
 

 

Relatório de Ouvidorias Internas e Ouvidorias Externas AGOSTO/2026 

S.A.U - Serviço de Atendimento ao Usuário 

 

INTRODUÇÃO 

Entendendo o paciente como razão de ser de sua atividade, a UPA, Unidade 

de Pronto Atendimento, dispõe de um serviço específico para atendimento ao 

usuário. O SAU, como é conhecido, é o canal de comunicação entre os 

pacientes e o hospital.  

 

 

1. OUVIDORIAS 
 

OUVIDORIAS EXTERNAS: Trata-se de apontamentos (reclamações, elogios, 

sugestões) apresentadas pelos usuários através dos canais de comunicação 

externo (ouvidoria Saúde Pinhais).  Nessa modalidade não realizamos o 

contato direto com o usuário. 

OUVIDORIAS INTERNAS: Trata-se de apontamentos (reclamações, elogios, 

sugestões) apresentadas pelos usuários através dos canais de comunicação 

interno (telefone, e-mail, caixas de sugestão e contato direto).   

 

2. NÚMERO TOTAL DE OUVIDORIAS 

As Ouvidorias recebidas no Mês 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 

RECLAMAÇÃO, para itens/equipes diferentes, como: Médicos / Enfermagem / 

Nutrição/Atendimento/Raio-x/Hotelaria, higiene, manutenção, equipamentos 

etc. 

 

 



 

 

As Ouvidorias Internas estão distribuídas em: 17 reclamações e 37 

elogios/sugestões para UPA. 

 

No quadro abaixo demonstra as 17 reclamações para UPA. 

 
 
 (Fonte: Relatório SAU, H:\SAU\ Ouvidorias Internas\2026\Ouvidorias Internas. Agosto 2026) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

No quadro abaixo demonstra os 37 elogios/sugestões para a UPA. 

 

 

 (Fonte: Relatório SAU, H:\SAU\ Ouvidorias Internas\2026\Ouvidorias Internas. Agosto 2026) 



 

 

 

 

As Ouvidorias Externas estão distribuídas em: 7 reclamações para UPA e 2 

Elogios.  

 

No quadro abaixo demonstra as 7 reclamações para a UPA. 

 

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

 

 

No quadro abaixo demonstra os 2 elogios para UPA. 

 

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

 

TAXA DE OUVIDORIAS  

No quadro abaixo demonstra a taxa de OUVIDORIAS da UPA. 

 
Fonte: Relatório SAU, H:\Indicadores\2026\Agosto\Indicadores de Qualidade\ /Aba>Nº Ouvidorias por Atendimen-
to/Agosto2026) 
 
 
 
 
 



 

 

TAXA DE OUVIDORIAS EM RELAÇÃO AO NÚMERO DE ATENDIMENTOS 

No quadro abaixo demonstra as OUVIDORIAS em relação ao número de 

ATENDIMENTOS.  

 

 

                                 Fonte: Relatório SAU, H:\Indicadores\2026\Agosto\Indicadores de Qualidade\ /Aba>Nº Ouvidorias 
por Atendimento/Agosto2026) 

 

No total geral a taxa de Ouvidorias UPA em relação ao número de 

atendimentos ficou em 0,58%. 

RECLAMAÇÕES 

A taxa de Ouvidoria / Reclamações em relação ao número de atendimentos na 

UPA foi de 0,22%, a taxa de Ouvidoria / Reclamações.  

 

ELOGIOS 

A taxa de Ouvidorias / Elogios em relação ao número de atendimentos na UPA 

foi de 0,36% 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 

RELAÇÃO ELOGIOS / RECLAMAÇÕES 
 

    

No quadro abaixo demonstra que de Ouvidorias referente reclamações e 

elogios foram gerados 198 apontamentos. Sendo que 14% dos apontamentos 

foram RECLAMAÇÕES e 86% dos apontamentos foram ELOGIOS. 

 

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

ANALITÍCO/ Agosto2026) 

 

  Estes 198 apontamentos estão distribuídos conforme quadros abaixo: 

 

(Fonte: Relatório SAU, H:\Indicadores\2026\agosto\Indicadores de Qualidade\Aba>Nº Ouvidorias por 

Atend.Analítico/Agosto/2026) 

 

 



 

 

Conclusão 

Este setor está preparado para coletar sugestões, elogios e reclamações, 

fornecer informações e esclarecer dúvidas. Mais do que isto, é através do SAU 

e da participação do usuário que a UPA aprimoram os serviços ofertados. 

 

Pinhais, 08 de agosto de 2026. 

 

 

Sara Marquardt da Silveira 
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