

NDIMENTO MuITO
MEDICO E Rf

ER AL
PESSOAS E RETIR

PALOS AD INVES

GAS FICAREM B

’ER TRIA

TINHAMC S QUE SE
ATENDIMEN

UXILIAR DE LIMPE
EDU
AS JA Pa
RAGED:
AS ME

STANTE 4 TARD! |
JPORTAVEL ATE NA REC EPGAO. OTIMIZAR 05 |

XELENTE ATEN IMENTC

R ¥ SANDO MAL g [
E RODAS E NINGUEM PARA
UEM PARA ORIENTAS oS
AR AS SENHAS | IMPE 74

HEIRO DO BANHENRO

|

DE DEIXAR TRAFICANTE |

RIG2 ) NAORETIRAR O |
ADASTRO DO PACIENTE ENQUANTO AGUARDA OS
| EXAMES OU ¢ k‘,‘.‘wuv:":;.prw‘;.xy~.\'1 . |
SEM NOVA TE E MAIS DE 4 |

ATENI IMENTO € 1S MAIS ¢4 |

ENTAR ( S EXAME MENDIGO
RECEPCAO PARA LANCHE E |

YOAS PARA DESCANSO

|

|

|

|

|
EMORADO EMQUESTAN E ’

EP B |

'?u"H.:l‘\"M! ATC
NTO F E

|
|
]
[
|
> A |
ZA M AJU E FOI MUy
ADA ( SUEL|
|
4
|
|
NFERMEIRAS SER MA

AMEN
NFORMA

OM IGUALDADE QUAN

|
TO
|
|
|

29/9/2023 |

EQUIPE M

UNIDA

DE DE PRONTO ATE)

OM FREQUENCIA MaAs |
MA SOCIAL Com o

QUE P(
ADAS NA ATENCA(
AM O FUNC IONAME
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T - T "_ i —“7
| LAMENTAMOS O OCORRIDO E SINALIZAMOS |
‘ QUE A PRO SAUDE NAO PACTUA COM ESSE
TIPO DE COMPORTAMENTO, ORIENTAMOS
NOSSA EQUIPE A TRABALHAR DE FORMA
HUMANIZADA, EMPATICA E RESPETOSA,
A EQUIPE MEDICA NAO £ CORDIAL, BUSCA IREMOS ACOMPANHAR A SITUACAO AQU) |
DISPENSAR O PACIENTE 0 GUANTG ANTEG E REFRIDA COM OLHAR PROXIMO £ SISTEMICO
IGNORA FATOS IMPORTANTES COMO FLBRE _MEDICAS CABIVEIS AO GAU DESSE EVENTO
PERSITENTE A EQUIPE DA SALA DE MEDIAGAO £ SERAO APLICADAS POSSUIMOS UMA SALA DE
MISTA HA PROFISSIONAIS CORDIAIS E COM MEDICACAO COM COMPLETA ESTRUTURA PARA
VONTADE DE FAZER A DIFERENGA E HA 0 NAO ATENOIMENTO DOS MUNKCIPES DE MANEIRA
147 87712023 27192023 21/912023 RECLAMAGAO ANONIMO ANONIMO AUSENTE CORDIAIS QUE NITIDAMENTE TRANSMITE O 2992023 GLOBAL, INDEPEDENTE DE CATEGORIAS
DESCONTETAMENTO POR ESTAR TRABALHANDC SENDO ASSIM A SALA DE MEDICAGAO £ MISTA
NA UNIDADE A EQUIPE DA RECEPAO £ CORDIAL CASO SEJA ENCESSARIO A INTERNAGAO COM
ATENDE COM AGILIDADE E BUSCA AJUDAR TIRAR INDICAGAC DE ENFERMARIA, O PACIENTE
DUVIDAS OS BANHEIROS ESTAO TODOS SEM FICARA COM OS DEMAIS DE ACORDO COM O
ASSENTOS NOS VAOSS SANITARIOS. auman SEXO ( FEMININO/MASCULINO) OS ACENTOS
PRECISEI USAR, TODCS ESTAVAM LIMPOS DOS BANHEIROS EM TRAMITAGAO AVANGADA
= DE AQUISICAO DE QUALQUER MANEIRA.
CONFORME SABIAMENTE AQUI TAMBEM
FAZEMOS QUESTAO DE MANTE-LOS SEMPRE
LIMPOS E APTOS PARA SEREM UTIIZADOS
AGRADECEMOS C FEEDBACK, SUA OPNIAQ £
MUITO IMPORTANTE PARA NOS
R i kit N— — e SE—————S— e — . — ——— —— T T Sttt = - B i paes oy B e D emap '1
GOSTARIA DE PARABENIZAR A DENTISTA AO
746 ons | 212023 27/012023 ELOGIO PERIODO DA NOITE, MUITO ATENCIOSA DRA 29912023 0 ELOGIO SERA REPASSADO AO PROFISSIONAL
CAROLINA MUITO OBRIGADA DENTISTA
—-—— . SE——— S B S e ECRSINE A e
| NA MADRUGADA DE DOMINGO, MEU PA| FOI
| AGREDIDO PELO FUNCIONARIO DO SAMU APOS
UMA DISCUSSAO, O MESMO TROUXE MEU PAI PARA
; EMERGENCIA E DEU ENTRADA NELE COMO BEBADO
* E NAO INFORMOU SOBRE A AGRASSAO E A QUEDA
QUE MEU PAI SOFREU. TRATARAM MEU PA! COMO
UM PACIENTE NORMAL E NAO COMO EMERGENCIA
CONO O PROFISSIONAL DO SAMU DEU DENTRADA
COMO BEBADO, TODOS FIZERAM POUCO CASO
DEIXANDO MEU PAI JOGADO NA RECEPCAQ
PASSANDO MAL, ATE MESMO O PESSOAL DA
LIMPEZA O DESTRATOU POIS ELE VOMITOU NO
CHAO. QUANDO FOMO ATENDIDOS PELO MEDICO,
INFORME! POR DIVERSAS VEZES QUE ELE SOFREU ‘
UMA QUEDA E BATEU A CABEGA FICANDO ASSIM
DESACORDADO, MAS AINDA ASSIM A UNICA COISA
QUE ELES VIAM ERA UM BEBADO, DEPOIS DE MUITA
LUTA FIZERAM UM RAIO. X QUE NAO MOSTROU
I NADA SEGUNDO O MEDICO, MAS ELE DECIDIU
‘ DEIXAR MEU PA INTERNADO PARA DE MANMA ELE
FAZER UMA TOMOGRAFIA MINHA MAE PASSOU O
) RESTO CA MADRUGADA COM ELE ONDE ELE AINDA | DENTRO DO TEMFO |
149 | 2992023 29/9/2023 RECLAMAGAO EETA SENON TRATANA FAMA RERANN ARERLD ME

NE dNAGIcE

DENTROQ DO TEMPO DE ANALISE
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SER MEDICADO PARA TIRAR A BEBIDA DO |
| ORGANISMO, VOMITOU AINDA DIVERSAS VEZES,
RECLAMOU DE FORTES DORES NA CABEGA E
ESTAVA COM CONFUSAC MENTAL. QUANDO HOUVE
TRQCA DE PLANTAO O MEDICO QUERIA LIBERAR
ELE. FALANDO QUE JA ESTAVA "BOM" IGNORANDO
A SOUCITAGAO DA TOMOGRAFIA E TODOS OS
SINAIS QUE ELE TINHA, APOS MUITC DEBATER COM
O MEDICO MINHA MAE CONSEGUIU AJUDA DDA
| ENFERMEIRA QUE O MEDICO SOLICITASSE A
TOMOGRAFIA, QUE FO! AGENDADA SOMENTA PARA

AS 14 HORAS QUANDO ELE VOLTOU DO EXAME

DIRETO PARA EMERGENCIA PARA TENTAR UMA

VAGA NA UT) POIS ESTAVA COM TRAUMATISMO
CRANIANO ELE AINDA SE ENCONTRA INTERNADO
NA SANTA CASA SEM PREVISAO DE ALTA SOLICITO
DE IMEDIATO UMA INVESTIGAGAO DA CONDUTA DE
TODOS 05 FUNCIONARIOS DE PLANTAO NA
MADRUGADA DO DIA 24. POR TODA NEGLIGENCIA E
FALTA DE PROFISSIONALISMO COM UM PACIENTE
1D0S0

R
ONTEM A MINHA FILHA FOI FURADA 8 VEZES PARA MANIFESTACAO ANONIMA IMPOSSIBILITANDO A

880/2023 29/9/2023 26/9/2023 RECLAMAGAO ANONINO ANONIMO AUSENTE ACHAR O ACESSO gEKAAR:E':SOUE PEGAR A VEIA 29/9/2023 INVESTIGACAD DAS INFOR MACOES
— e
. ATENDIMENTO DEMORADO EM HORARIC DE PICO 5 MANIFESTAGAO ANONIMA IMPOSSIBILITANDO A
881/2023 2692023 20/9/2023 RECLAMAGAO ANONIMO ANONIMO AUSENTE (MAIS DE TRES HORAS) 29/9/2023 INVESTIGAGAO DAS INFORMAGOES

e —

PACIENTE COM MUITA DOR DE DENTE, SEM FITA
ALGUMA PARA PASSAR COM ODONTOLOGISTA
POREM UrA ESPERA ENORNE POIS O lgeo:co DE
PLANTAO NAO ESTAVA NO CONSULTORIO, A
882/2023 291912023 291912023 RECLAMACAO ANONIMO ANONIMO AUSENTE RECEPCIONISTA AINDA LIGOU E TENTOU AJUDAR
UMA ESPERA DE 30 40 MINUTOS PARA QUEM JA
ESTA COM DOR € MUITO INJUSTO AINDA MAIS
SABENDO QUE TEM MEDICO AQUI DISPONIVEL

| MANIFESTACAO ANONIMA IMPOSSIBLITANDO A

20902023 INVESTIGAGAO DAS INFORMAGOES
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| Tine M
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i A REALIZA OS ATENOMENTO
ACORDO COM CLASSIFICACAO DE Ry

| INFORME A

A PATOLOGIA
NDIMENTO IMEDIATO,
€ 2 HORAS

ENTE PEGOL SENHA A
ASSIFK

O AS 1303 E F
ATENDIDA PELO PLANTONISTA MEDICO As

| PRO SAUDE PRECON
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30/9

|
|

|

|

59 889

|

|

| 180

|

|

|

|

|

T 89112

TOTAL DE E10GIOS: 76
TOTAL DE RECLAMACOHS: 80
TOTAL DE SUGESTOES. 5
TOTAL; 161

2023

30/9/2023

30492023

ELOGIO
ELOGIO
0G0

ANONIMO

ENFERMEIRAS M

AMOR

JAILMA

AS
RINHO
NGELIC

PROFISSAO

RESPEITOE

A, WAGNER E

PATRICIA

AMANDA ALVES, WAGNER, TA MAURIZE
DILEUZA ( HIGIENIZAGAQ) TODOS ERUCADOS
PRESTATIVOS. TRABALHAM COM AMOR PARABENS

INTERNACA C
ABRIU ME
FAZER SUTURA, E ADANDO PA]
TOMOGRAFIA, ESTOU SE EM TRATADA PELA
EQUIPE DA NOITE E DA MANHA DE HOJE, ESPERO
SER LIBERADA APOS EXAMES, TATIANE, WAGNER
AMANDA ALVES

ANONIMO

ELIANA ROSE DA SILVA NEGOCIO
ENFERMEIRA DA QUALIDADE

Q ATENDIMENTO DE URGENCIA TEM Q
ROPRIO NOME DIZ, S QUE NESSE P S
SERVICO DE AMBULANCIA PARA LEVAR
O PACIENTE PARA OUTRO HOSPITAL E TAMBEM

2 SO TIRAR O PACIENTE DAQU

2/10/2023

AGRADECEMOS O ELOGIO, SERA REPASSADO
JUNTO A EQUIPE

AGRADECEMOS O ELOGIO SERA REPASSACO
JUNTO A EQUIPE

| AGRADECEMOS O ELOGIO. SERA REPASSA
[ EQUIPE

300912023

MOISES LUIS DE OLIVEIRA NETO
DIRETOR HOSPITALAR
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282432023 ‘ SOM
|

285442022 SOM

|

|

|

]

|

|

{
2922012023 SOM

12m/23

15923

13423

18/802023

191923

‘ | A ORENTAGAO PARA QUEM TESTOU POSITIVO PARA COVID &

| PERMANECER EM ISOLANENTO SOCIAL CASD NAD APRESENTE

SINTOMAS QUE NECESSITE DE INTERVENGAO MEDICA, NO CASO DESS/
MUNICIPE EM ESPECIFICO A MESMA APRESENTAVA SINTOMAIS GRIPAIS

|

| |

ESTAVA EM USO DE MASCARA DE PROTEGAC. CASO NAD TIVESSE
[ TROU EMC A S
l MUNICIPE ENTROU EM CONTATY) GONs oot TEMOS DISPONIVEL MA RECEPGAO, APOS SER CLASSFICADA, NAG
| | | SEGUE O SEU RELATO: ESTOU COMC dy o FORA OBSERVADO NENHUMA ALTERAGAO DE SINAIS VITAIS £/0U
‘ PRONTOS VIENOS A UPA ZONA LESTE COM RESULTADO POSITIVO DE TESTE QUEIXA QUE SINALIZASSE A PRIORIDADE DESSE ATENDIMENTO, O
| SOCORROSHOSPITAL INDICADO PELA POLICLINCA. ESTAMOS AQUI DESDE AS 1140 £ JA SAO PROFISSIONAL ENTENDEU QUE A CLASSIFICAGAO AZUL SER'A CABIVEL
Lt s PUBLIC 1416 NAO FOMOS ATENDIDASIIH! ESTAMOS OUVINDO ¥ i ‘A CAS
| S PUBLICOS F ‘ 4:15 E ATE AGORA 4 S % e DIANTE DAS DEMAIS DEMANDAS, O QUE NAO IMPEDIRIA UMA
CONVENIADOS | | RELATOS DE QUTROS MUNIGIPES QUE CHEGARAM AOPSAS 1030DA oo ) oqiricAGAO CASO HOUVESSE NECESSIDADE, NESTA DATA
MANHA F AINDA NAO FORAM ATENDIDAS!! (SSO £ UM ABSURDOI TIVENOS UM MOVIMENTO ATIPICO. IMPORTANTE SINALIZAR QUE
| ESTAMOS TRABALHANDO PARA EVITAR QUE DESCONTENTAMENTO
1 DFSSA NATUREZA ACONTEGA, DEMANDAS CABIVEIS A ATENGAQ
| PRIMARIA EM UMA UNIDADE DE PRONTO ATENDIMENTO PODEM INFERI
| NA OTIMIZAGAD DO TEMPO
|
|
| |
|
|
|
|
i | | |
1 ‘ | 1
| 4 .
) I
| PAUNICIPE ENTROU EM CONTATO COM ESTA OUVIDORIA VIA WHATSAPP
SOLICITANDO ESCLARECIMENTOS REFERENTE AO NAO REGISTRO DE
{ | |  FICHA CADASTRAL. SEGUE RELATO. " ENTRE OS DIAS 01 E02DE |
SETEMBRO DE 2023, MEUESPOSO | .|, FOI RESGATADO PELO SAMUNO|  pep anNTE AQ EXPOSTO INFORMAMOS QUE O PACIENTE POSSU
! MEU CONDOMINIO. SITO A AVENIDA BARTOLOMEU DE EUSOM“OE 190 E | PRONTUARIO MEDICO COM TODAS INFORMAGOES PERTINENTES AD
A P e e M D AENTORDE [y | SEUATENDIMENTO (ATENDIMENTO' 3176568) PROVAVEL HIPOTESE
‘ AT T AT a . on B QUE NO MOMENTO EM QUE A POLICLINICA BUSCOU O CADASTRO 0O
PRONTOS ALGUNS PONTOS NA CABECA COMO EU ! I:NHA NHADA S | PACIENTE APARECEU APENAS “FERNANDO DESIO CAIUBY” QUE NAO
ISOCORROSMOSPITAI  FICHA DE 20 CRI CONDOMINIO NO MOMENTO, MEU IRMA E Cu Nia | CONSTA NENHUM ATENDIMENTO NESSE CADASTRO, POREM O MESMO
| RECLAMAG, O FERNANDO ATE MINHA
199123 199202 Mg g icOSE | ATENDIMENTO DIRIGIRAM ATE UPA PARA ACOMPANHAR O FE | FOI CADASTRADO COMO “SUPOSTO FERNANDD DESIO CAIUBY" POR
| CONVEMADOS CHEGADA. HO.E 151082, FUI ATE APOLICLIMICA PONTA DAPRAIA | |30 ESTAR MUNICO DE DOCUMENTO DE IDENTIFICAGAG NO ATO 00
| | PARA RETIRADA DOS PONTOS, SOLICITARAM ABERTURA DE FICHA o v o A 4 .
[ 3¢ ATENDIMENTO. SE TRATA DE UM PROTOCOLD REAUZAR ABERTURA
POREM FOI NOTADO GUE NO ATENDIMENTO NA UPA EM 01109123, COM A DENOMINAGAO “SUPOSTO"
| 1 LEVADO PELO SAMU_NAO HOUVE ABERTURA DE NENHUMA FICHA. ELE
i | FOI TRATADO COMO INDIGENTE 277 ELE ESTAVA ACOMPANHADO DO
i ‘ EU IRMAO E MINHA CUNHADA ATE EU CHEGAR POR FAVOR GOSTARIA
| ] SE POSSIVEL DE ESCLARECMENTOS SE POSSIVEL *
|
|
\ , ‘
| |
‘ | ,
! 1 { [
‘ |
L | MUNICIPE ENTROU EM CONTATO COM ESTA OUVIDORIA ONDE | PRIMEIRAMENTE PEDIMOS DESCULPAS PELO DESCONTENTAMENTO i
i | RECUAMA DE MOROSIDADE NO ATENDIMENTO NA UPA-ZONA LESTE | REFERICA DATA TIVEMGS UM DIA ATIPICO COM UM GRANDE FLUXO NA
Procite Morosidade no ECLAMACAO INFORMA QUE NAO FOI ASSISTIDO DA MANEIRA ADEQUADA ALEGA UNIDADE ESTAMOS MAPEANDO ALGUNS PROCES508 PARA QUE
269723 2123 socormeHaepitals atendimento FECEAN: QUE NAQ FOI DADA A ASSISTENCIA ADEQUADA PARA UM IDOSO PEDE | EVENTOS DESSA NATUREZA NAO MAIS SE REPITAM MAIS UMA VEZ
{piblicos e conveniados [ PROVIDENGIAS (JH) SINALIZAMOS QUE LAMENTAMOS A FALTA OE OTIMIZAGAO DE TEMPG
| | |
|
|
| |
)
| \
\v\.'
s v
]
A
o Yo OC!H
. N
v o . Y
Eliana Rose da
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295632023

207782023 |

2072472023

SO

S0mM

SOM

250672

29192023

257723

130802023

289/23

31023

26923

20723

Prontes

socorras/Hosp Lms
pliblicos © conveniados

Prontes
SOCor

/Hosptme

publicos & conveniados

Prontos
socottos/Mospials
ados

iblices @ conves

Morosidade no
atendimento

Mor usidade no
atendimento

Rotinas e
Protocolos

| PERANTE AC EXPOSTO E EM ANALISE AO ULTIMO ATENDIMENTO DO

! RECLAMANTE. OS PACIENTES QUE DAG ENTRADA NA UNIDADE SAO
[ — AVALIADOS PELA CLASSIFICAGAO DE RISCO, SENDO VERMELHO PARA

L JIPE ENTROU EMC TATO COM ESSA OUVIDORIA VIA SOM o v O
| sg:::b:g‘f;trtfﬂ\:umf& pogss;n;(matm =y ZZ‘))NXA AT x‘A A;L()NSO ATENDIMENTO IMEDIATO, AMARELO PARA ATENDIMENTO EM ATE 30
D N O et ot MINUTOS, VERDE PARA ATENDIMENTO EM ATE ZH E AZUL PARA

RECLAMACAO VENDO A LENTIDAO. COM A QUANTIDACE D PESSOAS LA DENTRO | ATENDIMENTO EM ATE ¢H REFERENTE AQ ATENDIMENTO DO PACIENTE
PARA SEREM ATENDIDAS ULTIMA VEZ QUE FUY LA EM JULHO, FIQUEI | MANIFESTANTE O MESMO DEU ENTRADA NA UNIADE AS 15 56, SENDO
Loyt il L CLASSIFICADO AS 16 19 COMO PRIORIDADE VERDE E SENDO CHAMADC

: PELO MEDICO AS 1750, 0 MESMO JA NAO SE ENCONTRAVA MAIS NA

UNIDADE. SENDO ASSIM, SEU ATENDIMENTO FOI DENTRO DO TEMPO

PRECONIZADO

|
|
|
|
|
|
|

| MUNIGIPE ENTROU EM CONTATO COM ESSA QUVIDORIA RECLAMANDO | PRIMEIRAMENTE PEDIMOS DESCULPAS PELO DESCONTENTAMENTO, N/
DA MOROSIDADE NO ATENDIMENTO NA UPA ZONA LESTE INFORMA | REFERIDA DATA TIVEMOS UM DIA ATIPICO COM UM GRANDE FLUXO NA
QUE LEVOU SEU MARIDC HOJE 27/06:2021 POR VOLTA DAS 1 3HIOMIN UNIDADE, ESTAMOS MAPEANDO ALGUNS PROCESSOS PARA QUE
PARA MOSTRAR RESULTADO DO EXAME FEITO ONTEM NA PROPRIA EVENTOS DESSA NATUREZA NAO MAIS SE REPITAM, MAIS UMA VEZ
UNIDADE RESSALTA QUE JA ESTA ESPERANDO NO LOCAL HA MAIS | SINALIZAMOS QUE LAMENTAMOS A FALTA DE OTIMIZAGAO DE TEMPO £
THSSMIN. PEDE PROVIDENCIAS, POIS SEU MARIDO E UMA PESSOA PRO SAUDE PRECONIZA UM ATENDIMENTO HUMANIZADO E DE
IDOSA POSSUI 66 ANOS E ESTA SEM SE ALIMENTAR QUALIDADE AQS SEUS USUARIDS

. 1
| |

‘ INFORMAMOS QUE NA DATA EM QUESTAO A EQUIPE ASSISTENCIAL
MUNICIPE ENTROU EM CONTATO COM ESTA OUVIDORIA, ONDE ESTAVA COMPLETA. NA UPA ZONA LESTE TRABALMHAMOS COM A
RECLAMA DE ROTINAS E PROTOCOLOS ADOTADOS EM PRONTO CLASSIFICAGAO DE RISCO ONDE O PACIENTE £ ATENDIDO DE ACORDC
SOCORRO DA ZONA LESTE. RELATA QUE ESTEVE NA UNIDADE E COM A GRAVIDADE DA PATOLOGIA E NAC PELA ORDEM CRONOLOGICA

RECLAMAGCAO

SPEROU DURANTE CERCA DE 4 HORAS COM FORTES DORES PARA DE CHEGADA PACIENTES CLASSIFICADOS COM COR VERMELHA
SER ATENDIDA QUANDO FOI RECLAMAR SOBRE A ESPERA ALEGARAM (ATENDIMENTO IMEDIATO NA SALA DE EMERGENCIA); AMARELA
RECLAMACAO! QUE ESTAVAM REALIZANDO OS ATENDIMENTOS PREFERENCIAIS, E | (ATENDIMENTO EM ATE 30 MINUTOS). VERDE (ATENDIMENTO EM ATE 0;

POR 1S30, A PACIENTE NAO HAVIA SIDO ATENDIDA NO ENTANTC A HORAS); AZUL (ATENDIMENTO EM ATE 04 HORAS). NO CASO EM

MUNICIPE INFORMA QUE, HAVIAM 3 SALAS, E QUE O ATENDIMENTO QUESTAD, A PACIENTE FOI CLASSIFICADA COMO VERDE FOI ATENDIDA

PODERIA SER MELHOR DISTRIBUIDO. ADICIONA AINDA, QUE SEMPRE DENTRO DO TEMPO PRECONIZADO (RETIRADA DA SENHA, 1110 H

QUE SE DIRECIONA ATE A UNIDADE, PASSA POR ALGUMA SITUAGAD  |CLASSIFICAGAD: 12.36H. ATENDIMENTO MEDICO. 13:36H ) A PRO SAUDI
IGUAL OU PARECIDA PEDE PROVIDENCIAS EV PRECONIZA UM ATENDIMENTO HUMANIZADO E DE QUALIDADE A0S

| SEUS USUARIOS
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T

| | 304 NOITE FUL CONSULTAR NO UPA DA ZONA LESTE DE SANTOS |
| | | i |ONTEM, PORGUE ESTOU COM QUADRO DE GRIPE, SINTONAS DE FEBRE
1 | S NO CORPO. £ QUE DEVIDO AO MEU TRABALHO COMO |
| | MOTORISTA ONTEM FIZ UMA CORRIDA DE 756KM IDA £ VOLTADE |
‘ | Do 1650 AFETOU MINFHA CIRURGHA, NA TRIAGEM TUDO 1830 | LAMENTANOS 0 DESCONTENTAMENTO E ENTENDEMOS A SUA DOR €
| [ IMPORTANTE SABER QUE 05 ENFERMEIROS CLASSIFICADOS REALI
ESCREVI AQUI PASSEI PRA ENFERMEIRA NO QUAL NAO SEI O NOME | 5 ous ey bane annn A 1ZAN
| MAS PELO HORARIO VOCES CONSEGUEM TER INFORMAGAQ £ AINDA S NECESSIDADES. GRAVIDADE E RISCOS QUE
[ | : A L O TG DO CABELO DELA SER RUIVG! ELA ME DEU; CADA PACIENTE APRESENTA. POR ESSE MOTIVO 0 ATENDIMENTO NAC
‘ ‘ - E REALIZADO POR ORDEM DE CHEGADA, POSSUIMOS DUAS SALAS DE
| | | A FITA AZUL E ME JOGANDO PRA ULTIMO TODA VEZ Q PASSAVA MAIS T RIAGER GUE FUNCIONASE Bt TEMBO S1TEn
‘ | ALGUEM.ENTENDO QUE O ATENDIMENTC E CONFORME A COR DA FITA EGRAL, A CHAMADA £
|
|

(RISCO) MAS MUITOS QUE CHEGARAM DEPOIS DE MIM £ COM A MESMA REALIZADA VIA SISTEMA, POR ESSE MOTIVO PODE ACONTECER UM

| " L octs DELAY. PODENDO DAR A IMPRESSAO QUE O MUNIGIPE AO LADO TEVE
| e {  Rotinase £CLAMAGAD %3':2.:."3{3 PUXAR O NRIE D PABIENTE oue“c%“c%t‘:’osgo?goe uﬁ “PRIORIDADE” NA CHAMADA. A PULSEIRA AZUL SIGNIFICA QUE O
| 206862023 = sOM 20012023 209202 | 4102023 | 27072023 | onpitme RECLNAG: | o ATENDICO NA MNHA FRENTE £ TIHA FITA AZLL TINHA O NOME | PACIENTE NAO ESTAAPRESENTANDD RISCO DE VIDA. PODENDO SER
t } | inbens o comveniados | AR N T AL i £8 A NEGLIORMCA E |ATENDIDO EM ATE 240 MINUTOS. TRABALHAMOS COM TODA SERIEDAD(

’ INCOMPETENCIA DESSA PESSOA QUE NAO DEVIA NEM SER |_ PARA ESSE TEMPO NAO SEJA ATINGIDO, OTIMIZANDO O TEMPO DE

i | o N SIONAL DA SAUDE TEM PESSOAS QUE SE {ESPERA SEMPRE QUE POSSIVEL, EM CASOS ATIPICOS, PONTUALMENTI

1 | E, ‘ © TEMPO DE ATENDIMENTO PODE VARIAR, LEVANDO EM
i | FORMAM EM EAD QUE TEM MAIS CONHECIMENTO DO QUE A MESMA! |
‘ | CONSIDERAGAO A ELEVAGAO DA DEMANDA; MAIS UMA VEZ PEDIMOS
{ LEMBRANDO QUE SO FUI ATENDIDO POR VOLTA DE UMAS 1840 |~ 0o iR S OADE E NOSSA META £
| | PORQUE FUl NA RECEPGAC E FALE| QUE A ENFERMEIRA FEZUMA | [ rUd 66 GUE SITUAGOES DESSA NAT A E ALCANGAR O
| | 'SACANAGEM COMIGO E MOSTREI MINMA CICATRIZ PRATODOS Q| PDES DESSANATUREZA NAD WAL 38
| | | | ESTAVAM LA PRONTAMENTE ME FALARAM QUE MEU NOME JA 1A | REPITAM
| i | APARECER NA TELA DO MEDICO E ASSIM FOI FEITO! COBRO DE VOCES |
| { { | UMA PUNIGAO A ESSA MOGA QUE NAO VOU NEM CHAMAR DE
\‘ ; ; i PROFISSIONAL! E FICO NO AGUADO
| g ! | :
) Total de Elogios: 0
Eliana Rose da Sitva Negocio Moises Luls do Oliveira Neto Totat de Reclamagdes: 09
Enfermeira da Qualidade Diretor Hospitalar t::-l d.‘ Solicitagio: 0 .
TOTAL: 09
L A
- nose dgliva Negte
Eliana 1O A
Enf. idad .
Q- Santes
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