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Relatorio de Ouvidorias Internas e Ouvidorias Externas JULHO/2026

S.A.U - Servico de Atendimento ao Usuario

INTRODUGAO

Entendendo o paciente como raz&o 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,
sugestdes) apresentadas pelos usuarios através dos canais de comunicagao
externo (ouvidoria Saude Pinhais). Nessa modalidade n&o 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 Ouvidorias recebidas no Més de JULHO foram no total de 36, sendo 18
Ouvidorias Internas e 18 Ouvidorias externas.

Vale lembrar que numa mesma Ouvidoria, pode ser apresentado ELOGIO e
RECLAMACAO, para itens/equipes diferentes, como: Médicos / Enfermagem /
Nutricdo/Atendimento/Raio-x/Hotelaria, higiene, manutengdo, equipamentos,
etc.

www.s3saude.orgbr @ @ ©® @

&, (71)4105-1335 contato@s3saude.com.br




REFEITURA UP
E PINHAIS 24*] ggg}rﬁgﬁm

GESTAO EM SAUDE

As Ouvidorias Internas estdo distribuidas em: 9 reclamacgdes e 9 elogios para
UPA.

No quadro abaixo demonstra as 9 reclamacgdes para UPA.

DATA DE

NUMERODO = MES = ,broTURADO  RESPONSAVEL — SETOR  OCORRENCIA OUVIDORIA

o E
I’ROTI‘.}CDFH ATUA PROTOCOL(H n n

0 atendimento & uma bosta.

: ] COORD. MED/GER. ® Muita gente ja morreu agui
142/2026 julf2e 02/jul UPA RECLAMACAD ’
ENFERMAGEM pois 580 um bando de

iresponsaveis. Chesyei agui

COORD. MED/GER.

143;21]25 jul,r’ZE quul ENFERMAGEM UPA RECLAMﬁcAO Tudo & bDITI, mas o tempo de

senera @ muitn erande Finuei

COORD. MED/GER. -

14472026 julf26 20/jul UPA RECLAMACAD
/ julf fiu ENFERMAGEM CA Sem cuidado com a pessoa de
Assunto: Solicitagdo de

apuracdo da conduta médica

Muito mal atendido, meu filho

151/2026 julf26 07/jul COORD. MED UPA RECLAMACAD

COORD. MED/GER.

155,/2026 julf26 19/jul UPA RECLAMACAQ e, met
ENFERMAGEM com febre, vomito, diarreia e
162/2026 jul/26 26/jul COORD. MED UpPa RECLAMACAD Unica coisa a reclamar € 3
=l =l £y = 4
. . COORD. MED = Atendimento péssimo desde a
165,/2026 1/26 26/jul UPA RECLAMACAQ
/ jul/, /iu JSUP. ATEND A chegada. As recepcionistas
167/2026 julf26 30/jul COORD. MED UPA RECLAMACED | TEMPe de espera muito muita

longo, quase quatro horas.

168/2026 julf26 30/jul COORD. MED UPA RECLAMACAD Sistema chamava nomes do
meio da lista na tela

(Fonte: Relatério SAU, HA\SAU\ Ouvidorias Internas\Ano\Ouvidorias Internas. Julho 2026)

No quadro abaixo demonstra os 9 elogios para UPA.

- DATA DE
NUMERO DO MES A =
PROTOCOLS ATUAL, ABERTURADO  RESPONSAVEL _  SETOR  OCORRENCIA OUVIDORIA
- [ PrROTOCOL(ES - | - | v
146/2026 julf26 20/jul COORD. MED/GER. URA ELOGIO Agradeco a Dra. Jhulia, super
EREFERRAMGEN atenrigss & Or Guilbhsrme bhem
. ! COORD. MED/GER. Meu Relato scbhre UPA 24
147/2026 julf2e 09/jul ENFERMAGEM UPA ELOGIO HORAS PINHAIS
156/2026 julf2e 20/jul COORD. MED UPA ELOGIO Agraﬁe;c- a Dra. Laura
{magnifica, fora do comum,
; ! COORD. MED Preciso deixar o meu
157/2026 jul/26 24fjul GER. ENFERMAGEM/SUP. UPA ELOGIO agradecimento para essas
161/2026 | jul/26 26/jul COORD. MED/GER. UPA ELOGIO Otime atendimento,
ENFERMAGEM/ higienizacao ofima e
163/2026 julf2e 27/jun COORD. MED UPA ELOGIO ) .
GER. ENFERMAGEM/SUP. Atendimento 100% ndo tem o
. . COORD. MED Querc agradecer o
166/2026 | jul/2s 27/ul GER. ENFERMAGEM/SUP.|  UPA ELOGIO atendimento que tivemos de
COORD. MED Muito educados e cordiais
169/2026 julf26 30/jul UPA ELOGIO
/ julf /i GER. ENFERMAGEM/SUP. para nos atender, recepcdo,
COORD. MED UPA tem melhorado bastante,
173/2026 jul/26 31/jul GER. ENFERMAGEM/SUP. UPA ELOGIO cada dia muite bem atendida.
ATEND/ HOTELARIA/S Ao contrario da UBS

(Fonte: Relatério SAU, H:\SAU\ Ouvidorias Internas\Ano\Ouvidorias Internas. Julho 2026)

www.s3saude.orgbr @ @ ©® @

&, (71)4105-1335 contato@s3saude.com.br




U
UNIDADE
DE PRONTO
ATENDIMENTO

PREFEITURA
DE PINHAIS

GESTAO EM SAUDE

As Ouvidorias Externas estao distribuidas em: 18 reclamagdes para UPA.

No quadro abaixo demonstra as 14 reclamacgdes para a UPA.

I DATADE  DATA DE ENVIO _
PROTOCOLO MES ATUAL ABERTURA DO AO SITUAGAO  RESPONSAVEL  OCORRENCIA OUVIDORIA
’ B3 rroTocoL{fg RESPONSAVER
3361/2026 juli2e 01/07/2026 0B/07/2026 FINALIZADO | COORD.MED. | RECLAMAGAO O paciente relata gue procurou
4, i ntn mnAAL n =
341712026 julr2s 03/07/2026 06/07/2026 FINALIZADO | COORD.MED. RECLAMACAD ~ Refere que seu pai encontra-se
3425/2026 juli2g 03/07/2026 06/07/2026 FINALIZADO | COORD. MED. RECLAMACAD “Gostaria de abrir uma reclamacao
34482026 JuliZ6 06/07/2026 06/07/2026 | FINALIZADO | COORD.MED. | RECLAMAGAO Paciente refere que aguardou
3467/2026 Juli2g 07/07/2026 08/07/2026 FINALIZADO | COORD.MED | RECLAMAGAO O paciente registra reclamacéo
3476/2026 juliZe 07/07/2026 08/07/2026 | FINALIZADO | COORD.MED. | RECLAMAGAO Arequerente registra reclamacéo
350112026 juli26 09/07/2026 | 13/07/2026 | FINALIZADO | COORD.MED. | RECLAMAGAQ De‘f‘“ ?9‘3“3‘19,:’1‘”“9 feC'amf_'Qﬁﬂ em
350612026 juli26 09/07/2026 | 13/07/2026 | FINALIZADO | COORD.MED. | RECLAMAGAQ Referente a g:"éﬂg{'}"’;ﬁd” protocalo
355012026 juliZe 1310712026 1300712026 | FINALIZADO | COORD.MED. | RECLAMAGAO e _—
3561/2026 julizé 13/07/2026 | 17/07/2026 | FINALIZADO | COORD.MED. | RECLAMACAO A paciente registra reclamacao
referente ao atendimento médico |
3597/2026 juliZe 1510712026 17/07/2026 | TRAMITANDO | COORD.MED. | RECLAMAGEO | 4 paciente apresenta reclamacio em
. COORD. MED. - Arequerente relata que o paciente
360212026 juliZe 1510712026 1710712026 | TRAMITANDO GER. RECLAMAGAD enconfra-se em surto psicatico e,
370312026 juli26 24/07/2026 | 27/07/2026 | FINALIZADO | COORD.MED. | RECLAMACAQ | A Paciente solicita esclarecimentos e
providéncias auanto ao atendimento |
3568/2026 Jjuli26 24/07/2026 27/07/2026 | TRAMITANDO | coord. Adm RECLAMAGAD A paciente registra reclamacao
referente a inconsisténcias |

(Fonte: Relatério SAU, H:\\SAU\Ouvidorias Externas\Ano\Ouvidoria Externa.(Julho 2026)

No quadro abaixo demonstra os 4 elogios para UPA.

. DATADE  DATADEENVIO
MES ATUAL ABERTURA DO AOD
B rroTocoL | RESPONSAVEY

NUMERO DO

OCORRENCIA

RESPONSAVEL

SITUACAQ

OUVIDORIA

PROTOCOLG,
=

) COORD. MED. Gostaria de registrar um elogio ao
353412026 Juli26 10/07/2026 | 13/07/2026 | FINALIZADO GER ELOGIO t6enico de enfermagem Klavius & a0
360012026 Juli26 15/07/2026 | 17/07/2026 | TRAMITANDO | COORD. MED. ELOGIO Fui f”e'”did“‘pif _“ma_‘m‘idica na l;”’*i‘

364712026 juli26 21/07/2026 | 27/07/2026 | FINALIZADO | COORD.MED. ELOGIO A manifestante registra elogio ao
atendimento prestado pelo Dr. Daniel,

37152026 jul26 | 22007/2026 | 27/07/2026 | FINALIZADO | COORD.MED. ELOGIO Gostaria de registrar um elogio e 0

( Fonte: Relatério SAU, HASAU\Ouvidorias Externas\Ano\Ouvidoria Externa. Julho 2026
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TAXA DE OUVIDORIAS

No quadro abaixo demonstra a taxa de OUVIDORIAS da UPA.

ANALISE CRITICA DO PERIODO

Data/Local/Participantes:

Analise Critica:
Més JULHO/2026

RELACAO ELOGIOS | Ouvidoria
RECLAMACOES s Internas
Total RECLAMAGCOES ] 14 23

Ouvidorias Externas  Total Ouvidorias mTotal

RECLAMAGOES Observamos que no periodo
tivemos 64% de
reclamacies e 36% de
elogios, em relacéo ao
niimero total de Ouvidorias
(36).

Total ELOGIOS 9 4 13 mTotal ELOGIOS

Total 18 18 36

TAXA DE OUVIDORIAS EM RELAGAO AO NUMERO DE ATENDIMENTOS

No quadro abaixo demonstra as OUVIDORIAS em relagao ao niumero de
ATENDIMENTOS.

Demonstratives Reclamagdes MENSAL JULHO - 2028

. Niimero Numero
RECLAMACOES Nimero de atendimentos | reclamagbes | reclamagbes Total
UPA no més UPA Ouvidorias Ouvidoria 01+ 0.EUPA
Interna UPA Externas UPA

14 23

TOTAL 10809 9 0,21%

Demonstrativos Elogios - Sintetica MENSAL JUNHO - 2026

ELOGIOS Nimero de atendimentos Humer_c- El_c-glc-s Elogios
Ouvidorias

UPA no més UPA T Externas UPA

0,12%

0.+0.E UPA %

TOTAL 10809 13

TOTAL GERAL

Fonte: Relatério SAU, H:\Indicadores\Ano\Més\Indicadores de Qualidade\ /Aba>N° Ouvidorias por
Atendimento/Julho2026)

No total geral a taxa de Ouvidorias UPA em relagdo ao numero de
atendimentos ficou em 0,33%.

www.s3saude.orgbr @ @ ©® @

&, (71)4105-1335 contato@s3saude.com.br




2 PREFEITURA UP
@P’}; DE PINHAIS 2 ql ggﬁﬁooﬁm

ATENDIMENTO

GESTAO EM SAUDE

RECLAMAGOES

A taxa de Ouvidoria / Reclamagdes em relacdo ao numero de atendimentos na
UPA foi de 0,21%, a taxa de Ouvidoria / Reclamacoes.

ELOGIOS

A taxa de Ouvidorias / Elogios em relagdo ao numero de atendimentos na UPA
foi de 0,12%

RELAGAO ELOGIOS / RECLAMAGOES

No quadro abaixo demonstra que de Ouvidorias referente reclamagdes e
elogios foram gerados 36 apontamentos. Sendo que 64% dos apontamentos
foram RECLAMAGOES e 36% dos apontamentos foram ELOGIOS.

I REC LAMA(;&ES e ELOGIOS - ANALITICA (ESTRATIFICADA)

« , P R ELOGIOS / RECLAMAGCOES
RELACAO ELOGIOS / RECLAMACOES Quvidorias Quvidorias T.Dtall c
Internas Externas Ouvidorias
. ETotal .
Total RECLAMACOES 14 23 64% RECLAMACOES

Total ELOGIOS 4 13 36% =Total ELOGIOS

TOTAL ELOGIOS + RECLAMAGOES 18 36 100%

(Fonte: Relatdrio SAU, H:\Indicadores\Ano\Més\Indicadores de Qualidade\ /Aba>n° de ouvidorias por atend.
ANALITICO/ Julho2026)

Estes 36 apontamentos estao distribuidos conforme quadros abaixo:
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Reclamagoes por Setores interna  externa Reclamagoes por Setores

Atendimento Médico - UPA 3 13 16 80,0%

Atendimento Enfermagem - UPA 1 1 2 10,0% 5% 5% 0% .Gﬂ'dimemn Médico -

Recepcio 1 0 1 5,0% 10% '2‘:{2::1";;:1: uPA

Direcao/ADM 0 1 1 5,0% Recepgio

Estrutura/Higiene 0 0 0 0,0% .

5 15 20 100% FoegReliN

MEstrutura/Higiene

Ouvidoria CYVidoria Elogios por Setores

5 Total %
s Internas

Elogios por Setores

Externas Hendiment
Atendimento Médico - UPA 8 4 12 41,38% ‘ m Atendimento
Atendimento Enfermagem - UPA 7 1 8 27,59% 7% Ergfnnauem -
Estrutura/Higiene 5 0 5 17,24% Estrutura/Higi
Nutricéo 4 0 4 ene

o Nutrigio

13,79%
Total 24 5 29 100,00%

(Fonte: Relatério SAU, H:\Indicadores\Ano\Més\Indicadores de Qualidade\Aba>N° Ouvidorias por
Atend.Analitico/Julho/2026)

Conclusao

Este setor esta preparado para coletar sugestdes, elogios e reclamacoes,
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, 10 de agosto de 2026.
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