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GESTAO EM SAUDE

Relatério de Ouvidorias Internas e Ouvidorias Externas SETEMBRO/2026

S.A.U - Servico de Atendimento ao Usuario

INTRODUCAO

Entendendo o paciente como razéo de ser de sua atividade, a UPA, Unidade
de Pronto Atendimento, dispde de um servi¢co especifico para atendimento ao
usuario. O SAU, como € conhecido, € o canal de comunicacdo entre 0s
pacientes e o hospital.

1. OUVIDORIAS

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

contato direto com o usuario.

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

2. NUMERO TOTAL DE OUVIDORIAS

As Ouvidorias recebidas no Més de SETEMBRO foram no total de 19, sendo 1
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 /
Nutricado/Atendimento/Raio-x/Hotelaria, higiene, manutencdo, equipamentos
etc.
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As Ouvidorias Internas estdo distribuidas em: O reclamacdes e 1

elogios/sugestdes para UPA

No quadro abaixo demonstra o 1 elogio para a UPA.

237/2026

01/08/2026

(41) 59975-1491

Gostaria de elogiar o técnico
Rogério pelo atendimento
cuidadoso e pela simpatia
cuidado. Ea Dra. Maria Clara.

ELOGIO -

Elogic - Enfermagem e
Medicos

Coord. Enfermagem /
Coord. Médicos

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

As Ouvidorias Externas estéo distribuidas em: 12 reclamacdes para UPA e 6
Elogios/Sugestbes.

No quadro abaixo demonstra as 12 reclamagodes para a UPA.

'y = O usudrio relata gue compareceu REALIZACAO DE
4464/2026 | 04/09/2026 | SETEMBRO | 419979-5291 RECLAMACAO s el dhndsn ATI0S COORD. MED
4500/2026 | 08/09/2026 | SETEMBRO | 4199292-8813 RECLAMAGAO Elved Dt machuc il o ncl CONDUTA MED COORD. MED.
jogando futebol. Levamo-lo a
= 0 acompanhante relata gue seu TRANSPORTE COORD.MED.
4511/2026 | 09/09/2026 | SETEMBRO | 418796-9511 RECLAMACAO ol 108 Contalves Dolski. 78| AMBLLANGA S e
4532/2026 | 10/09/2026 | SETEMBRO | 991787503 RECLAMACAO Solicita esclarecimentos quanto al eyp pepiiTrico COORD. MED.
disponibilidade de atendimento
= O Sr. Gilmar Gaenzer da Silva, DIRECZ\O
4566/2026 | 14/09/2026 | SETEMBRO | 41)99979-5291 RECLAMACAO sl CONDUTA MED COORD D
4574/2026 | 14/09/2026 | seTEMBRO RECLAMAGAO G St G CONDUTA COORD. MED.
paciente Arlete do Rocio Bueno
4580/2026 | 14/09/2026 | seTemBRO | 419775-a691 |  RECLAMACEO A v bt | comoummen COORD. MED.
orais Magalhdes, solicita o
4611/2026 | 16/09/2026 | sETEMBRO | 419947-2942 RECLAMACAO Gostariaderegistrar | 1p,norrrencia COORD. MED.
formalmente minha a0
4624/2026 | 17/09/2026 | seTemBRro | 4199918 7446 RECLAMACAO Chegueinaupadepinhaisera | ,o\un0n arenp COORD. MED.
duas e pouco da tarde, cheguei
= A requerente relata que TRIAGEM / DEMORA COORD. MED.
4650/2026 18/09/2026 | SETEMBRO 41 9699-6954 RECLAMACAQ compareceu 3 UPA no dia ATEND GER. ENFERMAGEM
4665/2026 | 18/09/2026 | SETEMBRO RECLAMACAO Fuino upa com minha mae com | - b7 MeD COORD. MED
inflamacdo nos ombros na
4671/2026 | 21/09/2026 | SETEMBRO | 41998387386 RECLAMAGAQ ey S CONDUTA MED COORD. MED
acompanhamento na Unidade de

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

No quadro abaixo demonstra os 6 elogios para UPA.

Gostaria de deixar um elogio
¥ [
4524/2026 | 10/09/2026 | SETEMBRO | 41 9508-5068 ELOGIO i IEA G Pl Do GER.ENFERMAGEM
4559/2026 | 11/09/2026 | seTemBRO | 41 9663-1678 ELOGIO Sasiara g cloBiartoda 2 eoume GER. ENFERMAGEM
da medica¢do rapida, fui segunda
4705/2026 | 22/09/2026 | sETEMBRO | 41 98439-4457 ELOGIO Gostaria (e fegistrar U SiNCEro COORD. MED.
elogio e agradecimento a toda a
. Refere que permaneceu COORD. MED
4766/2026 | 25/09/2026 | SETEMBRO | 41997199712 ELOGIO ks na U ek etk e
analineprehsm@g Boa noite, gostaria de COORD. MED
4799/2026 28/09/2026 | SETEMBRO mail.com ELOGED parabenizar a UPA de Pinhais. GER. ENFERMAGEM
4834/2026 | 30/09/2026 | seTEmBRO | 418503-7321 SUGESTAO Gostaria de registrar este relato | oy jma mep COORD MED
com o objetivo de colaborar para

Fonte: Relatorio SAU, H\SAU\Ouvidorias Externas\2026\Ouvidoria Externa. Setembro 2026
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TAXA DE OUVIDORIAS

No quadro abaixo demonstra a taxa de OUVIDORIAS da UPA.

DatalLocal/Participantes:

Andlise Critica: Més AGOSTO/2026

RELAGAO ELOGIOS/ | Ouvidorias
RECLAMACOES Internas
RECLAMAGOES 12 12 63%

ELOGIOS 1 6 7 37%

Observamos que no
periodo tivemos 38% de
reclamacdes e 62% de
elogios, em relacdo ao
nimero total de Ouvidorias
(63).

Ouvidorias Externas | Total Ouvidorias ‘

TOTAL 1 18 19 100%

@ RECLAMACOES @ ELOGIOS

Fonte: Relatério SAU, H:\Indicadores\2026\Setembro\indicadores de Qualidade\ /Aba>N° Ouvidorias por Atendimen-
to/Setembro2026)

TAXA DE OUVIDORIAS EM RELACAO AO NUMERO DE ATENDIMENTOS

No quadro abaixo demonstra as OUVIDORIAS em relag&o ao numero de
ATENDIMENTOS.

NUMEROS DE OUVIDORIAS / PELO NUMERO DE ATENDIMENTOS NO MES SETEMBRO/2026

UNDADE DE PRONTD ATENDIVENTO

F0.026.QUA.UPA VERSAO N° 06 AGOSTO/2026 PAGINA 1 DE 2

Referencia (an0):2026 Demonstrativos Reclamagées MENSAL SETEMBRO - 2026

RECLAMACOES Niimero de atendimentos no
UPA més UPA

Nimero Numero
reclamagdes reclamagdes
‘Ouvidorias Interna Quvidoria

st ] 10581 N ST TN T

TOTAL 10587 0 12 12 0,11%

Demonstrativos Elogios - Sintética MENSAL SETEMBRO - 2026

ELOGIOS Nimero de atendimentos no  MUMero EIOgios b0, ¢ tomag
UPA &s UPA ‘Ouvidorias Interna UPA

1+ %
Periodicidade: Mensal

Formula: Total de ouvidorias
internas e externas no més / Nimero
de pacientes atendidos * 100 %

O.HO.EUPA %

UPA
st | ____wser | | ¢ | 7 | o
1 6 7

TOTAL 10587 0,07%

Fonte de Dados:

Ouvidoria Externa: H:\SAU\
REGISTRO DE TRATATIVAS TOTAL GERAL 0,18%
Ouvidoria Externa:
H:\SAU\PLANILHA: REGISTRO DE
PROTOCOLOS

Fonte: Relatorio SAU, H:\Indicadores\2026\Setembro\Indicadores de Qualidade\ /Aba>N°
Ouvidorias por Atendimento/Setembro2026)

No total geral a taxa de Ouvidorias UPA em relacdo ao numero de
atendimentos ficou em 0,18%.

RECLAMACOES

A taxa de Ouvidoria / Reclamacgfes em relacdo ao numero de atendimentos na
UPA foi de 0,11%, a taxa de Ouvidoria / Reclamacdes.

ELOGIOS

A taxa de Ouvidorias / Elogios em relacdo ao numero de atendimentos na UPA
foi de 0,07%

www.s3saude.orgbr @ @ ©

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




S

B3 PREFEITURA UP

P
7 DE PINHAIS 24*] g?l;)ﬂ%DrfTO
GreTRO B sADE - e ATENDIMENTO

RELACAO ELOGIOS / RECLAMACOES

No quadro abaixo demonstra que de Ouvidorias referente reclamacdes e
elogios foram gerados 19 apontamentos. Sendo que 63% dos apontamentos
foram RECLAMACOES e 37% dos apontamentos foram ELOGIOS.

Referencia RECLAMAGOES e ELOGIOS - ANALITICA (ESTRATIFICADA)
(ano):2026 B
p ELOGIOS / RECLAMAGOES
& = Ouvidorias | Ouvidorias Total %
R RELAGAQELOGIOS / RECLAMACOES Internas Externas Ouvidorias %
Periodicidade:
Mensal
Total RECLAMAGOES 0 12 12 63%
Total ELOGIOS 1 6 7 37%
ponjetve: | |TOTAL ELOGIOS + RECLAMAGOES 1 18 19 100% )
relagﬁo entre @ Total RECLAMACOES @ Total ELOGIOS

RECLAMAGAO/E
LOGIOS no més.

Fonte: Relatério SAU, H:\Indicadores\2026\Setembro\indicadores de Qualidade\ /Aba>n° de ouvidorias por atend.
ANALITICO/ Setembro2026)
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Estes 19 apontamentos estéo distribuidos conforme quadros abaixo:

Reclamagoes por Sefores INTERNA | EXTERNA | TOTAL kS

B Alevmbaeerio Bédes P
# Alsdmanio Evlemagem - UM

Atendimento Médico - UPA 0 12 12 85,7%
Atendimento Enfermagem - UPA 0 2 2 14,3%
Recepgio 0 0 0 0,0%
Servige Social 0 0 0 0,0%
Estrutura/Higiene 0 0 0 0,0%

0 14 14 100%
Elogios por Setores INTERNAS EXTERNAS Total %
Elogio Enfermagem 1 4 5 55,56%
Elogic Médico 1 3 4 44 44%
Elogio Sup Recepgio 0 0 0 0,00%
Elogio RX 0 0o | o 0,00%
Elogio Higiene/haotelaria 0 0 0 0,00%
Elogio Servige Social 0 0 0 0,00%
Elogio 5.A.U 0 0 0 0,00%
Elogio Nutrigao 0 0 0 0,00%
Total 2 T a9 100,00%

Elogios por Setores

@ Elogo Enfomogom @ Soge Médos

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

Conclusao

Este setor esta preparado para coletar sugestdes, elogios e reclamacoes,
fornecer informagdes e esclarecer duvidas. Mais do que isto, é através do SAU
e da participacao do usuario que a UPA aprimoram os servi¢cos ofertados.

Pinhais, 09 de settubibpoo de 2026.

Sara Harguardt
SAU
Aux. Administrativo
Sara Marquardt da Silveira
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