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Relatério de Ouvidorias Internas e Ouvidorias Externas AGOSTO0/2026

S.A.U - Servico de Atendimento ao Usuario

INTRODUGAO

Entendendo o paciente como razdo de ser de sua atividade, a UPA, Unidade
de Pronto Atendimento, dispde de um servigo especifico para atendimento ao
usuario. O SAU, como € conhecido, € o canal de comunicacdo entre os
pacientes e o hospital.

1. OUVIDORIAS

OUVIDORIAS EXTERNAS: Trata-se de apontamentos (reclamagdes, elogios,
sugestbes) apresentadas pelos usuarios através dos canais de comunicagéo
externo (ouvidoria Saude Pinhais). Nessa modalidade ndo realizamos o

contato direto com o usuario.

OUVIDORIAS INTERNAS: Trata-se de apontamentos (reclamagdes, elogios,
sugestdes) apresentadas pelos usuarios através dos canais de comunicagao
interno (telefone, e-mail, caixas de sugestao e contato direto).

2. NUMERO TOTAL DE OUVIDORIAS

As QOuvidorias recebidas no Més de AGOSTO foram no total de 63, sendo 54
Ouvidorias Internas e 9 Ouvidorias externas.

Vale lembrar que numa mesma Ouvidoria, pode ser apresentado ELOGIO e
RECLAMACAO, para itens/equipes diferentes, como: Médicos / Enfermagem /
Nutricao/Atendimento/Raio-x/Hotelaria, higiene, manutencédo, equipamentos
etc.
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As Ouvidorias Internas estdo distribuidas em: 17 reclamagdoes e 37
elogios/sugestdes para UPA.

No quadro abaixo demonstra as 17 reclamacgdes para UPA.

relata falta de comunicagdo entre
equipe para repassar as

131533 187/2026 05/0E/2026 [41) 99613-0027 RECLAMACED

Relata falta no atendimento
pricritdrio.
Acompanhante relzta falta de
acolhimento por parte da equipe
Reclamou da quantidade de

30557 180/2026 05/0B/2026 [#41) 22EE3-6123 RECLAMACED +

200605177 180/2026 05/0B/2026 [41) 58430-8274 RECLAMACED =

143785 103/2025 | os/osf2026 | (41)ose30-a831 - i RECLAMACED
/ = [0 goteiras no edificio. oA
relatz ndo ter tido ztendimento
- o : RECLAMACED
425845 1242026 | osfosizozs | ferjsesazsaos | Cr e CA
Pacient inhada pela UBS
BE765 1o5/z026 | o©7/oBf20z6 | (41) 9EI7-151E CEnie encaminnana RECLAMACED

Perdizes para avaliacio de possivel
Pariente relata que & triagem
realizou & dassificagdo de risco
Profissionzl da triagem 1
oonversando na ports enquanto
Paciente PCD relata ter sido

200533100 197/2026 07/DE/2026 [41) 952E7-0975 RECLAMACED

67201 201/2026 07/0B/2026 [41) 2261E-3560 RECLAMACED

102230 z02/2025 | o7/os/20z6 | {a1)eES3-013 B resetmore 5 RECLAMAGED
13603 205/2026 | o©o/oBfz026 | (41) ss7E7-S038 :?:;Z:_z "E:.;::'.: Z':: :;:E’ RECLAMACED
534856 206/2025 | 1o/om2026 | (21) s2200-2087 | P m"m:;‘ﬁ:f:swa PR3l pEcLamacko =
557500 z07/z026 | 10/0Bf2026 | (22) s8T1E-6801 ma:f:a; d‘:;";':ti‘:: :ﬁJitn RECLAMACED
128310 215/2026 | 13/oBf2026 | (41)ss1s52-7160 unicd’:dfl:mi::i::x:}:iw RECLAMACED
Ll dei desejar, devido 3
B5BBZ 225/2026 | 14/oBf2026 | (21) 357417141 "":;Jz:ﬁ?’;";ami‘:s EUE” | recamagio
541245 z28/z026 | 17/oEszoz6 | (21) sss3c-EEEs p:r?lilz ?nl;tfn{:;; d;:";izsa RECLAMACED
8183 233/2026 | 23/0Bf2026 | 4101571543 Nz:i:”;:iﬁ:‘g:m“;t?e RECLAMACED
157427 z38/2025 | 28/pEf2026 | (41)ss8ss-7480 Faciens FCD refata falts de RECLAMACAD  ~

acessibilidade na unidade e

(Fonte: Relatorio SAU, H:\SAU\ Ouvidorias Internas\2026\Ouvidorias Internas. Agosto 2026)
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Acompanhante relata que paciente

6643 163202 | oajom/z02e | ayysemsasaes | MM aoGo v
0413 184/2026 | 05/08/2026 | [41)95836-2755 lmu;”‘;t‘i":cé‘;"ci‘::‘;ﬁ::i’_v_.nw suGESTRD.
20413 1E5/2026 | OS/D8/2026 | [41)95836-27%5 “m“:i:‘:ﬂ'f:d‘::”;::‘:;g“qm aoen -
131933 1B6/2026 | 0spaveer | f41)9ss13-002a R”'“::‘;i’;‘f:;‘:ff‘:f‘;";“i“’ ooso -
451806 189/2026 | 05/08/2006 | (41)90268-2510 as’“;‘::’:;‘z:;*;:;;‘;ﬂl““'“ EOGID W

SO0G033E | 181/2026 | OS/08/2026 | (41)99683-E52L iﬂ“;ﬂ“::::::&::::;:::‘: aoGo v
143785 152/2026 | 0G/0R/2026 | (41)39930-4331 R“'“‘“;:’;’;i“::::‘f::ﬂ‘l’i fem poGo v

00001340 | 196/2026 | OF/0R/2026 | (41)39870-1229 B““"’";Tj[:‘::‘:‘r'l:‘“"“ s aoso v
E48021 108/2026 | O7/08/2026 | (41)99123-2289 ':::_‘I'_l': E;;:ﬂ:ﬂl“;::?j: ELOGID W
511261 1092026 | o7/oef2026 | (41)9eas2 2061 | BUES ‘q”i":aieil':‘:::_id’d“ [ aoco v
67291 200/2026 | OT/08/2026 | [41)99518-1563 “?;u:::::::ﬂ";'l‘"‘:;:::::“ BOGID v
E3492 203/2026 | 07/08/2026 | (41) 85237-3548 ﬁfﬁ:ﬁ:ﬁ;ﬁ;ﬁ::r noco -
EEG 204/2026 | O7/D8/2026 | (41)9BAD3-1946 R::;‘;:‘fg;‘:“:;‘;;?:ﬁ;‘:&” CTITE
126584 208/2026 | 10/08/2026 | [41)99544-4215 u:i::'mi‘i::ﬂ“:::‘?;"“m"ﬁm BOGID v
4792181 200/2026 | 10/08/2026 | [41)99024-2711 m;‘::;’;‘z‘:‘:::'t‘:zﬁf:r“ BOGID v
20413 200/2026 | OGOR026 | (41) 987E2-6927 D“;';fj‘i“:’;:my";‘:‘ﬁ;:"ﬁ““ SIS
07532 | 211/2026 | 12/08/2026 | (41)35708-D434 Dfii'a::;:;‘:'i:;“;”uﬁim:n Hosin

000613820 | 2122006 | 13/08/2026 | (61)99123-3010 o m"[;i’r::;'::":c““':@ . BOGID W
561237 213/2026 | 13/08/2026 | (41)99914-3366 Hm“;q’;“:z;":‘ﬂ‘:q:;f““d““ foso v
504636 21402026 | 13/08/2026 | (41)35714-3459 | Feletater ::r“:;d”“u";: :;i‘:'i‘:u_ SIS
128310 206/2026 | 13/08/2026 | (41)98152-7163 mmﬁﬂg:{’:‘gm"-{:ﬁ;’m‘ma noGio v

Kelata ter recetndo um abimo
S06165855 T 026 13/08/2026 | (41) 95933-6648 P e ELOGIC: -

Paciente diz esperar gue o
atendimento continue da forma
Born atendimenta, equips
atencinsa, médico Ricardo Castilho

503313 218/2026 13/08/2026 | (41) 95556-0064 ELOGID: -

S0162 219/2026 13/08/2026 | (41) 95863-E073 ELOGIC -

Dra. Maria Clara Towesca Martins
C G5 35
SO0565431 2202026 13/08/2026 | (41) 99620-3518 i A & e i, ELOGID =

Ontima atendimenta par parte o

sopsei0s2 | 2312026 | 13/0m2006 | (ay)es7er-gasa | (CTLSEE MORARER HOGID v
482865 223/2006 | 13082026 | (41)99650-0048 mﬁﬁ;:;:;ﬁr:;ﬁm:‘;r‘fu BOGID v
170 22302006 | 13/08/2006 | (41)98440-1793 &ﬁﬁf&ﬁ:ﬁ;;ﬁi. aosio v
42157 224/2026 | 13/08/2026 | [41) OYBE6-8356 Tf:;:i‘:::;::::’&‘;‘;‘:‘ ROGID
sel | 2eo0 | woeons |wyssnimal| resmloReR el E ST
15ISE7 | 229/2006 | 17/08/2026 | |41)9oGE7-2azg | ©uciemie relata silda cam o nosc v

atendimento recebido, destacando

Paciente relata ter sido bem
541245 2292026 17/08/2026 | (41) 99530-BR0G Stendin & Hasthcs @ ciiidado da ELOGID i

Paciante relata $timo atendimento
i -GA5 ELOGID
00501012 230/2026 17/08/2026 | (41) 9E751-5452 P — -

Paciente solicita, com muito

440979 23172026 19/08/2026 {41) B9E3-9451 o — ELOGID -
O atendimento foi excelente, os
8180 2322026 23/08/2026 41 9157-1544 i iy —— ELOGID =
79104 242006 | 21/08/2026 | [41) 9ngea-210q | ReTia ardeer o atendiments da HoGD v
aguipe no geral, foi muito bom. A
0619518 23502026 25/08/2026 . Agradecs a equipe toda, diz nunca -
41y 99209-6043 ELOGID

ber visto um atendents ou médico

(Fonte: Relatério SAU, H:\SAU\ Ouvidorias Internas\2026\Ouvidorias Internas. Agosto 2026)
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As Ouvidorias Externas estio distribuidas em: 7 reclamacgdes para UPA e 2
Elogios.

No quadro abaixo demonstra as 7 reclamacgdes para a UPA.

PROTOCO _ ABERTUR _ MES _

Lo 3 A © ATUAL
.. | apaciente relata insatisfagio
4011/2026 | 07/08/2026 | AGOSTO 419837-1818 RECLAMACAO comn @ atendmnte peestade ua
— 0 pacients, pessoa com
4012/2026 | 10/08/2026 | AGOSTO 4108534013 RECLAMACAO P ey e
4178/2026 | 18/08/2026 | AGOSTO 4199967 4632 RECLAMAGED ~ Refere que o paciente ERICK
compareceu & UPA no dia
4234/2026 | 240872026 | AGosTO 41998362795 RECLAMACED ~ Escrevo para farmalizar uma
deniincia e solicitar a devida
<~ - | Apaciente relata insatisfacio
4249/2026 | 24/08/2026 | AGOSTO 98741-4075 RECLAMAGCAO e
4351/2026 | 28/08/2026 | AcosTO 4195401170 ReClamAho w | M3 dffima quarta-feirs fui com
minha avo 8 UPA de Pinhais. Ela &
4383/2026 | 31/08/2026 | AGOSTO | 4199618-2485 RECLAMACRO w | requerenterelata que suafilha
possui diagnostico de

Fonte: Relatorio SAU, H:\SAU\Ouvidorias Externas\2026\Ouvidoria Externa. Agosto 2026)

No quadro abaixo demonstra os 2 elogios para UPA.

PROTOCO _ ABERTUR _ MES _

- - = CONTATO = OCORRENCIA
LO A ATUAL
. | Arequerente deseja registrar
2239/2026 | 24/08/2026 | acosTO ELOGIO P
4352/2026 | 28/08/2026 | AGOSTO 419540-1170 maEr e || CHSEE EEDEEEEED ©
nome| que atendeu minha avs,

Fonte: Relatério SAU, H:\SAU\Ouvidorias Externas\2026\Ouvidoria Externa. Agosto 2026

TAXA DE OUVIDORIAS

No quadro abaixo demonstra a taxa de OUVIDORIAS da UPA.

ANALISE CRITICA DO PERIODO
ago.-
DatalLocallParticipantes:
Anilise Critica: Més AGOSTO/2026
RELAGAO ELOGIOS / | Ouvidorias L | L | Observamos que o
= Quvidorias Externas Total Quvidorias odo ti 38% d
RECLAMACOES Internas pﬂn:m;"a;:;" e e
RECLAMAGCOES 17 7 24 38% elogios, em relagio ao
niimera total de Ouvidorias
ELOGIOS 37 2 39 62%
TOTAL 54 9 63 100%
@ RECLAMACOSS @ ELOGIOS

Fonte: Relatério SAU, H:\Indicadores\2026\Agosto\Indicadores de Qualidade\ /Aba>N° Ouvidorias por Atendimen-
to/Agosto2026)
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TAXA DE OUVIDORIAS EM RELAGAO AO NUMERO DE ATENDIMENTOS

No quadro abaixo demonstra as OUVIDORIAS em relagdo ao numero de
ATENDIMENTOS.

NUMEROS DE OUVIDORIAS / PELO NUMERC DE ATENDIMENTOS NO MES AGOST0/2026

UNEA 0O ATEETD ”
FO0.026.QUA.UPA VERSAO N° 06 AGOSTO/2026 PAGINA 1DE 2
Referencia (ano):2026 Demonstrativos Reclamagées MENSAL AGOSTO - 2026
RECLAMAGOES Niimero de atendimentos no o5 m"m Total ols+ "
Periodicidade: Mensal UPA més UPA Ouvidorias infema Ouvidoria O.EUPA
TOTAL 10898 7 7 2 0,22%
D il Elogios - Sintética MENSAL AGOSTO - 2026
Férmula: Total de owvidorias . ] Niimera Elogios N
internas & externas no més / Nimero EEDGIOS Namero de atendimentos N0 vioriay Interna 109103 EXtemas 4,0 F ypa %
de pacientes alendidos * 100 % UPA més UPA UPA UPA
| &go2e | _____oses [ o | 2 | 3 | oszex |
TOTAL 10894 37 2 39 0,35%
Fonte de Dados
OQuvidoria Externa: HSAU\
REGISTRO DE TRATATIVAS TOTAL GERAL 0,56%

Ouvidoria Externa:
H\SAUPLANILHA- REGISTRO DE
PROTOCOLOS

Fonte: Relatério SAU, H:\Indicadores\2026\Agosto\indicadores de Qualidade\ /Aba>N° Ouvidorias
por Atendimento/Agosto2026)

No total geral a taxa de Ouvidorias UPA em relagdo ao numero de
atendimentos ficou em 0,58%.

RECLAMAGOES

A taxa de Ouvidoria / Reclamacdes em relacdo ao numero de atendimentos na
UPA foi de 0,22%, a taxa de Ouvidoria / Reclamacoes.

ELOGIOS

A taxa de Ouvidorias / Elogios em relacdo ao numero de atendimentos na UPA
foi de 0,36%
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RELAGAO ELOGIOS /| RECLAMAGOES

No quadro abaixo demonstra que de Ouvidorias referente reclamacbes e
elogios foram gerados 198 apontamentos. Sendo que 14% dos apontamentos
foram RECLAMAGOES e 86% dos apontamentos foram ELOGIOS.

RECLAMACOES e ELOGIOS - ANALITICA (ESTRATIFICADA)

= P Ouvidorias | Ouvidorias Total ELOGIOS /RECLA MACOE 5
RELACAOQO ELOGIOS /| RECLAMACOES 1 s %
nternas Externas | Ouvidorias

Total RECLAMAGOES 19 9 28 14%
Total ELOGIOS 166 4 170 86%
TOTAL ELOGIOS + RECLAMAGOES 185 13 198 100%

@ Total RECLAMAGOES @ Total ELOGIOS

Fonte: Relatério SAU, H:\Indicadores\2026\Agosto\Indicadores de Qualidade\ /Aba>n° de ouvidorias por atend.
ANALITICO/ Agosto2026)

Estes 198 apontamentos estao distribuidos conforme quadros abaixo:

Reclamagoes por Setores INTERNA | EXTERNA | TOTAL e § Hinrdmens Masize - IPR
W Atendimeria Erforvagen LA Estmiuniipens
Atendimento Médico - UPA T 4 11 40,7%
Atendimento Enfermagem - UPA 10 4 14 51,9%
Recepgdo 0 0 0 0,0%%
Servigo Social 0 1 0 0,0%%
Estrutura/Higiene 2 0 2 T4%
19 9 a7 100%
Elogios por Setores INTERNAS EXTERNAS Total Y
Elogio Enfermagem 25 0 25 28,09%
Elogic Médico 25 0 25 28,09%
Elogic Sup Recepgio 19 0 19 21,35%
Elogio RX 20 0 20 22 4T%
Elogio Higieneihatelaria 20 0 20 22 4T%
Elogio Servigo Social 19 0 19 21,35%
Elogic 5.4 19 0 19 21,35%
Elogio Nutrigao 19 0 19 21,35%
Total &9 0 89 100,00%
Eloglos por Setores
@ Hope befermages @ Elogeo Mdico Elogo Sop Hecepgao
@ Logu R @ Llego legeenssctsars Lizqez Serngo Soosl
Flogo A& U Thope: Mg,
14%
4%
1145
‘“,dﬂ.

(Fonte: Relatorio SAU, H:\Indicadores\2026\agosto\Indicadores de Qualidade\Aba>N° Ouvidorias por
Atend.Analitico/Agosto/2026)
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Conclusao

Este setor esta preparado para coletar sugestdes, elogios e reclamagdes,
fornecer informacdes e esclarecer duvidas. Mais do que isto, é através do SAU
e da participagao do usuario que a UPA aprimoram os servigos ofertados.

Pinhais, 08 de agosto de 2026.

Documento assinado digitalmente
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