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1.1 Centro de Estudos e Pesquisas Dr. Joao Amorim - CEJAM

O CEJAM é uma instituicdo com DNA Empreendedor, que atua com Modelo de

Gestdao Regionalizado e baseado em Linhas de Cuidado Integrais. Realiza um

Modelo Assistencial humanizado, centrado na pessoa, familia e comunidade. As

acOes de atencdo a saude sao implementadas baseadas em evidéncias cientificas,
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andlise de cenarios, perfis epidemioldgicos e oportunidades de inovacdo. Os
Contratos de Gestdo e Convénios firmados com o poder publico, permitem que o
Centro de Gerenciamento Integrado de Servicos de Saude - CEGISS do CEJAM
apresente solugdes técnicas inovadoras, visando o atendimento as necessidades
locais e regionais, contemplando acdes de promocdo e prevencdo em saude,

reducdo de agravos e reabilitacdao da saude da populacdo.

O CEJAM valoriza a dimensao participativa na gestao, desenvolvendo trabalho
associado, com os colaboradores, comunidade e rede de atencdo a saude in loco
regional, analisando situagoes, decidindo seus encaminhamentos e agindo sobre

estas situacdes em conjunto, sempre com base nas diretrizes do gestor publico.

Desta forma, as pessoas envolvidas podem participar do processo decisorio,

partilham méritos e responsabilidades nas acdes desenvolvidas pela instituicdo.

O Centro de Estudos e Pesquisas “Dr. Jodo Amorim” - CEJAM é uma entidade sem
fins lucrativos, fundada em 20 de maio de 1991, por grupo de profissionais do
Hospital Pérola Byington - Centro de Referéncia da Saude da Mulher e de Nutricao
Alimentacdo e Desenvolvimento Infantii — CRSMNADI para dar apoio aquela
Instituicdo. Sua denominacgao deu-se em homenagem ao Dr. Jodo Amorim, médico
Obstetra, um dos seus fundadores e o 1.° Diretor Clinico do Hospital Pérola
Byington e com ampla experiéncia na administracdo em saude. Nos seus primeiros
dez anos de existéncia, o CEJAM concentrou suas acdes na Atencao Integral a
Salude da Mulher, gragcas a um convénio com a Secretaria de Estado da Saude,

encerrado em 2001.

Missao: "Ser instrumento transformador da vida das pessoas por meio de agdes

de promocdo, prevencao e assisténcia a saude”.
Visdo: “Ser a melhor instituicdo nacional na gestao de saude populacional”.

Valores: Valorizamos a vida;, estimulamos a cidadania; Somos éticos;
Trabalhamos com transparéncia; Agimos com responsabilidade social, Somos

inovadores; Qualificamos a gestao.
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Pilares Estratégicos: Atencao Primaria a Saude; Sinergia da Rede de Servicos;
Equipe Multidisciplinar; Tecnologia da Informagao; Geragao e Disseminagdao de

Conhecimento.
Lema: “Prevenir é viver com Qualidade”.

Nesses mais de 32 anos, o CEJAM se mostrou um grande parceiro, para com o

poder publico, no desenvolvimento de diversos projetos de Atencao em Saude:

ATENGCAO BASICA: Estratégia Salde da Familia, UBS Mista e Tradicionais,
Programa Ambiente Verde e Saudaveis - PAVS, Programa Acompanhante de Idoso
- PAI, Servigo de Atengdo Domiciliar - EMAP e EMAD, Unidades de Urgéncias e
Emergéncias - AMA/UPA.

ATENCZ\O AMBULATORIAL ESPECIALIZADA E REDES TEMATICAS: Unidade
de Referéncia a Saude do Idoso - URSI, Centro de Atencao Psicossocial - CAPS,
Servico Residenciais Terapéuticos - SRT, Centros Especializados em Reabilitagao
- CER, Programa Acompanhante de Saude da Pessoa com Deficiéncia - APD,
Centro de Dor, Ambulatdrios de Especialidades - AE, Atencdo Médica Ambulatorial
Especializada AMA-E, Ambulatério Médico de Especialidades - AME, Hospital Dia -
HD, Centro de Especialidade Odontoldgica - CEO, Servico de Apoio Diagndstico e

Terapéutico.

Assisténcia HOSPITALAR: Hospitais e Maternidades Municipais e Hospitais

Estaduais.

Atualmente mantém Contratos de Gestao, Convénios e/ou Termos de Colaboragao,
nos municipios: Sao Paulo, Mogi das Cruzes, Campinas, Peruibe, Sao Roque, Rio
de Janeiro, Itapevi, Barueri, Carapicuiba, Franco da Rocha, Ferraz de Vasconcelos,
Guarulhos, Osasco, Pariquera Agu, S3o José dos Campos, Santos, Ribeirdo Preto,
Assis e Lins, totalizando agdes em saude, em 19 municipios, com mais de 23 mil

colaboradores contratados.
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O CEJAM desenvolveu folhetos informativos, que sao atualizados trimestralmente
e amplamente divulgado entre colaboradores e parceiros, visando ilustrar a
localizacdo dos servigos, a sua EXPERIENCIA - Linha do Tempo - Atenc&o Primaria,
no municipio de Sao Paulo, onde atua ha 35 anos, o consolidado de VOLUMES DE
ATENDIMENTO e sua EXPERIENCIA em Telemedicina.

Carolina Kullack
Diretora Geral HMSS

1.2 Contrato de Gestao n° 0001/2023

O Centro de Estudos e Pesquisas Dr. Joao Amorim qualificado como Organizacao
Social de Saude, em cumprimento ao Contrato de Gestao N© 001/2023, em
continuidade as suas atividades iniciou no dia 21/02/2023 o presente CONTRATO
tem como objetivo operacionalizar, gerenciar, operacionalizar e executar as
atividades, acdes e servicos de saude 24 horas/dia que assegure assisténcia

universal e gratuita a populacgao.

O Hospital e Maternidade Sotero de Souza é um Hospital Geral, com acesso via
demanda esponténea, por meio de seu Pronto Atendimento que oferece as
especialidades de Clinica Médica, Cirurgica, Pediatria e Ginecologia e Obstetricia
de Média Complexidade e Ortopedia de Baixa Complexidade, Telemedicina, além
dos Servigcos de Apoio ao Diagndstico para pacientes ligados ao SUS, de acordo
com normas estabelecidas pela SMS e colabora com a organizacdo e a

regionalizacdo do Sistema Unico de Salde, na Regido de Sorocaba.

O hospital possui 70 leitos, esta habilitado para atendimento em Clinica Cirurgica
adulta e pediatrica; Clinica Médica; Clinica Pediatrica; Clinica Obstétrica e Cirurgica
e 08 leitos de UTI Tipo II. Dispde ainda de unidades complementares como o
Pronto Atendimento Geral e Ginecoldgico, Maternidade, Unidade de estabilizacao
Neonatal, Cirurgias eletivas, ambulatério de especialidades e Servico de apoio

diagnodstico terapéutico (SADT).
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A unidade realiza atendimento ambulatorial, via regulacdo de vagas da rede basica
de saude, nas especialidades de Cirurgia Geral e Aparelho Digestivo, Ginecologia
e Obstetricia, Ortopedia e Traumatologia e dispde de estrutura com consultérios

médicos e salas de procedimentos.

Em relagdo as especialidades cirurgicas, estdo previstos todos os atendimentos do
rol de procedimentos de média complexidade. E referéncia para as Unidades
Basicas do municipio de S3o Roque e municipios do entorno, atende a demanda
de pacientes referenciados e do resgate pré-hospitalar do Corpo de Bombeiros e
SAMU. Possui Servigos de SADT com sala de Tomografia, Ultrassonografia, Raio-
X, salas de ECG, de curativos, sala de gesso, sala para coleta de exames

laboratoriais e duas salas de triagem para classificagao de risco.

2. ESTRUTURA DE MONITORAMENTO DAS ATIVIDADES

Todas as atividades realizadas no Hospital e Maternidade Sotero de Souza sdo
monitoradas por sistema de informatica - Salutem e planilhas para consolidagao
dos dados. Todos os colaboradores estao cientes da obrigatoriedade do registro
das atividades em sua integralidade no sistema de informacdo implantado na

instituicao.
3. AVALIACAO E ACOMPANHAMENTO DOS SERVICOS DE SAUDE

O presente relatério apresenta as atividades desenvolvidas pelo Hospital e
Maternidade Sotero de Souza no periodo de 01 a 31 de Julho de 2026.

4. FORCA DE TRABALHO

A equipe de trabalho encontra-se composta por 388 colaboradores contratados
sob o regime CLT, quantitativo compativel com o dimensionamento de pessoal
previsto no Plano de Trabalho. O quadro funcional demonstra aderéncia as

necessidades assistenciais e administrativas, garantindo a adequada cobertura das
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escalas, a continuidade e a qualidade dos servigos, bem como a manutencao da

capacidade operacional necessaria ao cumprimento das metas pactuadas.

4.1 Dimensionamento Geral

Cargo Previsto Efetivo A

Assistente Administrativo (36h) 1 1
Assistente Administrativo (36h) - noturno 2 3 1
Assistente Administrativo (40h) 0 0
Analista de Comunicagao (40h) 1 1
Analista de Recursos Humanos (40h) 1 1
Assistente de Ouvidoria (40h) 1 1
Assistente de Suprimentos (40h) 1 0 !
Analista de T.I (40h) 1 1
Auxiliar Administrativo | (40h) 5 4 !
Auxiliar Administrativo Il (36h) 3 3
Auxiliar Administrativo Il (36h) - noturno 3 3
1 1

Auxiliar Administrativo 1l (40h)

Auxiliar de Lavanderia | (36h) 2 2
Auxiliar de Limpeza | (36h) 20 20
Auxiliar de Limpeza | (36h) - noturno 6 7 1
Auxiliar de Limpeza Il (36h) 2 2
Auxiliar de Limpeza Il (36h) - noturno 7 5 !
Auxiliar de Manutencgao (36h) 4 3 !
Controlador de Acesso | (36h) 4 4
Controlador de Acesso | (36h) - noturno 3 3
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Cargo Previsto Efetivo A

Coordenador de Atendimento (40h) 1 1
Coordenador de Hotelaria (40h) 1 1
Copeiro | (36h) 7 9 1
Copeiro | (36h) - noturno 2 2
Copeiro Il (36h) 2 1 !
Copeiro Il (36h) 3 2 !
Copeiro Il (36h) - noturno 1 1
Cozinheiro Hospitalar (36h) 3 3
Diretor Administrativo (40h) 0 0
Gerente Administrativo (40h) 1 1
Diretor Técnico (30h) 0 0
Encarregado de RH (40h) 0 0
Encarregado Administrativo (40h) 0 0
Enfermeiro Educac&o Continuada (36h) 1 1
Faturista | (40h) 2 2
Faturista 11l (40h) 2 2
Faturista IV (40h) 1 1
Gerente Assistencial (40h) 1 1
Jovem Aprendiz (30h) 10 8 !
Lider de manutengéo (40h) 1 1
Motorista (40h) 1 1
Nutricionista (40h) 1 1
Recepcionista | (36h) 12 10 !
Recepcionista | (36h) - noturno 9 8 !
Recepcionista Il (36h) 1 1
Recepcionista Il (36h) 2 2
Supervisor de Compras e Almoxarifado (40h) 1 1
Técnico de Seguranga do Trabalho (40h) 2 2
Técnico de Suporte (40h) 1 1
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Cargo Previsto Efetivo A

Assistente de Farmacia | (36h) 8 8
Assistente de Farmacia | (36h) - noturno 4 4
Assistente de Farmacia Il (36h) 1 1
Assistente de Farmacia IV (36h) 1 1
Assistente de RH (40h) 1 1
Plantonista Técnico Administrativo (36h) - Noturno 1 1
Supervisor de Faturamento (40h) 1 1
Assistente Social (30h) 2 2
Atendente de Farmacia (36h) 3 3
Biomédico (36h) 1 1
Coordenador de Enfermagem (40h) 3 3
Coordenador Médico (20h) 0 0
Coordenador Operacional (40h) 1 1
Coordenador Operacional SAME (40h) 1 1
Diretor de Servigos de Saude (40h) 1 1
Enfermeiro de Apoio (40h) 0 0
Enfermeiro (40h) 1 1
Enfermeiro | (36h) 23 26 1
Enfermeiro | (36h) - noturno 15 14 !
Enfermeiro Il (36h) - noturno 1 1
Enfermeiro IV (36h) 1 0 !
Enfermeiro IV (36h) - noturno 4 4
Enfermeiro Obstetra (36h) 3 3
Enfermeiro Obstetra (36h) - noturno 3 3
Farmacéutico (36h) 2 2
Farmacéutico (36h) - noturno 3 3
Farmacéutico RT (44h) 1 1
Fonoaudioélogo (30h) 1 1
Instrumentador Cirargico (40h) 2 2
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Cargo Previsto Efetivo A

Gerente Médico (40h) 1 1
Médico CCIH (20h) 0 0
Médico Cirurgiao Pediatrico (12h) 1 1
Médico Diarista (20h) - Matutino 0 0
Médico Diarista (20h) - Vespertino 0 0
Médico Intensivista (12h) 0 0
Médico Intensivista (12h) - noturno 0 0
Médico Plantonista (12h) 0 0
Médico Plantonista (12h) - noturno 0 0
Técnico / Auxiliar de Enfermagem | (36h) 69 64 !
Técnico / Auxiliar de Enfermagem | (36h) - noturno 50 50
Técnico / Auxiliar de Enfermagem 1l (36h) 5 7 1
Técnico / Auxiliar de Enfermagem Il (36h) - noturno 6 6
Técnico / Auxiliar de Enfermagem Il (36h) 4 4
Técnico / Auxiliar de Enfermagem lll (36h) - noturno 3 3
Técnico / Auxiliar de Enfermagem IV (36h) 9 10
Técnico / Auxiliar de Enfermagem IV (36h) - noturno 9 8 !
Técnico de Imobilizagdo Ortopédica | (36h) - noturno 1 1
Técnico de Imobilizagdo Ortopédica IV (36h) - noturno 2 2
Técnico de Laboratério (36h) 2 2
Técnico de Laboratorio (36h) - noturno 2 3 1
Téc de Imobilizagao Ortopédica | (36h) - Diurno 3 3
Técnico de Regulagéo Médica (36h) 2 1 !
Técnico de Regulagcéo Médica (36h) - noturno 3 3
Total 398 388 l

Fonte: Plano de Trabalho - Santa Casa - Fev 24 a Jan 25 - Rev18
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Anadlise Critica: As acdes implementadas ao longo do periodo, especialmente
aquelas voltadas ao fortalecimento dos processos de recrutamento e selegao, a
otimizacdo das reposicdes e a formacao de banco de talentos, proporcionaram
maior agilidade no preenchimento das vagas e reduziram os impactos decorrentes
de desligamentos. O acompanhamento permanente das movimentagdes de
pessoal possibilitou maior assertividade nas reposicdes, contribuindo para a
manutengao da cobertura das escalas e da continuidade dos servigos assistenciais

e administrativos.

No periodo avaliado, o quadro apresentou 388 profissionais efetivos frente a
398 previstos no Plano de Trabalho, correspondendo a aproximadamente
97,5% de ocupacgao. As movimentacdes observadas decorreram da dinamica
natural de admissOes, desligamentos e reposicoes, realizadas de forma planejada

e acompanhada pela gestdo, sem comprometimento da capacidade operacional.

Paralelamente a reposicdo das vagas, 0s processos seletivos vém sendo
conduzidos de forma estratégica, considerando ndo apenas a necessidade de
recomposicao das equipes, mas também a adequacao dos niveis profissionais
a realidade operacional e a sustentabilidade do Plano de Trabalho. Assim,
nos casos de pedidos de demissao ou desligamentos de profissionais alocados em
niveis superiores, a reposicao vem sendo avaliada e, quando compativel com as
atribuicOes, requisitos e necessidades da funcdo, realizada em niveis inferiores.
Dessa forma, as movimentagdes naturais de pessoal vém sendo aproveitadas
como oportunidade para promover, gradualmente, uma estrutura mais adequada
as necessidades atuais, sem comprometer a continuidade e a qualidade dos

servigos.

Durante o monitoramento da execucdo do Plano de Trabalho, também foi
identificada a necessidade de adequacdo de alguns niveis do quadro de pessoal.
Encontra-se, portanto, em elaboracao uma proposta de readequacao, com o

objetivo de otimizar a distribuicdo dos profissionais entre as areas assistenciais e
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administrativas e promover maior aderéncia entre a estrutura prevista e as

necessidades operacionais identificadas.

Ressalta-se que a proposta nao contempla ampliacao do quadro, alteracao
do quantitativo global de colaboradores ou acréscimo no valor total para
execucao do Plano de Trabalho, tratando-se de uma redistribuicao e adequacao

dos niveis atualmente previstos.

A efetividade das estratégias adotadas pela Gestdo de Pessoas tem contribuido
para a manutencao de um quadro compativel com as necessidades da unidade,
assegurando a continuidade dos servigos, a cobertura adequada das escalas, a
utilizacao eficiente dos recursos humanos e a preservacao da capacidade
operacional. Dessa forma, mantém-se o compromisso com os padroes de
qualidade, seguranca e eficiéncia na assisténcia e nas atividades administrativas,

em conformidade com as metas e diretrizes estabelecidas no Plano de Trabalho.

4.2 Quadro de Colaboradores CLT

A relagao nominal dos profissionais contratados sob o regime CLT encontra-se
discriminada na folha de pagamento analitica, documento integrante dos anexos
da presente prestacao de contas, garantindo a transparéncia e a rastreabilidade

das informacdes referentes ao quadro de pessoal da instituicao.

Hospital e Maternidade R.E
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4.3 Indicadores de Gestao de Pessoas

4.3.1 Absenteismo

Absenteismo

Assistente Administrativo (36h)
Analista de Comunicac&o (40h)
Assistente de Suprimentos (40h)
Auxiliar Administrativo II (36h)
Auxiliar de Lavanderia I (36h)
Auxiliar de Limpeza II (36h)
Controlador de Acesso I (36h)
Coordenador de Hotelaria (40h)
Copeiro II (36h)

Cozinheiro Hospitalar (36h)

Diretor Té€cnico (30h)

Enfermeiro Educacdo Continuada
Faturista IV (40h)

Lider de manutencio (40h)
Recepcionista I (36h)
Recepcionista IIT (36h)

Técnico de Suporte (40h)
Assistente de Farmacia II (36h)
Plantonista Técnico Administrativo
Atendente de Farmacia (36h)
Coordenador Médico (20h)

Diretor de Servigos de Sadade (40h)
Enfermeiro I (36h)

Enfermeiro IV (36h)

Enfermeiro Obstetra (36h) - noturno
Farmacéutico RT (44h)

Gerente Médico (40h)

Médico Diarista (20h) - Matutino
Médico Intensivista (12h) - noturno
Técnico / Auxiliar de Enfermagem I
Teécnico / Auxiliar de Enfermagem II
Teécnico / Auxiliar de Enfermagem IV
Técnico de Imobilizagcdo Ortopedica
Téc de Imobilizag&o Ortopédica I

Total
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4,35%
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4,35%
6,52%
6,00% 8,00%

Analise Critica: Com base nos dados do relatério de absenteismo, observa-se

gue as auséncias estdao concentradas principalmente em cargos assistenciais e de

apoio, especialmente aqueles com maior quantitativo de profissionais, como

Técnico de Enfermagem, Enfermeiro, Auxiliar de Limpeza e Recepcionista,

evidenciando que o volume de atestados e faltas acompanha a representatividade

dessas categorias no quadro funcional. Destacam-se os registros de auséncias
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entre Técnicos de Enfermagem (48 dias), Enfermeiros (14 dias), Auxiliares de
Limpeza (6 dias), Recepcionistas (5 dias), Farmacéuticos (3 dias) e
Instrumentadores Cirurgicos (3 dias), compondo o total de 92 dias de auséncias

(80 faltas justificadas por atestado médico e 12 faltas injustificadas).

A andlise do absenteismo demonstra que as auséncias registradas no periodo se
concentraram, predominantemente, em cargos assistenciais e de apoio,
especialmente nas equipes de Enfermagem, Higienizacdo, Recepcao e Farmacia,
que representam parcela significativa do quadro funcional da instituicao e estao

diretamente relacionadas a assisténcia continua aos pacientes.

As ocorréncias foram acompanhadas pela Gestao de Pessoas e pelas liderancas,
permitindo a adocdo de medidas para minimizar seus impactos, como
monitoramento das auséncias, adequacdo das escalas, remanejamento entre os
setores e reposicdao das vagas por meio do banco de talentos. Além disso, o
acompanhamento dos atestados e das faltas injustificadas possibilitou maior

controle dos indicadores e identificacdo de oportunidades junto as equipes.

Apesar do volume de auséncias observado em algumas categorias, ndo foram
identificados impactos significativos na capacidade operacional da instituicao, uma
vez que as estratégias de dimensionamento de pessoal e reposicao de profissionais
garantiram a continuidade da assisténcia e das atividades administrativas com

qualidade e seguranca.
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4.3.2 Turnover

TurnOver

Auxiliar de Limpeza I (36h) - noturno 289
Auxiliar de Limpeza II (36h) - noturno | 0/00%
Controlador de Acesso 1 (36h) | 300
Coordenador de Atendimento (40h) | @00%
Copeiro T (36h) | 0i00%
Copeiro II (36h) | 000
Copeiro III (36h) - noturno [_0/00% 0.39%
Diretor Administrative (40h) [ 0.00%
Diretor Técnico (30h) c,gg‘;;
Encarregado Administrativo (40h) [ 0,13%
Faturista I (40h) | 000%
Faturista IV (40h) | Q002
Jovem Aprendiz (30h) | 000%
Motorista (40h) | 000
Recepcionista 1 (36h) ((’1’1’ ]
Recepcionista IT (36h) | 0002
Supervisor de Compras e Almoxarifado | 000
Técnico de Suporte (40h) | 0/00%
Assistente de Farmacia 1 (36h) - | @00
Assistente de Farmécia IV (36h) e  0,13%
Plantonista Técnico Administrativo | 3:00%
Assistente Social (30h) I — 0,39%
Biomédico (36h) [ 0.00% ‘
Coordenador Médico (20h) | 0:00%
Coordenador Operacional SAME (40h) | 0002
Enfermeiro de Apoio (40h) | 0:00%
Enfermeiro 1 (36h) | 900
Enfermeiro IT (36h) - noturno ‘r.’m‘z
Enfermeiro IV (36h) - noturno _',_p“)
Enfermeiro Obstetra (36h) - noturno X 0%
Farmacéutico (36h) - noturno 100%
Fonoaudiélogo (30h) | 000%
Gerente Médico (40h) .00%
Médico Cirurgi&io Pediatrico (12h) 0,64%
Médico Diarista (20h) - Vespertino 10030
Médico Intensivista (12h) - noturno 0a%
Médico Plantonista (12h) - noturno .00%
Técnico / Auxiliar de Enfermagem I 100
T'ecnlco / Auxiliar de Enfermagem IL 2 00%¢ 0,13%
Técnico / Auxiliar de Enfermagem III [ 0.00%
Técnico / Auxiliar de Enfermagem IV 1005
Técnico de Imobilizagdo Ortopédica IV ::}(
Técnico de Laboratorio (36h) - noturno 00%
Técnico de Regulacio Médica (36h) [ _000% 0.30%
Total 0,26% :
0,00% 0,20% 0,40% 0,60% 0,80%

Analise Critica: Com base nos dados, observa-se que o periodo registrou 12
(doze) admissodes e 19 (dezenove) desligamentos, sem concentragao expressiva
em uma Unica categoria. Foram registradas admissdes para Auxiliar de Limpeza,
Controlador de Acesso, Enfermeiro, Jovem Aprendiz, Recepcionista e Técnico de
Enfermagem. Os desligamentos ocorreram por pedidos de demissdo, término de
contrato de experiéncia, dispensas sem justa causa, término de contrato

determinado e abandono de emprego, caracterizando a dinamica da gestdo.

A analise do indicador de turnover evidencia que a movimentagao ocorreu de forma
acompanhada, com admissdes e desligamentos compativeis com as necessidades.

As admissoOes foram realizadas de maneira estratégica para suprir necessidades e
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manter o dimensionamento, enquanto o0s desligamentos ocorreram,
predominantemente, por pedidos de demissao, términos de contrato, dispensas

sem justa causa e um caso isolado de abandono de emprego.

As acOes desenvolvidas pela Gestao de Pessoas, com destaque para o
fortalecimento do recrutamento e selegao, banco de talentos, acompanhamento
do periodo de experiéncia e reposicdo das vagas, possibilitaram maior agilidade

na recomposicao do quadro, reduzindo o tempo e os impactos da rotatividade.

A distribuicao dos desligamentos entre cargos, sem concentragcao em uma Unica
categoria, demonstra estabilidade das equipes e efetividade das estratégias de
retencao adotadas. Além disso, o acompanhamento continuo dos indicadores de
turnover permite identificar oportunidades de melhoria nos processos de

integragdo, desenvolvimento e permanéncia dos colaboradores.

Dessa forma, o comportamento do indicador demonstra que a rotatividade
permaneceu dentro de niveis administraveis, sem comprometer a continuidade da
assisténcia, a capacidade operacional da instituicdo ou a qualidade dos servicos
prestados, evidenciando a efetividade das praticas de gestdo de pessoas

implementadas no periodo.

5. DESEMPENHO ASSISTENCIAL

As estatisticas hospitalares sdo balizadores para o planejamento e avaliacao da
utilizacdo de servicos de salde. Nesse sentido, os dados apresentados a seguir
retratam as atividades realizadas no Hospital e Maternidade Sotero de Souza que
ocorreram no periodo de 01 a 31/07/2026, agrupadas pelos principais

indicadores, permitindo a verificacdo do desempenho e vigilancia deste servico.

Em decorréncia da implantacdo do sistema de gestdo assistencial Salutem, os
dados apresentados no presente relatorio refletem as informacdes disponiveis até

o0 momento e poderdo sofrer ajustes pontuais nas préoximas competéncias.
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Tal possibilidade decorre de processos de transicdo e implantacdo sistémica, os
quais envolvem a migracao e validagao de bases de dados, bem como a adequacgao
de rotinas operacionais ao novo ambiente tecnoldgico. Ressaltamos que eventuais

retificacdes serao de natureza discreta, ndo comprometendo a integridade geral
das informagoes.

5.1 Internacoes Hospitalares

Internacoes

Agao Meta Realizado %
Clinica Médica 154 145 94,16%
Clinica Obstétrica 110 131 119,09%
Pediatricos 20 28 140,00%
Total 284 304 107,04%

5.1.1 Clinica Médica

Clinica Médica
B Resultado == Meta >
200
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Analise Critica: No més de julho de 2026, foram registradas 132 admissdes
hospitalares, correspondendo ao alcance de 88% da meta mensal (132 de 150

internagdes), permanecendo 12% abaixo da meta estabelecida.
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Em relagao aos indicadores de qualidade assistencial, nao foram registradas
reinternacdes em 24 horas ou 48 horas, demonstrando efetividade no processo de
alta hospitalar. Foram observadas trés reinternacdes no periodo de até sete dias
apos a alta, todas relacionadas a evolugao clinica e ao curso natural das patologias
de base, sem evidéncias de deterioracdo clinica decorrente de falhas no processo

de alta.

No periodo, foram admitidos 12 pacientes ortopédicos, todos encaminhados por

meio da regulacao (CROSS) para avaliacdo e tratamento cirdrgico especializado.

As internagdes ocorreram predominantemente por agudizagao de doencas
cronicas, doencas clinicas agudas e condicdes que demandaram intervencdo
hospitalar imediata, mantendo-se também a assisténcia continua aos pacientes
em cuidados prolongados e paliativos. As admissdes tiveram origem,
principalmente, dos setores de Observacdo, Sala de Emergéncia e da Central de
Regulacao (CROSS).

Durante o més, 10 pacientes (7,58%) necessitam de transferéncia para a Unidade

de Terapia Intensiva (UTI) em decorréncia de agravamento do quadro clinico.

Foram registrados 10 dbitos, representando uma taxa de mortalidade hospitalar
de 7,63% entre os pacientes internados no periodo. O perfil dos pacientes esteve
relacionado, em sua maioria, a idosos, portadores de multiplas comorbidades,
doencas avancadas e casos em cuidados paliativos, compativeis com a

complexidade assistencial da unidade.

Como estratégia para fortalecimento da continuidade do cuidado, a instituicao
mantém o Leque de Alta, instrumento que promove uma alta hospitalar mais
segura e organizada. No més, foram encaminhados 174 Relatérios de Alta as
Unidades Basicas de Saude (UBS), distribuidos em:

e 87 pacientes clinicos;

e 68 pacientes cirurgicos;
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e 19 pacientes pediatricos.

Essa estratégia fortalece a integracdao entre os niveis assistenciais da Rede de
Atencdo a Saude, favorecendo o acompanhamento longitudinal dos pacientes apds

a alta hospitalar e reduzindo o risco de descontinuidade do cuidado.

Além disso, permanece ativo o acompanhamento conjunto com o programa Melhor
em Casa, assegurando uma desospitalizacdo segura, com continuidade da
assisténcia aos pacientes elegiveis no ambiente domiciliar, contribuindo para a

reducdo de reinternagoes evitaveis e para a melhoria da qualidade do cuidado.

5.1.2 Clinica Obstétrica

Clinica Obstétrica

B Resultado == Meta >
200
148 131
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Analise Critica: No més de julho, a unidade registrou 803 atendimentos no Pronto-
Socorro Ginecoldgico e Obstétrico (PSGO), representando o maior volume de
atendimentos da porta de entrada no primeiro semestre, além de 131 internacdes
obstétricas, mantendo uma demanda assistencial discretamente superior a média
prevista para o periodo. Foram realizados 97 partos, resultando em 97 nascidos
vivos. Do total de partos, 45 (46,4%) ocorreram por via vaginal e 52 (53,6%) por
cesariana, mantendo um perfil assistencial semelhante ao observado no més
anterior, com discreto predominio da via cesariana. Esse resultado reforca a
necessidade de monitoramento continuo dos indicadores obstétricos, especialmente

considerando o aumento da complexidade clinica das gestantes atendidas.
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Entre as pacientes assistidas, 44 gestantes (45,4% do total de partos) foram
classificadas como gestacao de alto risco, representando o maior quantitativo

registrado no semestre. As principais condicdes associadas foram:

e Hipertensdo Arterial Sistémica (HAS);

e Doenca Hipertensiva Especifica da Gestacdo (DHEG);

e Diabetes Mellitus Gestacional (DMG);

e Prematuridade, inclusive em casos sem fatores de risco previamente

identificados.

Dentre essas pacientes, uma necessitou de internagao em Unidade de Terapia
Intensiva (UTI) em decorréncia de um aborto retido associado a cardiopatia
congénita complexa, sendo acompanhada previamente pelo Instituto do Coracdo
(InCor). O caso demandou assisténcia multiprofissional intensiva e
acompanhamento continuo, contribuindo para o aumento do tempo de
permanéncia hospitalar materna e evidenciando a complexidade dos atendimentos
realizados pela unidade. Nesse contexto, reforca-se a importancia do
fortalecimento da rede regional de atencdo ao pré-natal de alto risco, com
ampliacdo da oferta de vagas e acesso oportuno aos servigos especializados,
favorecendo a identificacdao precoce de complicagdes e contribuindo para melhores

desfechos maternos e neonatais.

Em relacao ao perfil obstétrico, 40 parturientes (41,2%) eram primiparas. Destas,
23 (57,5%) evoluiram para parto vaginal e 17 (42,5%) foram submetidas a
cesariana, demonstrando um bom desempenho na conducao do trabalho de parto
entre gestantes de primeira gestacdo, apesar do elevado numero de casos
classificados como de alto risco. Esse indicador reforca o compromisso da equipe
assistencial com a adogao de praticas baseadas em evidéncias, buscando favorecer
o parto vaginal sempre que ndo houver contraindicacdao clinica. No ambito da
Iniciativa Hospital Amigo da Crianca (IHAC), a unidade manteve suas agoes
voltadas a promocdo, protecao e apoio ao aleitamento materno, incentivando o

contato pele a pele imediato, a amamentagcao na primeira hora de vida e o
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alojamento conjunto. Mesmo diante do aumento expressivo de gestantes de alto
risco, a equipe multiprofissional permanece empenhada na aplicacao dos Dez
Passos para o Sucesso do Aleitamento Materno, contribuindo para a manutengao

da qualidade da assisténcia e para a promoc¢ao de melhores desfechos neonatais.

5.1.3 Clinica Pediatrica

Clinica Pediatrica

40
B Resultado == Meta =

30 28
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mai./26 jun./26 jul./26
Analise Critica: No més de julho de 2026, a Clinica Pediatrica registrou 27
internacdes, correspondendo a 100% da meta pactuada, superando o objetivo

institucional em 35%.

O resultado foi alcancado exclusivamente por demanda espontanea, refletindo o
aumento da procura por atendimento pediatrico durante o periodo. Os principais
diagndsticos de internagdo foram bronquite, asma e pneumonia, evidenciando o
predominio de doencas respiratdrias sazonais. Além disso, foram registradas sete
internacdes de recém-nascidos por desconforto respiratério, reforcando a

complexidade da assisténcia neonatal prestada pela unidade.

A andlise do perfil epidemiolégico demonstra predominancia de afecgdes
respiratérias, cenario que impactou diretamente o aumento da taxa de ocupacao

e do tempo médio de permanéncia dos pacientes durante o més.

Destaca-se que, apesar do aumento da demanda assistencial, a equipe manteve

a continuidade e a qualidade do atendimento, garantindo assisténcia segura,
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monitoramento clinico continuo e adequada articulagdo com a Rede de Atencédo a
Salde para continuidade do cuidado apds a alta hospitalar

5.2 Internacao em Clinica Cirargica

As internacdes cirurgicas sao classificadas em: Eletivas e de Urgéncia.

Cirurgias

Agao Meta Realizado %
Cirurgia Eletiva 120 163 81,67%
Cirurgia Urgéncia 20 19 120,00%
Total 140 182 87,14%

5.2.1 Cirurgia Eletiva

Cirurgia Eletiva
B Resultado == Meta >
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Analise Critica: No periodo analisado, foram realizados 163 procedimentos

cirurgicos eletivos, contemplando diferentes especialidades, entre elas Cirurgia
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Geral, Ginecologia, Ortopedia, Cirurgia Pediatrica e Odontologia Hospitalar. A
Cirurgia Geral concentrou o maior volume de procedimentos, com 111 cirurgias
(68,1%), evidenciando a predominéancia dessa especialidade no perfil assistencial
da instituicdo e a elevada demanda por intervencdes previamente programadas.
Entre os procedimentos mais frequentes destacaram-se videocolecistectomias,
apendicectomias, vasectomias e hernioplastias, demonstrando adequada
organizacdao da agenda cirdrgica, planejamento pré-operatério e utilizacao

eficiente da capacidade instalada.

A Ginecologia foi responsavel por 37 procedimentos (22,7%), incluindo
histerectomias, laqueaduras tubarias e colpoperineoplastias. Esses dados refletem
a capacidade do servico em atender as demandas de saude da mulher por meio
de uma assisténcia planejada, segura e articulada com a Rede de Atencao a Saude.
Na Cirurgia Pediatrica, foram realizados 9 procedimentos (5,52%), entre eles
postectomias e hernioplastias, evidenciando a oferta de atendimento cirdrgico
especializado a populacao pediatrica, com adequado preparo pré-operatério e

cumprimento dos protocolos institucionais de seguranca do paciente.

A Ortopedia contabilizou 3 procedimentos (1,8%), incluindo redugdes incruentas
e drenagens programadas de hematomas, reforcando a importancia do
planejamento cirdrgico e da avaliagdo clinica criteriosa para obtengao de melhores
desfechos assistenciais. Também foram registrados 3 procedimentos de
Odontologia Hospitalar (1,84%), realizado em paciente pediatrico com
necessidades especiais, demandando inducao anestésica e utilizacdao do Centro

Cirdrgico para garantir maior seguranca durante o procedimento.

Quanto aos cancelamentos, foram registrados 10 procedimentos suspensos,
correspondendo a uma taxa de cancelamento de 5,78% do total de 173
procedimentos eletivos agendados, dos quais 163 foram efetivamente realizados.
O resultado é considerado satisfatorio frente aos parametros assistenciais, porém
permanece como oportunidade de melhoria continua. Dentre as suspensodes, 3

ocorreram por sintomas gripais, 2 por absenteismo, 2 por intercorréncia clinica
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identificada durante a admissdo no Centro Cirtrgico, 1 em razdo do uso de
anticoagulantes, 1 por desisténcia do paciente no momento do procedimento e 1
por outro motivo administrativo/assistencial. Esses indicadores reforcam a
necessidade de fortalecimento das estratégias de confirmacao de presenca,
orientacao pré-operatéria, revisao dos critérios de suspensao e reavaliacdo clinica
dos pacientes, visando a reducdo das suspensdes evitaveis e a otimizacdo da
utilizacao das salas cirurgicas. Destaca-se, ainda, o papel estratégico da Atencao
Primaria a Saude (APS) na organizacao do fluxo das cirurgias eletivas. A atuagao
da APS contribui para a identificacdo precoce das necessidades cirurgicas,
avaliacdo e estratificacdo de risco, preparo clinico pré-operatério e adequada
coordenacgdo dos encaminhamentos, fortalecendo a integragao entre os diferentes
niveis de atengdo. Esse alinhamento favorece maior resolutividade da assisténcia,
reducdo de cancelamentos evitaveis, seguranca do paciente e melhor

aproveitamento da capacidade instalada do Centro Cirurgico.

5.2.2 Cirurgia de Urgéncia

Cirurgia de Urgéncia
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Analise Critica: Durante o periodo analisado, foram realizados 19 procedimentos
cirdrgicos de urgéncia. Desse total, 13 procedimentos (68,4%) foram conduzidos pela

especialidade de Cirurgia Geral, 5 procedimentos (26,3%) pela Ginecologia, com
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predominancia de curetagens uterinas, e 1 procedimento (5,3%) pela Ortopedia. A
Cirurgia Geral concentrou o maior volume de atendimentos, com destaque para
laparotomias exploradoras e apendicectomias, evidenciando a assisténcia prestada
aos pacientes com quadros de abdome agudo, geralmente relacionados a processos
inflamatorios e infecciosos de rapida evolugao clinica. A Ginecologia representou a
segunda especialidade com maior niumero de procedimentos, refletindo a elevada
demanda por intervencdes decorrentes de intercorréncias gineco-obstétricas agudas,
como abortamentos incompletos, hemorragias e outras condigcdes que exigem
tratamento cirdrgico imediato para controle clinico e preservacdao da seguranca das
pacientes. A Ortopedia realizou 1 procedimento (5,3%), representando menor volume
assistencial no periodo, porém mantendo relevancia no atendimento as urgéncias

traumato-ortopédicas de menor complexidade.

Esse cenario reforca a importadncia do monitoramento pds-operatério sistematico,
da vigilancia continua das condigdes clinicas dos pacientes e da atuacgao integrada
da equipe multiprofissional, favorecendo a identificacdo precoce de complicagdes
e a adogao de medidas oportunas para reduzir riscos assistenciais e promover a
seguranga do paciente. Cabe destacar que a unidade se caracteriza como hospital
de porta aberta, realizando atendimento ininterrupto no Pronto-Socorro
Ginecoldgico e Obstétrico (PSGO), além dos Prontos-Socorros Adulto e Infantil,
absorvendo tanto demandas espontaneas quanto casos de urgéncia e emergéncia.
Os pacientes que apresentam maior complexidade clinica ou necessitam de
recursos diagndsticos, terapéuticos ou especialidades ndo disponiveis na
instituicao sao regulados por meio da Central de Regulacao de Ofertas de Servigos
de Saude (CROSS), assegurando a continuidade do cuidado em servigos de maior
densidade tecnoldgica, em conformidade com os fluxos estabelecidos pela Rede de
Atencdo a Saude e com os principios de regionalizacdo e hierarquizacdo do Sistema

Unico de Saude.
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5.2.3 Atendimento Ambulatorial

Consulta Médica - Primeira Consulta

B Resultado == Meta >
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Consultas
Agao Meta Realizado %

Consultas Médicas (Primeira consultal) = 510 665 123,73%
Total 510 665 123,73%

Analise Critica: No més de referéncia, foram contabilizados 665 atendimentos
médicos ambulatoriais, resultado que ultrapassou a meta contratual de 510 consultas,

representando um desempenho 30,4% superior ao pactuado. O resultado evidencia a
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capacidade da unidade em ampliar a oferta de consultas e atender de forma eficiente
as demandas assistenciais da populacdo.

A distribuicao dos atendimentos por especialidade ocorreu da seguinte forma:

e Cardiologia: 144 atendimentos;

e Cirurgia Geral: 209 atendimentos;

e Ginecologia: 47 atendimentos;

e Ortopedia: 121 atendimentos;

e Cirurgia Pediatrica: 47 atendimentos;

e Avaliagdao Anestésica: 97 atendimentos.
A avaliacao da producgao assistencial demonstra que as especialidades de Cirurgia
Geral e Cardiologia concentraram o maior numero de consultas realizadas durante
o periodo, evidenciando o perfil de demanda da populacdo e as principais

necessidades de assisténcia especializada do municipio.

O agendamento das consultas continua sendo desenvolvido de forma integrada
com as Unidades Basicas de Saude (UBSs), por meio da disponibilizacao
programada das agendas com antecedéncia de até 30 dias. Esse modelo de
organizacao favorece o planejamento da rede assistencial, otimiza o fluxo de
encaminhamentos e contribui para a continuidade do acompanhamento clinico dos

pacientes.

Além disso, a producdao ambulatorial € acompanhada semanalmente por meio do
monitoramento dos indicadores de atendimento, permitindo a identificagao
antecipada de oscilagbes na demanda e subsidiando a implementacdao de
estratégias voltadas a otimizacdo da oferta de consultas, ao melhor
aproveitamento das agendas e ao cumprimento das metas assistenciais

estabelecidas.
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5.3 Servicos de Apoio Diagnostico e Terapéutico - SADT EXTERNO

Os servicos de SADT realizados abaixo sao destinados aos pacientes que foram
encaminhados para realizacdao de exames de outros servigos de saude, seguindo

o fluxo estabelecido pelo Departamento Municipal de Saude.

5.3.1 Ultrassonografia-Ambulatorial

Ultrassonografia - Ambulatorial
B Resultado == Meta >
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Analise Critica: Durante o periodo avaliado, foram realizados 1.101 exames de
ultrassonografia ambulatorial, resultado que superou a meta contratual de 950
exames, representando um desempenho 15,9% acima do previsto. Dentre os
procedimentos executados, a ultrassonografia de abdome total permaneceu como

0 exame de maior procura, seguida pelos exames do aparelho urinario.

Com o propédsito de ampliar a oferta de exames a Rede Basica de Salde,
permanece estruturada uma agenda complementar destinada a realizacdo de
ultrassonografias morfoldgicas, disponibilizada em duas datas mensais.
Adicionalmente, foi implantada uma agenda extra destinada aos exames de
articulagao, voltada ao atendimento da Organizacao de Cuidados Integrados
(OCI), contribuindo para a ampliacdo da capacidade assistencial e reducao do

tempo de espera dos usuarios.

Como estratégia para aprimorar 0 acesso aos exames, mantém-se o planejamento

operacional para disponibilizacdo da planilha de agendamentos com antecedéncia
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de até 30 dias, proporcionando maior previsibilidade, organizacdo dos fluxos e

melhor aproveitamento das vagas ofertadas.

O acompanhamento dos agendamentos permanece sendo realizado semanalmente
em conjunto com a Rede de Saude, permitindo o monitoramento continuo da taxa
de ocupacdo das agendas e a implementacdao de agdes corretivas sempre que
necessario. Entre essas estratégias, destaca-se a utilizacdo de overbooking
controlado, ferramenta empregada para reduzir o impacto do absenteismo,
otimizar a utilizacdo das vagas disponiveis e garantir o cumprimento das metas

assistenciais, preservando a qualidade e a seguranca dos atendimentos.
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5.3.2 Radiografia Ambulatorial

Radiografia - Ambulatorial
B Resultado == Meta 2
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Analise Critica: No més de julho, foram realizados 698 exames de radiografia
ambulatorial, superando a meta contratual de 500 exames e evidenciando a
ampliacdo da capacidade operacional do servico para atender a demanda
assistencial apresentada no periodo. Ressalta-se que os exames de radiografia sdo
ofertados em regime de livre demanda, garantindo maior acessibilidade aos
usuarios e contribuindo para a agilidade no atendimento.

Quanto ao perfil dos procedimentos realizados, as radiografias de tdérax
permaneceram como O exame de maior demanda, refletindo o perfil

epidemioldgico e assistencial da populacao atendida.

Todos os exames foram acompanhados dos respectivos laudos radioldgicos,
assegurando maior confiabilidade diagndstica, seguranca do paciente e
integralidade da assisténcia. A emissao dos laudos em tempo oportuno contribui
para a tomada de decisdo clinica, proporcionando maior agilidade na definicao das

condutas terapéuticas pelas equipes assistenciais.

Durante o periodo, manteve-se o atendimento as solicitacbes provenientes da
Organizacdo do Cuidado Integrado (OCI). Nesses casos, a imagem radioldgica é
disponibilizada ao paciente imediatamente apds a realizacdo do exame, enquanto

o laudo é encaminhado eletronicamente as unidades solicitantes, favorecendo
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maior integragao entre os servicos, redugao do tempo de resposta e maior

celeridade no acompanhamento dos pacientes.

A producao permaneceu prioritariamente direcionada as demandas encaminhadas
pelas Unidades Basicas de Saude (UBSs), fortalecendo a integracao entre os
diferentes pontos da Rede de Atencao a Saude, ampliando o acesso da populacdo
aos exames de apoio diagndstico e contribuindo para uma assisténcia mais

resolutiva, qualificada e integrada.

5.3.3 Eletrocardiograma

Eletrocardiograma
B Resultado == Meta >
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Anadlise Critica: No periodo avaliado, foram realizados 622 exames de
eletrocardiograma (ECG) ambulatoriais, resultado superior a meta estabelecida
para o indicador. O aumento da producao observado no més ocorreu em razao da
inclusdo de uma nova Unidade Basica de Saude (UBS) na programacdo de
atendimentos, o que contribuiu para a ampliacdo da demanda e do nimero de

exames realizados.

Com o objetivo de adequar a oferta a meta contratual e promover melhor
distribuicdo dos atendimentos, a agenda dos préoximos meses ja foi revisada e

ajustada.
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O desempenho alcancado demonstra a capacidade operacional do servico em
atender a demanda assistencial, mantendo a regularidade da oferta e a

disponibilidade do exame aos usuarios da rede.

A totalidade dos exames foi realizada mediante encaminhamento das Unidades
Basicas de Saude (UBSs), reforcando a integracao entre a Atencdo Primaria e os
servicos especializados de apoio diagndstico, garantindo maior resolutividade e
continuidade da assisténcia.

Permanece ativa a cooperacao técnica com o Hospital Dante Pazzanese de
Cardiologia, responsavel pela emissao dos laudos eletrocardiograficos em tempo
real. Essa parceria assegura maior agilidade na analise dos exames, precisao

diagndstica e suporte qualificado as equipes assistenciais.

Quando identificadas alteracdes eletrocardiograficas compativeis com situagdes de
maior gravidade, os pacientes sdao prontamente classificados como prioridade
maxima (classificacdo vermelha) e encaminhados imediatamente ao Pronto-
Socorro. Nesses casos, a avaliacdo médica é realizada de forma imediata pela
equipe plantonista, possibilitando rapida definicdo da conduta terapéutica e

intervencao precoce, de acordo com a condicao clinica apresentada.

Esse processo assistencial fortalece a seguranca do paciente, reduz o tempo de
resposta nos casos criticos e qualifica a linha de cuidado em urgéncias
cardioldgicas, contribuindo para um atendimento mais agil, resolutivo e alinhado

aos protocolos institucionais.

5.3.4 Mamografia ambulatorial
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Mamografia - Ambulatorial

B Resultado = Meta >
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Analise Critica: No més de referéncia, foram programados 256 exames de
mamografia. Com o objetivo de otimizar a utilizacdo da capacidade instalada,
foi implementada uma estratégia de overbooking, com a abertura de 32 vagas
adicionais, totalizando 288 exames ofertados. Desse quantitativo, 186 exames
foram efetivamente realizados, correspondendo a um indice de absenteismo de
35,4%.

O planejamento da agenda permanece sendo realizado em conjunto com as
Unidades Basicas de Saude (UBSs), com disponibilizacdao das vagas em até 30
dias de antecedéncia. Essa sistematica favorece a organizacdo da rede
assistencial, qualifica o fluxo de encaminhamentos e possibilita o
acompanhamento continuo das marcagdes por meio de monitoramento

semanal.

Como medida para reduzir o numero de faltas, foram intensificadas as acoes
em parceria com a Central de Regulacao do municipio, aliadas a utilizacdo de
overbooking controlado. Essas estratégias visam otimizar o aproveitamento das
vagas disponibilizadas, minimizar perdas decorrentes do absenteismo,
aumentar a taxa de comparecimento dos pacientes e garantir maior eficiéncia

na execugao da oferta programada de exames.
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5.3.5 Tomografia Computadorizada

e Rede Municipal

Tomografia com Contraste - Rede Municipal Tomografia sem Contraste - Rede Municipal
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Analise critica: No més de julho, foram realizados 86 exames de tomografia
computadorizada, com e sem administracao de meio de contraste, superando a
meta contratual de 70 exames e alcangando um desempenho 22,9% superior ao
previsto. A producao registrada demonstra a capacidade da unidade em atender
as demandas encaminhadas pela Rede de Atencdo a Saude, garantindo acesso

oportuno aos exames diagnosticos.

Do total de procedimentos executados, 13 exames (15,1%) foram realizados
com utilizacdo de contraste e 73 exames (84,9%) sem contraste. Entre os
exames mais solicitados destacaram-se as tomografias de térax e abddémen,
refletindo o perfil epidemioldgico e as necessidades diagndsticas da populagao

atendida.

Ao longo do periodo, foram promovidos encaixes na agenda para atender
solicitagcdes de carater prioritario encaminhadas pela Rede, principalmente nos
casos que demandam definicdo diagndstica em menor prazo. Essa medida
possibilitou maior agilidade na tomada de decisao clinica, contribuindo para a

continuidade da assisténcia e para a resolutividade do atendimento.
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A programacdo das agendas permanece disponivel as Unidades da Rede com
antecedéncia de até 30 dias, permitindo melhor organizacao dos
encaminhamentos e planejamento assistencial. Além disso, é realizado
monitoramento semanal da utilizagdo das vagas e da execugao da agenda,
possibilitando a adocao de medidas de otimizagao da capacidade instalada,
reducao da ociosidade e garantia do cumprimento das metas assistenciais
estabelecidas.

e Pronto Socorro

Tomografia com Contraste - PS
Tomografia sem Contraste - PS B Resultado = Meta >

B Resultado == Meta 2 100

1000

mai./26 jun./26 jul./26 mai./26 jun./26 jul./26

Analise critica: No més de julho, o Pronto-Socorro realizou 868 exames de
tomografia computadorizada, representando um aumento de 86 exames (11,0%)
em relacdo ao més anterior. Esse crescimento demonstra o aumento da demanda
por exames de imagem como ferramenta diagndstica no atendimento de urgéncia

e emergéncia.

Do total de exames realizados, 616 (70,97%) foram executados sem utilizagao de
meio de contraste, enquanto 252 exames (29,03%) necessitam de contraste
intravenoso, conforme avaliacdo clinica, protocolos institucionais e critérios
médicos. Em comparacdao ao més anterior, observou-se um incremento de 47
exames sem contraste (8,26%), passando de 569 para 616 procedimentos, e de

39 exames com contraste (18,31%), evoluindo de 213 para 252 exames.
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Quanto ao perfil dos exames realizados, a tomografia computadorizada de cranio
apresentou a maior demanda, com 223 exames (25,69%) do total, seguida pela
tomografia computadorizada de abdomen, com 213 exames (24,54%). Esses
resultados refletem o perfil epidemioldgico dos pacientes atendidos, evidenciando
a elevada frequéncia de investigacdes relacionadas a condigGes neuroldgicas,

traumatismos cranioencefalicos e quadros abdominais agudos.

A utilizagao do meio de contraste foi indicada nos casos em que houve necessidade
de maior detalhamento anatdmico e vascular, contribuindo para diagndsticos mais

precisos e para a definicdo rapida das condutas terapéuticas.

Todos o0s exames foram realizados em conformidade com os protocolos
assistenciais da instituicio e com as diretrizes de seguranca do paciente,
garantindo qualidade técnica, rastreabilidade dos processos e confiabilidade dos

resultados.

A tomografia computadorizada permanece como um dos principais recursos
diagndsticos na assisténcia as urgéncias e emergéncias, permitindo investigacao
rapida de condicdes clinicas e traumaticas, reduzindo o tempo para definigao

diagnostica e subsidiando a tomada de decisdo da equipe multiprofissional.

O aumento do nimero de exames, associado ao predominio das tomografias de
cranio e abdémen, reforca a complexidade do perfil assistencial da unidade e
evidencia a importancia da disponibilidade continua desse recurso para assegurar
maior resolutividade, agilidade no atendimento e melhores desfechos clinicos aos

pacientes assistidos.
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CLINICA MEDICA

Tomografia com Contraste - Clinica Médica

Tomografia sem Contraste - Clinica Médica
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Analise critica: No més de julho de 2026, foram realizados 78 exames de
tomografia computadorizada para pacientes internados na Clinica Médica, dos
quais 28 utilizaram contraste intravenoso, conforme indicacao clinica e avaliagao

individualizada de cada paciente.

A utilizacdo do contraste foi definida de acordo com a necessidade diagnéstica e
a sintomatologia apresentada, permitindo maior acuracia na investigacao das

condigOes clinicas e contribuindo para diagndsticos mais precisos.

A individualizacdo da indicacdo do contraste esta alinhada as boas praticas
assistenciais, promovendo a seguranca do paciente, o uso racional dos recursos
diagnosticos e maior eficacia na realizacdao dos exames. Além disso, a
disponibilidade agil da tomografia tem fortalecido a tomada de decisdo
multiprofissional, possibilitando intervengdes precoces, definicdo assertiva da
conduta terapéutica e melhoria da qualidade da assisténcia prestada aos

pacientes internados.
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Tomografia sem Contraste - UTI Tomografia com Contraste - UTI
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Analise critica: No més de julho de 2026, foram realizados 23 exames de
tomografia computadorizada para pacientes internados na Unidade de Terapia
Intensiva (UTI), dos quais 2 utilizaram contraste intravenoso, conforme
indicacao clinica. A escolha da técnica diagnédstica foi fundamentada na
avaliacdo clinica individualizada e na sintomatologia apresentada por cada
paciente, garantindo maior precisdo diagndstica e direcionamento adequado da

conduta terapéutica.

A disponibilidade e a realizacdo oportuna dos exames de tomografia tém
contribuido significativamente para a agilidade na tomada de decisao clinica,

possibilitando diagndstico precoce, definicdo mais assertiva das condutas

5.4 Pronto Atendimento - Urgéncia/Emergéncia

Atendimentos
Agao Meta Realizado %
PS Adulto e Infantil e Telemedicina 8.000 7.987
PSGO - 803
Ala Dengue -
Atendimento de Urgéncia em Atengdo Especializada 8.000 8.570 107,13%
Total 8.000 8.570 107,13%
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5.4.1 Atendimento de Urgéncia em Atencao Especializada

Atendimento de Urgéncia em Atencao Especializada
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Analise Critica: No més de referéncia, foram realizados 8.020 atendimentos,
abrangendo pacientes adultos e pediatricos. Desse total, 7.767 atendimentos
(88,4%) foram realizados no Pronto-Socorro Adulto (PSA), sendo registrados 253
cancelamentos e 220 atendimentos por telemedicina, correspondentes a 2,5% do
total de atendimentos. No Pronto-Socorro Ginecolégico e Obstétrico (PSGO), foram

registrados 803 atendimentos (9,1%), além de 14 cancelamentos no periodo.

Todos os pacientes foram atendidos em conformidade com o protocolo institucional
de classificagao de risco, garantindo a adequada organizagao dos fluxos
assistenciais e a priorizacdo dos casos conforme a gravidade clinica apresentada.
Essa sistematica contribui para a seguranca do paciente, a efetividade do cuidado

e a utilizacao adequada dos recursos assistenciais.

Como parte das acdoes de melhoria continua dos processos assistenciais, foi
implantada, no setor de Emergéncia, a visita com boletim médico aos familiares
dos pacientes. Essa iniciativa fortalece o acolhimento, promove a humanizagao da
assisténcia e aprimora a comunicacao entre a equipe multiprofissional e os
familiares, assegurando informacOes claras, atualizadas e oportunas sobre a

evolugdo clinica dos pacientes.

Outra melhoria implementada no periodo foi a revisao do fluxo de atendimento

destinado as Pessoas Privadas de Liberdade (PPL). Com a reestruturacdao do
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processo, esses pacientes passaram a receber todo o atendimento inicial
diretamente no setor de Emergéncia, sendo avaliados pelo médico da porta. A
mudanga proporciona maior seguranga aos profissionais e pacientes, preserva a
privacidade, otimiza os fluxos assistenciais e garante atendimento alinhado aos

protocolos institucionais e as necessidades clinicas.

Na maternidade, foram realizados 803 atendimentos pela equipe de Ginecologia e
Obstetricia, responsavel pela classificacdo de risco, identificacdo de trabalho de
parto e manejo das intercorréncias ginecoldgicas, desenvolvendo suas atividades

com foco na humanizacao do atendimento e na exceléncia da assisténcia prestada.

Destaca-se que o servico permanece como o Unico da regido com atendimento em
regime de porta aberta, ampliando o acesso da populagao aos servigos de urgéncia
e emergéncia. Atualmente, a abertura de fichas para atendimento na Maternidade,
durante o periodo diurno, é realizada de forma integrada ao setor de Ambulatério
da Recepgao Central, proporcionando maior otimizacdo dos fluxos de atendimento

e melhor aproveitamento dos recursos disponiveis.

No periodo noturno, a abertura das fichas permanece sendo realizada na Recepgao
do Pronto-Socorro Geral, garantindo a continuidade e a organizagao do

atendimento aos pacientes.

Hospital e Maternidade R.E
Sotero de Souza Sac

e N cejamorgbr

ogque - CEP: 18130-565 hemss. Sa0rogueEd e am.org.br




CEJAM

6. INDICADORES DE QUALIDADE -METAS QUALITATIVAS

Os indicadores avaliam o desempenho qualitativo mensalmente através de forma

dicotbmica (cumprir meta/ ndo cumprir) pontuados na tabela abaixo:

6.1 Taxa de Infeccao Hospitalar

Acgao Meta Realizado
Taxa de infecgdo hospitalar 1,10% 2,29%
Taxa de satisfagdao dos usuarios 80% 98%
Atendimento ao Usuario resolugdo de 80% 98%

queixas

Taxa de Revisdao de Prontuarios pela
Comissé&o de Obito

Taxa de Revisdao de Prontuarios pela
Comissao de CCIH

Acolhimento e Classificacdo de Risco no
Pronto Atendimento

Taxa de Ocupacdo de UTI 70% 90%

100% 100%
100% 100%

90% 95,31%

No més de julho de 2026, o servigo apresentou taxa global de infeccao hospitalar de 2,29%,
correspondente a 10 casos de Infecgbes Relacionadas a Assisténcia a Saude (IRAS) no
periodo analisado. Observa-se elevacgao significativa do indicador em relagdo ao més anterior,
que apresentou taxa de 0,85%, ultrapassando o limite de tolerancia estabelecido em < 1,10%,
conforme parametro aprovado em reunido da CCIRAS no ano de 2025. Diante do resultado
observado, o indicador encontra-se em analise pelo SCIH, com avaliagcido detalhada da
distribuicdo das IRAS por setor, topografia das infec¢des, perfil microbioldgico, utilizagao de
dispositivos invasivos, fatores de risco e possiveis fatores contribuintes relacionados a
ocorréncia dos casos. A analise tem como objetivo identificar oportunidades de melhoria,
direcionar medidas de prevencao e controle e estabelecer agbes corretivas e preventivas,
visando a redugdo da ocorréncia de IRAS e ao retorno do indicador aos parametros

estabelecidos pela instituicdo.
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6.1.1 DENSIDADE DE INCIDENCIA DE IRAS

A densidade de incidéncia de Infecgdes Relacionadas a Assisténcia a Saude (IRAS)
foi calculada considerando-se a razdo entre o numero de IRAS identificadas no
periodo e o total de pacientes-dia, multiplicada por 1.000.

No més de julho de 2026, o indicador apresentou resultado de 7,86 IRAS por 1.000
pacientes-dia, representando aumento significativo em relacdo ao més anterior,
que apresentou densidade de 3,19 IRAS por 1.000 pacientes-dia.

O resultado observado encontra-se acima do limite mdaximo de tolerancia
institucional estabelecido em 2,70 IRAS por 1.000 pacientes-dia, caracterizando
desempenho acima do parametro esperado e sinalizando a necessidade de
intensificacdo das agdes de prevencgao e controle de IRAS.

Diante do resultado, o SCIH realizara analise detalhada dos casos identificados,
considerando distribuicao por unidade/setor, topografia das infeccdes, perfil
microbioldgico, exposicao a dispositivos invasivos, fatores de risco e possiveis
causas contribuintes, com o objetivo de identificar oportunidades de melhoria e
direcionar agOes corretivas e preventivas para reducdo da densidade de incidéncia
nos préximos periodos.
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6.1.2 PERFIL EPIDEMIOLOGICO DAS IRAS

No periodo analisado, foram identificadas 10 Infeccbes Relacionadas a Assisténcia
a Saude (IRAS). Quanto a distribuicao por topografia, foram registrados 02 casos
de Infeccdo Primaria de Corrente Sanguinea (IPCS), 01 caso de Infeccao do Trato
Urinario (ITU) e 07 Infecgdes de Sitio Cirurgico (ISC).

Observa-se predominancia das infeccdes de sitio cirurgico, correspondendo a
maior parcela das IRAS identificadas no periodo, seguidas pelas IPCS e ITU. Diante
desse cenario, recomenda-se a manutencdao do monitoramento sistematico dos
indicadores epidemioldgicos, com analise dos fatores de risco associados a cada
topografia e acompanhamento da adesdo as medidas de prevencdo estabelecidas

nos protocolos institucionais.

Em relagdo as IPCS, destaca-se a necessidade de intensificagdo do monitoramento
da utilizacdao e manutencao do cateter venoso central (CVC), bem como da adesao
as medidas previstas no bundle de prevencgao de IPCS associada a CVC, visando a
identificacdo de ndo conformidades e a implementacao oportuna de medidas

corretivas.
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6.1.3 TOPOGRAFIA GERAL DAS IRAS - UTI

No periodo avaliado, foram identificadas 02 IRAS na Unidade de Terapia Intensiva
(UTI), ambas classificadas como Infeccao Primaria de Corrente Sanguinea (IPCS)

associada ao uso de Cateter Venoso Central (CVC).
Quanto a utilizacdo de dispositivos invasivos, observou-se:

e Ventilacdo Mecanica (VM): taxa de utilizacao de 45,29%, representando
aumento em relagdo ao més anterior, quando foi registrada taxa de
32,74%.

e Cateter Venoso Central (CVC): taxa de utilizacdo de 57,40%, também
apresentando aumento em relagdo ao més anterior, que registrou 41,26%.

e Sonda Vesical de Demora (SVD): taxa de utilizacdo de 41,26%,
apresentando aumento em relagdao ao més anterior, quando o indice foi de
38,57%.

O aumento da utilizacdo dos dispositivos invasivos, especialmente do CVC,
associado a ocorréncia de duas IPCS no periodo, reforca a necessidade de
vigilancia continua dos indicadores de utilizacdo e das praticas de insercao,
manutencdao e manejo dos dispositivos. Recomenda-se a intensificacdao das
auditorias de adesdo aos bundles, com devolutiva as equipes assistenciais e
acompanhamento das ndo conformidades identificadas, visando a redugao do risco

de infecgOes relacionadas a dispositivos e a melhoria da seguranca do paciente.
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O SCIH participou ativamente das visitas multidisciplinares, atuando na orientagao
das equipes quanto a reducao do tempo de uso e retirada precoce de dispositivos,

visando a prevencgao de IRAS.

6.1.4 INFECCAO DE SiTIO CIRURGICO (ISC)

No periodo analisado, foram notificadas 07 Infecgbes de Sitio Cirurgico (ISC),
relacionadas a procedimentos cirdrgicos realizados no més de junho. Servico de
Controle de Infeccdao Hospitalar (SCIH) realiza vigilancia pés-alta hospitalar por
meio de contato telefénico e aplicativo de mensagens (WhatsApp), conforme
preconizado pela Vigilancia Estadual, com o objetivo de identificar infeccOes
diagnosticadas apds a alta e monitorar o restabelecimento clinico dos pacientes.

Os procedimentos monitorados, conforme lista da Vigilancia Estadual.

A vigilancia pés-alta tem como finalidade identificar o perfil epidemioldgico das ISC
diagnosticadas apds a alta hospitalar, subsidiar a implementacao de medidas

preventivas e aprimorar continuamente o sistema de monitoramento institucional.

Conforme definicdo da Agéncia Nacional de Vigilancia Sanitaria (ANVISA), a

Infeccdo de Sitio Cirdrgico pode se manifestar em até 30 dias apds o procedimento
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cirirgico (na auséncia de implante). Dessa forma, no més de julho foram
realizados contatos com os pacientes submetidos a cirurgias no més de junho de
2026

Foram realizadas auditorias de prontuarios cirdrgicos, atendendo a meta minima
institucional de avaliagao de 50% dos procedimentos.
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6.1.5 HIGIENIZACAO DAS MAOS

No periodo analisado, o consumo registrado de preparacao alcodlica para
higienizacdao das maos na UTI Adulto foi de 56,36 mL/paciente-dia,
apresentando aumento em relacdo ao més anterior, quando foi registrado
consumo de 31,84 mL/paciente-dia.

Embora o resultado esteja acima do pardmetro de referéncia de 20 mL/paciente-
dia para unidades criticas, destaca-se que este indicador ndao é utilizado
atualmente como parametro institucional para avaliacao da adesdo a
higienizacdao das maos, devido a inconsisténcias identificadas na coleta e
no registro dos dados referentes as saidas de preparacao alcodlica. Essas
limitacbes comprometem a confiabilidade do resultado e impossibilitam sua
utilizacdo isolada para inferir a efetiva adesdo dos profissionais a pratica de
higienizagao das maos.

Dessa forma, o aumento observado em relacdo ao més anterior deve ser
interpretado com cautela, ndo sendo possivel estabelecer, exclusivamente a partir
do consumo registrado, uma relacao direta com melhora ou piora da adesao a
higienizagao das maos.

Como estratégia de monitoramento, o SCIH mantém a realizacao de auditorias
in loco de adesao a higienizagcao das maos, considerando os cinco momentos
preconizados pela Organizacao Mundial da Saide (OMS), por se tratar de
uma metodologia mais adequada para avaliacao direta da pratica assistencial.
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6.2 Taxa de Revisdao de Prontuarios pela CCIH

Relacionadas a Analise Critica: No més de julho o SCIH revisou 100% dos
prontuarios dos pacientes internados, sendo que 10 prontuarios apresentaram
IRAS em um total de 436 prontuarios. Os critérios para a notificacdo das IRAS sao
preconizados pela ANVISA. Em uma anadlise qualitativa e quantitativa,
identificamos os seguintes diagndsticos: 02 infecgdes primarias de corrente
sanguinea associado a um cateter venoso central,1 infeccdo do trato urindrio e 7

infeccOes cirdrgicas sendo 6 cesareas,1 hernioplastia.

Durante a analise dos prontuarios, o SCIRAS aponta as oportunidades tanto de
melhorias e seguranga nos procedimentos cirurgicos quanto o cuidado de higiene

das maos.

6.2.1 DOENCAS DE NOTIFICACAO COMPULSORIA

O SCIH realizou a revisao de 100% das notificacdes compulsérias registradas no
periodo, confrontando as fichas de investigagcdo com os registros em prontuarios,
assegurando a qualidade, fidedignidade e completude das informacgdes notificadas.
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6.2.2 CONSIDERAGCOES FINAIS

Os resultados do periodo analisado evidenciam aumento dos indicadores de
ocorréncia de Infecg6es Relacionadas a Assisténcia a Saude (IRAS), com
destaque para a densidade de incidéncia, que se apresentou acima do limite de
tolerancia institucional. Observou-se predominancia das Infeccoes de Sitio
Cirargico (ISC), especialmente relacionadas aos procedimentos obstétricos,
configurando-se como importante oportunidade de intervengao para o SCIH e as

equipes assistenciais.
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Diante desse cenario, recomenda-se a manutencao e o fortalecimento das
medidas de prevencao de ISC, com énfase na adesdo as praticas de preparo
pré-operatorio, técnica asséptica, antibioticoprofilaxia adequada, controle de
fatores de risco, manutencao da normotermia, controle glicémico quando indicado,
reducdao de tempos cirlrgicos desnecessarios e acompanhamento sistematico no

periodo pos-operatério, incluindo a vigilancia pés-alta.

Em relacdo a Infecgao do Trato Urinario (ITU) identificada no periodo, reforca-
se a necessidade de continuidade da vigilancia e das auditorias de adesdo ao
bundle de prevencdo, com atencdo a indicacdo e manutencdao da Sonda Vesical
de Demora (SVD), técnica adequada de insercdo e manipulagdao, manutencao do
sistema fechado e reavaliacao diaria da necessidade de permanéncia do
dispositivo, promovendo sua retirada o mais precocemente possivel quando nao

houver indicacdo clinica.

Considerando ainda a ocorréncia de Infeccoes Primarias de Corrente
Sanguinea (IPCS) associadas ao uso de Cateter Venoso Central (CVC) na
UTI, destaca-se a necessidade de intensificacdo das auditorias relacionadas a
insercdo e manutencdo do dispositivo, com acompanhamento sistematico da
adesao ao bundle de prevencao, identificacao de nao conformidades e devolutiva

as equipes.

O SCIH manterd o monitoramento continuo dos indicadores
epidemioldgicos, a vigilancia ativa das IRAS, as auditorias assistenciais e
a analise dos fatores contribuintes, utilizando os resultados para direcionar
aclOes corretivas e preventivas e acompanhar a efetividade das intervencgdes

implementadas.

A analise sistematica dos casos e dos registros assistenciais reforca o compromisso
institucional com a vigilancia, prevencao e controle das IRAS e com a
seguranca do paciente, em consonancia com as diretrizes e boas praticas

recomendadas pelos o6rgaos reguladores e de referéncia. Os resultados
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apresentados deverdo subsidiar o planejamento das agdes do préximo periodo,
com foco na reducdo dos indicadores e na melhoria continua da qualidade da

assisténcia.

6.3 Taxa de Revisdo de Prontuarios pela Comissido de Obito

6.3.1 Consolidado geral dos 6bitos

No periodo analisado (01/07/2026 a 31/07/2026) foram registrados 45 oObitos no
consolidado geral, dos quais 36 correspondem ao total hospitalar e 9 estao
classificados como SVO - Servico de Verificacdo de Obitos.

A distribuicdo constante no relatério foi a seguinte:
Emergéncia 15 ébitos - 41,7%

UTI 11 ébitos - 30,6%

CM 10 ébitos -27,8%

Maternidade 0

SVO 9

Total de 6bitos 45

Os 6bitos hospitalares corresponderam a 80% dos 45 registros do relatério,
enquanto os registros classificados como SVO representaram 20%.

Observa-se maior concentracdo de obitos na Emergéncia, responsavel por pouco
mais de quatro em cada dez dbitos hospitalares do més. UTI e Clinica Médica,

conjuntamente, concentraram os demais 58,3%. A auséncia de Obitos na
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Maternidade deve ser registrada como dado favoravel do periodo, embora sua
interpretacdao deva sempre considerar volume e perfil assistencial daquele setor.

A concentracdao na Emergéncia deve ser avaliada também a luz do perfil dos
pacientes admitidos, incluindo casos de elevada gravidade, admissOes tardias,
pacientes em condigdes criticas ou sem assisténcia prévia e situagdes que evoluem

para 6bito em curto intervalo apds a chegada ao servico.

6.3.2 Obitos institucionais e permanéncia hospitalar

Para o periodo foram informadas 540 saidas hospitalares e 26 ébitos institucionais.
Portanto, a Taxa de Mortalidade Institucional de julho de 2026 foi de 4,81%.

Em relacdo ao tempo de permanéncia, foram identificados 26 registros assinalados
como “mais de 24 horas” e 19 registros assinalados como “menos de 24 horas”,

totalizando os 45 casos analisados.

6.3.3 Perfil etario dos pacientes

Faixa etaria N° de pacientes Percentual
Menores de 60 anos 8 17,8%
60 a 69 anos 6 13,3%
70 a 79 anos 10 22,2%
80 a 89 anos 15 33,3%
90 anos ou mais 6 13,3%
Total 45 100%
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A idade média dos pacientes foi de aproximadamente 74,5 anos, com mediana de
78 anos. As idades variaram de 39 a 98 anos.
Do total de 45 pacientes:

37 pacientes (82,2%) tinham 60 anos ou mais;
31 pacientes (68,9%) tinham 70 anos ou mais;
21 pacientes (46,7%) tinham 80 anos ou mais;
8 pacientes (17,8%) tinham menos de 60 anos.

Os dados demonstram predominio expressivo de pessoas idosas entre os obitos
registrados no periodo. Mais de oito em cada dez pacientes tinham 60 anos ou
mais, enquanto aproximadamente 69% apresentavam 70 anos ou mais. A faixa
de 80 a 89 anos foi a mais representativa, reunindo um terco de todos os 6bitos
analisados.

A idade média de 74,5 anos e a mediana de 78 anos reforcam a concentracdo dos
Obitos em pacientes de idade avancada. O perfil geral permanece fortemente
caracterizado por uma populagao idosa.

Esse aspecto deve ser considerado na interpretacao dos indicadores de
mortalidade, uma vez que pacientes em faixas etdrias mais elevadas
frequentemente apresentam maior prevaléncia de doengas cronicas,
multimorbidades, fragilidade clinica e menor reserva fisiolégica diante de
condigdes agudas. Entretanto, a idade isoladamente nao deve ser utilizada para
justificar ou classificar os ébitos, sendo necessaria a analise conjunta da gravidade
clinica, diagnéstico, comorbidades, condicdes de admissdo, evolucdo assistencial
e prognéstico individual.

Dessa forma, o perfil etario observado em julho de 2026 constitui um elemento
importante para contextualizacgdo da mortalidade hospitalar e devera ser
correlacionado, nas analises individuais dos casos, com as respectivas causas de

obito, setores de atendimento e condigdes clinicas apresentadas.
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6.3.4 Principais condicoes clinicas relacionadas aos dbitos

A analise das causas registradas demonstra importante heterogeneidade clinica,
porém com alguns agrupamentos predominantes.

Condic0es infecciosas e sépticas

Foram encontrados diversos registros associados a sepse, septicemia e choque
séptico, incluindo descricbes como:

- QOutras septicemias, septicemia, sepse, sepse de foco pulmonar e choque
séptico.

Considerando essas descrigdes diretamente relacionadas ao quadro séptico, foram
identificados aproximadamente 10 registros no més.

Também consta um caso de infeccdo do trato urinario, que deve ser analisado
individualmente quanto a evolucdo clinica e eventual associagdao com infeccao
sistémica, sem presumir essa relacdo apenas pelo diagndstico registrado.

As condicOes sépticas constituem um dos agrupamentos clinicos de maior
relevancia no periodo. O resultado justifica a manutencdao de acompanhamento
rigoroso do Protocolo de Sepse, incluindo reconhecimento precoce, tempo para
coleta de exames, lactato, administracao de antimicrobianos e adesdo as medidas

definidas institucionalmente.

6.3.5 Condicoes respiratorias

Foram identificados diversos registros relacionados a comprometimento
respiratério, entre eles:

Insuficiéncia respiratéria aguda, insuficiéncia respiratéria, hipoxemia e
sepse de foco pulmonar.

Somente as descricdes diretamente relacionadas a insuficiéncia respiratéria ou
hipoxemia correspondem a aproximadamente 8 registros, além dos casos em que
o comprometimento pulmonar aparece associado a outras condicdes de base. A

recorréncia de causas respiratérias sugere um grupo importante de pacientes com
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deterioracdao clinica significativa. Na discussdo individual dos casos, €
recomenddavel avaliar condicOes prévias, diagnodstico de entrada, tempo de
evolucao, reconhecimento de sinais de agravamento, necessidade de suporte
ventilatério e momento de transferéncia para unidades de maior complexidade

guando aplicavel.

6.3.6 Condicoes cardiovasculares e neurologicas

O relatério registra casos relacionados a eventos cardiovasculares e neuroldgicos
graves, incluindo:

Infarto agudo do miocardio/IAM, choque cardiogénico, insuficiéncia
cardiaca, acidente vascular cerebral isquémico severo, choque de origem
neurolégica e compressdo encefdlica, além de episédio de choque
hipovolémico.

Esses diagndsticos representam situagdes de elevada gravidade e potencial rapido
de deterioracado clinica. Nos casos de IAM e AVC, a andlise técnica deve considerar
particularmente tempos assistenciais e adesdao aos protocolos institucionais
correspondentes, incluindo reconhecimento, diagndstico, realizacdo de exames e
tratamento dentro das janelas assistenciais estabelecidas.

Nos quadros de choque, é pertinente avaliar etiologia, condicao clinica de entrada

e resposta as medidas instituidas.

6.3.7 Neoplasias

Foram observados registros associados a doencas neoplasicas, incluindo:

cancer uterino, neoplasia maligna de pulmao e cancer de estdmago, totalizando
pelo menos quatro registros diretamente relacionados a neoplasias. A presenca de
pacientes oncoldgicos entre os 6bitos deve ser interpretada considerando estagio
da doenga, progndstico, condicdes clinicas concomitantes e objetivo terapéutico
estabelecido. Quando pertinente, a andlise do caso deve diferenciar 6ébitos

potencialmente evitdveis daqueles relacionados a evolugdo natural de doenca
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avancada e as decisbes assistenciais compativeis com progndstico e

proporcionalidade terapéutica.

6.3.8 Outras condigoes clinicas relevantes

Também constam no relatério registros relacionados a:
Insuficiéncia renal aguda, hemorragia gastrointestinal, choque
hipovolémico, parada cardiorrespiratoria, morte sem assisténcia médica
e morte em domicilio sem assisténcia médica, além dos registros

encaminhados ou classificados como SVO.

Essas situacdes apresentam perfis bastante distintos e, portanto, nao devem ser
analisadas como um Unico grupo. Casos de morte sem assisténcia prévia, morte
em domicilio ou SVO precisam ser separados da avaliacido de desempenho
assistencial hospitalar, principalmente quando o paciente chega ao servigo ja em
situacdo irreversivel ou quando a instituicdo participa apenas da constatacdo e

encaminhamento do dbito.

6.3.9 Analise por setor

Emergéncia - 15 ébitos

A Emergéncia concentrou o maior numero absoluto de 6bitos hospitalares, com 15
registros, equivalentes a 41,7% dos d6bitos hospitalares.

Entre as causas observadas estdao insuficiéncia respiratéria, quadros
cardiovasculares, choque, situacdes de morte sem assisténcia prévia e outras
condigOes de elevada gravidade.

Andlise: a maior mortalidade absoluta na Emergéncia deve ser contextualizada

pelo volume de atendimentos e pelo fato de o setor constituir porta de entrada
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para pacientes potencialmente instaveis ou em condicdo critica. Para avaliacdo de
qualidade, recomenda-se especialmente diferenciar pacientes que chegaram em
parada cardiorrespiratéria ou extrema gravidade daqueles que apresentaram

deterioracao apos inicio do atendimento.

UTI - 11 6bitos

A UTI apresentou 11 registros, correspondendo a 30,6% dos ébitos hospitalares.
Os diagndsticos incluem sepse/choque séptico, insuficiéncia renal, condicdes
neuroldgicas graves, hipdxia e comprometimentos cardiovasculares.

Andlise: a participacdo da UTI deve ser interpretada considerando o elevado grau
de complexidade dos pacientes nela internados. A anadlise de evitabilidade deve
considerar gravidade de admissao, comorbidades, tempo de internacdo, resposta

terapéutica e adequacao dos protocolos assistenciais.

Clinica Médica - 10 dbitos

Foram registrados 10 6bitos na Clinica Médica, correspondendo a 27,8% do total
hospitalar.

Entre os diagndsticos estdo neoplasias, insuficiéncia respiratéria, septicemia,
insuficiéncia renal, infeccdo urinaria e hemorragia gastrointestinal.

Andlise: o perfil da Clinica Médica mostra predominéncia de pacientes idosos e
portadores de condigdes clinicas complexas. Merecem acompanhamento os sinais
de deterioracdo clinica e os mecanismos de acionamento precoce da equipe médica

e transferéncia para unidades de maior complexidade quando indicada.

Maternidade - nenhum débito

Ndo houve registro de ébito na Maternidade durante julho de 2026.

Andlise: trata-se de resultado favoravel para o periodo. Sua avaliagao longitudinal
devera permanecer integrada aos demais indicadores maternos e neonatais da

instituicao.
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6.3.10 SVO

Foram identificados 9 registros classificados como SVO, representando 20% dos
45 registros do relatério geral.

Analise

E importante manter os registros de SVO claramente identificados e segregados
dos 6bitos diretamente relacionados a assisténcia hospitalar para evitar distorgoes
na interpretacao dos indicadores de mortalidade. Recomenda-se também conferir
rotineiramente a compatibilidade entre classificagdo como SVO, prontuario, local

registrado do 6bito e permanéncia inferior ou superior a 24 horas.

6.3.11 Consideracoes técnicas gerais

A anélise de julho evidencia um perfil de mortalidade caracterizado principalmente
por pacientes idosos, presenca expressiva de quadros infecciosos/sépticos,
doencas respiratérias, condicdes cardiovasculares, neurolégicas e pacientes
portadores de neoplasias. A Emergéncia apresentou o maior nimero absoluto de
Obitos hospitalares, seqguida da UTI e da Clinica Médica. Entretanto, nimeros
absolutos por setor ndo permitem, isoladamente, avaliagdo de desempenho ou
comparagao de risco, sendo recomendavel considerar denominadores especificos,
como numero de atendimentos, internagdes ou saidas de cada unidade.

A Taxa de Mortalidade Institucional de 4,81%, calculada a partir de 26 O&bitos
institucionais e 540 saidas hospitalares, deve ser acompanhada longitudinalmente.
Mais importante que a oscilacdo isolada do indicador é a identificacdo de
tendéncias, causas recorrentes, eventos potencialmente evitaveis e oportunidades
relacionadas a adesao aos protocolos institucionais.

Diante dos achados, o grupo devera manter analise individualizada dos ébitos
institucionais, priorizando os casos relacionados a sepse/choque séptico,
insuficiéncia respiratdria, eventos cardiovasculares e neuroldgicos, bem como
avaliar os pacientes que apresentaram deterioracdo clinica apdés admissao.

Recomenda-se correlacionar 0os casos com o0s protocolos gerenciados da
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instituicao, verificar oportunidades relacionadas ao reconhecimento precoce de
agravamento e manter acompanhamento mensal da taxa de mortalidade em série
histérica.

Também se recomenda a conferéncia do preenchimento de campos do banco de
Obitos — especialmente idade, classificagdo SVO e permanéncia inferior/superior
a 24 horas — antes do fechamento definitivo do indicador, visando garantir

consisténcia dos dados utilizados nas analises gerenciais.

6.4 Acolhimento e Classificacao de Risco no Pronto Atendimento

Acolhimento e Classificacao de Risco no Pronto Atendimento
B Resultado == Meta >
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Analise Critica: No més de julho, o Pronto-Socorro registrou 8.020 fichas de
atendimento. Destas, 253 corresponderam a atendimentos cancelados, resultando
em 7.767 atendimentos efetivamente realizados. Entre os pacientes atendidos, 5
(0,06% do total de fichas realizadas) nao passaram pela Classificagao de Risco,
enquanto 7.762 pacientes (99,94% dos atendimentos realizados) foram
classificados no momento da admissdao. Esse processo permanece como
ferramenta estratégica para a organizacdo do fluxo assistencial, assegurando a
priorizacdo do atendimento conforme a gravidade clinica, o potencial de risco e a
necessidade de intervengao imediata, em conformidade com as diretrizes da

Politica Nacional de Humanizagdo (HumanizaSus).
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Destaca-se que a cobertura da Classificagao de Risco apresentou evolugao
progressiva nos ultimos meses, evidenciando o fortalecimento dos processos
assistenciais e o comprometimento das equipes com a seguranga do paciente. Em
maio, a cobertura da triagem correspondia a 86% dos atendimentos; em junho,
esse indice aumentou para 92%; e, em julho, alcangou 99,94%, resultado que
demonstra a consolidacao das estratégias implementadas para garantir a avaliacao

inicial praticamente universal dos pacientes atendidos no Pronto-Socorro.

A andlise do perfil dos atendimentos demonstra predominancia de pacientes
classificados nas categorias de menor complexidade, sendo 495 pacientes
classificados como Vermelho (6,37%), 1.639 como amarelo (21,10%), 3.569
como Verde (45,95%) e 2.059 como azul (26,52%). As classificacdes Verde e Azul
corresponderam, em conjunto, a 72,47% dos atendimentos realizados, refletindo
o perfil epidemioldgico da demanda assistencial da unidade. Paralelamente, o
Pronto-Socorro manteve capacidade operacional para atendimento imediato e
qualificado aos pacientes classificados como urgéncias e emergéncias, garantindo

resposta adequada aos casos de maior gravidade.

Em relagdo a jornada assistencial dos pacientes na unidade, observou-se tempo
médio de permanéncia de 5h08minl17s para os pacientes classificados como
Vermelho, 3h33minl16s para os classificados como amarelo, 2h13min42s para os
classificados como Verde e 2h19min38s para os classificados como azul. Esses
resultados demonstram que 0s pacientes de maior gravidade permaneceram por
mais tempo na unidade em decorréncia da complexidade clinica, necessidade de
estabilizacdo, realizacdo de exames complementares, monitorizacdao continua e
definicao do desfecho assistencial. Ja os pacientes classificados como Verde e Azul
apresentaram menor tempo de permanéncia, evidenciando maior resolutividade
para os casos de baixa complexidade e contribuindo para a otimizacao do fluxo

assistencial.

No mesmo periodo, 200 pacientes (2,57%) necessitam de internacao hospitalar.

Desses, 20 pacientes (0,26%) foram admitidos na Pediatria, 132 pacientes
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(1,70%) na Clinica Médica e 48 pacientes (0,62%) demandaram leitos de Unidade
de Terapia Intensiva (UTI). Além das internacdes realizadas na propria instituicdo,
foram realizadas 123 remocOGes para hospitais de referéncia, em razdo da
necessidade de recursos diagnodsticos, terapéuticos ou assistenciais de maior
complexidade, garantindo a continuidade do cuidado de forma segura, oportuna e

em conformidade com os fluxos estabelecidos pela Rede de Atencao a Saulde.

No periodo também foram registradas 30 (0,37%) evasbes de pacientes. Esse
indicador é acompanhado continuamente pela gestdo por representar um
importante parametro de qualidade assistencial e seguranca do paciente,
permitindo a identificacdo de oportunidades de melhoria relacionadas ao
acolhimento, fluxo de atendimento, comunicacdo com o0s usuarios e tempo de

permanéncia na unidade.

Observa-se ainda uma redugao no numero total de atendimentos em comparacao
ao periodo anterior, resultado que serd acompanhado nos préoximos meses para
avaliacdo da tendéncia. Entre os fatores que podem ter contribuido para esse
cenario, destaca-se o fortalecimento da articulagdo entre o Pronto-Socorro e a
Rede de Atencdo Basica, favorecendo o direcionamento mais adequado dos
usuarios conforme o nivel de complexidade assistencial. A consolidacdo dessa
parceria contribui para a utilizagdo mais racional dos servigcos de urgéncia e
emergéncia, reduzindo a procura por condicdes de baixa complexidade e
ampliando a disponibilidade de recursos para os pacientes que efetivamente

necessitam de atendimento hospitalar de maior complexidade.

Os indicadores apresentados evidenciam a elevada capacidade de resposta do
Pronto-Socorro e reforcam a efetividade da Classificagdo de Risco como
instrumento de organizagao do atendimento, promovendo maior agilidade
assistencial, otimizacdo dos recursos disponiveis e seguranca no cuidado prestado.
O monitoramento continuo desses indicadores subsidiara a implementacao de

estratégias de melhoria, visando fortalecer a integracdo da Rede de Atencdo a
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Saude, ampliar a resolutividade da assisténcia oferecida a populacao e qualificar

continuamente o desempenho assistencial da unidade.

6.5 Telemedicina

Telemedicina
300

200

100

mai./26 jun./26 jul./26

Analise Critica: No més de julho, o Pronto-Socorro realizou 220 atendimentos
por telemedicina, representando um aumento absoluto de 3 atendimentos
(1,38%) em relacdo ao més anterior, quando foram registrados 217 atendimentos.
Entretanto, ao analisar os resultados de forma proporcional ao volume total de
atendimentos da unidade, observa-se um crescimento ainda mais expressivo da

utilizacao dessa modalidade assistencial.

Em junho, a telemedicina correspondeu a 2,58% dos 8.414 atendimentos
realizados. Ja em julho, com 7.767 atendimentos na unidade, a telemedicina
passou a representar 2,83% dos atendimentos, evidenciando um aumento
proporcional de 9,85% na adesdo ao servico em comparagao ao més anterior. Esse
resultado demonstra a consolidacdo da telemedicina como ferramenta estratégica
de apoio a assisténcia, refletindo maior incorporacao dessa modalidade ao fluxo

assistencial e maior confianga das equipes e dos pacientes em sua utilizacdo.

Durante todo o atendimento remoto, os pacientes permaneceram sob

acompanhamento continuo da equipe de enfermagem, responsavel pela avaliacao
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clinica inicial. Essa atuacdo integrada assegurou a continuidade do cuidado, a
seguranga assistencial e a efetividade das condutas adotadas durante a consulta

por telemedicina.

A utilizagdo do sistema institucional integrado continuou proporcionando maior
fluidez entre as etapas do atendimento, favorecendo a comunicagao entre os

profissionais e tornando os processos assistenciais mais eficientes.

Os resultados reforcam que a telemedicina vem se consolidando como um
importante recurso para qualificar a assisténcia em urgéncia e emergéncia,
ampliando o acesso a avaliagdo médica, reduzindo o tempo de resposta,
otimizando a utilizagdo dos recursos institucionais e fortalecendo a integragao
entre as equipes multiprofissionais. A manutencdao e o aprimoramento desse
servigco contribuem diretamente para o aumento da capacidade resolutiva do
Pronto-Socorro, para a seguranca do paciente e para a melhoria continua da

qualidade da assisténcia prestada.

6.6 Taxa de ocupacao da UTI

Taxa de Ocupagao UTI
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Analise Critica: No més de julho de 2026, a Unidade de Terapia Intensiva (UTI)

registrou 48 internagdes, mantendo taxa média de ocupacao de 93,55%, com
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tempo médio de permanéncia de 4,4 dias na UTI e 6,8 dias de internacdo
hospitalar, refletindo adequada utilizacdo dos leitos. O setor apresentou indice de
renovacdo de 6,0 e intervalo de substituicao de 0,5 dia, demonstrando eficiéncia

no gerenciamento do fluxo assistencial.

Em relacdo aos desfechos clinicos, a mortalidade bruta da UTI foi de 22,9% e a
mortalidade hospitalar de 23,9%. Entretanto, a andlise ajustada por gravidade
demonstrou desempenho assistencial favoravel, com Taxa de Mortalidade
Padronizada (TMP) de 0,79 pelo SAPS 3 Customizado e 0,77 pelo Modelo de
Predicao EPIMED, indicando mortalidade inferior a esperada para a gravidade dos

pacientes atendidos.

O perfil dos pacientes internados caracterizou-se por elevada complexidade clinica,
com SAPS 3 médio de 56,0 pontos e 52,1% dos pacientes classificados como
frageis. Observou-se predominancia de admissdes provenientes da Emergéncia,
evidenciando a UTI como importante retaguarda para pacientes criticos e

reforcando a necessidade de planejamento continuo da gestao de leitos.

Quanto ao perfil epidemioldgico, 47,92% dos pacientes possuiam idade entre 65
e 80 anos, enquanto 16,67% tinham mais de 80 anos, refletindo uma populacao
predominantemente idosa e com elevado risco para complicagdes clinicas. As
principais comorbidades identificadas foram hipertensdao arterial sistémica
(68,75%), doenca pulmonar obstrutiva cronica grave (31,25%), tabagismo
(31,25%), insuficiéncia cardiaca (29,17%) e diabetes mellitus com complicacdes
(22,92%), fatores que aumentam a complexidade assistencial e a necessidade de

suporte multiprofissional.

No processo de desospitalizacdo, 32,43% das altas ocorreram no periodo entre 7h
e 13h, favorecendo a integracao entre as equipes assistenciais e a otimizacao do
fluxo institucional. Nao foram registradas reinternacdes em UTI nas primeiras 48
horas apds a alta, evidenciando adequada assertividade nos critérios de

transferéncia e seguranca do processo assistencial.
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Os indicadores demonstram uma UTI com elevada taxa de ocupacgao, perfil de
pacientes de alta gravidade e desempenho assistencial consistente. Apesar da
mortalidade bruta elevada, compativel com a complexidade dos casos atendidos,
os indicadores ajustados por risco evidenciam resultados melhores que o esperado,

reforcando a qualidade da assisténcia prestada.

O principal desafio permanece relacionado a gestao do fluxo de pacientes criticos,
ao planejamento antecipado das altas e a manutencao da disponibilidade de leitos

para novas admissoes oriundas da Emergéncia.

6.6.1 Oportunidades de Melhoria

e Fortalecer as reunidoes multiprofissionais diarias para planejamento e
antecipacdo das altas hospitalares.

e Ampliar a proporgao de altas realizadas no periodo da manhag,
promovendo maior eficiéncia na gestdo de leitos.

e Manter o monitoramento mensal da mortalidade padronizada (SAPS 3 e
EPIMED), associado a auditoria clinica dos dbitos e dos principais
indicadores assistenciais.

e Intensificar estratégias voltadas ao cuidado do paciente idoso e fragil, com
foco na prevencao de complicagdes, mobilizacdao precoce e planejamento
seguro da alta.

e Sustentar as boas praticas assistenciais que contribuiram para a
manutencdo de 0% de reinternacao em até 48 horas, indicador que

demonstra qualidade e seguranca no processo de transferéncia da UTI.
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6.7 Taxa de Satisfacao do usuario

Taxa de Satisfacao dos Usuarios
B Resultado == Meta >
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O Servico de Atencdo ao Usuario (SAU) é um canal para o usuario apresentar
sugestoes, elogios, solicitagdes, reclamagdes e denuncias e avaliar os servigos
prestados pela Equipe CEJAM. A partir das informacdes trazidas pelos usuarios, a
ouvidoria pode identificar, avaliar as melhorias e implementar as mudangas na
unidade. Esse canal é essencial na relagdo com os clientes. A Ouvidoria
desempenha um papel fundamental para as empresas dos mais variados
segmentos, contribuindo para aspectos como: melhoria da experiéncia do usuario;

fidelizagao e aumento da satisfagao dos clientes.
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CEJAM no Caminho do Cuidado
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Experiéncia do Paciente

i a0 Hospital Geral de Itapevi

“0la, equipe do CEJAM! Tudo bem? Sou gestante aqui em Itapevi e
participel da visita monitorada a maternidade do HGL. Fui t3o0 bem
recebida e acolhida que fiz questao de gravar um mini viog
mostrando a minha experiénda positiva para incentivar outras
gravidas da regido a conhecerem o projeto tambeém. Como mae de
primeira viagem, sai do hospital com o coragao muito mais leve!
Fiz questao de ressaltar o cuidado de vocés, o que sO comprova o
motivo do HGI ter entrado no ranking dos 10 melhores hospitais
publicos do Brasil agora em 2026. Parabéns pelo prémio e pela
gestao humanizada!™

& Manifestante: E.E.S.F.M. ):
/* 0O Sentimento do Gestor

“Ficamos muito felizes com essas palavras e agradecemos o
carinho. Desejamos que a chegada do bebé seja repleta de saude,
amor e muitas béncaos! O Programa de Visita 8 Maternidade foi
criado para que as gestantes conhec¢am antecipadamente a
estrutura e os servigos do Hospital Geral de Itapevi, esclarecam
duvidas e saibam o gque esperar durante sua permanencia no HGI
Nosso compromisso € oferecer um atendimento acolhedor, seguro
e humanizado, para que esse momento tao especial seja vivido
com tranquilidade, confianga e muito cuidado.”

Valdemir Moreira
Diretor do Hospital Geral de Itapevi

P

. . . .. Nao se %
Avaliagao do setor Péssimo . - ° ~
aplica Satisfacao
o . 100%
Como vocé avalia o
teleatendimento? 71 0 0 0 0
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Anadlise Critica: :Foram realizadas 1.084 pesquisas no més de julho, nesse
periodo 98% dos usuarios consideram entre Otimo e Bom o atendimento recebido,
99% recomendariam o servico do hospital e 96 % consideram Otimo e Bom o
servigo prestado pelo Hospital. Atuamos diariamente na orientacdo dos usuarios
sobre a importancia da manifestacao, por meio da sua participacdao em responder
a pesquisa de satisfacdo, pois a partir das informagoes coletadas, sugestdao de
melhorias e/ou relato de queixas, os pacientes contribuem para o aprimoramento
dos processos internos e melhorias no nosso hospital. O CEJAM busca através das
tecnologias, realizar as pesquisas com mais agilidade, utilizando tablet, canal de
atendimento de 0800 7701484, site: cejam.org.br/sau e na Unidade Sao Roque
contamos um n° de Whatsapp direto com a unidade 11 97733-0285, também
disponibilizado para os usuarios o QR CODE nos quartos da clinica médica,
maternidade e pronto socorro para melhor atender as necessidades dos pacientes
e aprimorar nossos servigos. Continuamos monitorando nosso atendimento, as
pesquisas do pronto socorro estdao disponibilizadas para acdo voluntaria do
paciente realizando pesquisas regulares, adotando medidas para melhorar a

satisfacdo dos pacientes e fortalecer ainda mais o relacionamento.
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6.7.1 Satisfacao do Atendimento

Satisfacao do Atendimento

Avaliacao do Atendimento

Insatisfagdo
2,2%

Satisfagao
97,8%

Analise Critica: O desfecho da pesquisa ndo apenas oferece insights relevantes
para a administracdo do hospital, mas também constitui um ponto-chave para
aprimorar constantemente a qualidade do atendimento. Diante dos resultados
coletados, medidas corretivas sao implementadas e investimos em melhorias
continuas. Reconhecemos a importancia da participacdo ativa dos usuérios,
encorajando-as a expressar suas opinides por meio do SAU. Este engajamento
direto ndo apenas fortalece nossa abordagem colaborativa, mas também contribui
para alinhar e/ou superar as expectativas dos nossos clientes, abrangendo areas
como agilidade, educacdo, sinalizacdo e Ilimpeza entre outros fatores

influenciadores na boa prestacao de servigo.
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6.7.2 Avaliagcao do Servico

% Satisfacao na Avaliacao do Atendimento (por
Equipe)

Médica | 0%

Enfermagem | 0%

Recepgéo | 0%

0% 25% 50% 75% 100%

Analise Critica: O desfecho da pesquisa ndao apenas oferece insights relevantes
para a administracdo do hospital, mas também constitui um ponto-chave para
aprimorar constantemente a qualidade do atendimento. Diante dos resultados
coletados, medidas corretivas sao implementadas e investimos em melhorias
continuas. Reconhecemos a importancia da participagdo ativa dos usuarios,
encorajando-as a expressar suas opinides por meio do SAU. Este engajamento
direto ndo apenas fortalece nossa abordagem colaborativa, mas também contribui
para alinhar e/ou superar as expectativas dos nossos clientes, abrangendo areas
como agilidade, educacao, sinalizacdo e Ilimpeza entre outros fatores

influenciadores na boa prestacao de servigo.
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6.7.3 Atendimento ao usuario resolucao de queixas

Atendimento ao Usuario Resolucao de Queixas
B Resultado == Meta

1,00
98,00% 98,00% 100,00%

0,75

0,50

0,25

I

0,00

mai./26 jun./26 jul./26

Analise Critica: Neste més de julho tivemos um total de 43 manifestacdes abertas
no sistema, sendo 29 reclamagoes, 12 elogios e 02 sugestdes, respondidas dentro
do prazo. Buscamos como oportunidade de melhoria, incentivar nossos usuarios a
manifestar os elogios e queixas por meio dos nossos canais. As manifestagdes sao
direcionadas para os gestores ou area responsavel para analise minuciosa dos
relatos, conducdo das tratativas e retorno ao manifestante sobre as condutas
tomadas. Reforgamos que nao pactuamos com quaisquer atos indisciplinares e que
prezamos sempre pela empatia e humanizacao dos nossos colaboradores. Para
tratamento das reclamagdoes atuais, estamos atuando em constante
monitoramento para adocao de medidas mais assertivas ao que diz respeito ao
fortalecimento da relacdo Servico de Saude - Paciente, de forma a mitigar
abordagens como as levantadas pelos detratores e principalmente, evitar desvios

do atendimento padrao.
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Prezada Sra. Vilma,

Em atencdo a sua manifestacao, registramos com
muita satisfacdo o seu elogio e agradecemos por
dedicar o seu tempo para compartilhar a sua
experiéncia conosco.

Ficamos muito felizes em saber que o atendimento
recebido atendeu as suas expectativas e que, desde
a recepgao, passando pela equipe médica,
controladores de acesso, até os profissionais do
setor de Raios-X, a senhora foi acolhida com
extrema atenc¢ao, educacgao, agilidade e respeito.
Garantimos que o seu reconhecimento sera
compartilhado com todas as equipes envolvidas,
servindo como um grande incentivo para valorizar o
trabalho de nossos colaboradores e motiva-los a
manter continuamente um atendimento
humanizado e de exceléncia.
Agradecemos a confianca depositada em nossos
servigos e Ihe desejamos uma excelente
recuperagdo. Permanecemos a sua inteira
disposicao.

Atenciosamente,

Ouvidoria CEJAM

1- Pronto-Socorro| Agradeco ao atendimento até
pela minha idade foi tudo rapidos
meninas atendentes atenciosas
educadas médica ortopedista
controladora de acesso raio-x
todas bem-educados e agil

Hospital e Maternidade R. Santa Isabel, 186 - Centio 1 47199360 \/ 3
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Manifestacoes
O meu exame foi marcado para as Prezado(a), agradecemos por registrar sua

2- Ambulatério o -

15:00 e s6 fui atendida as 16:00, a [ manifestacio. Como ela foi encaminhada de forma

istente na ra vocé A ~ . o -

assistente nao espera oc’e .se an6nima, nao dispomos de informacgdes suficientes
arrumar para chamar a préxima dentifi tendi ‘ ’ .

. ra identificar ndimen realizar r

paciente. para identificar o ate ento e realizar a apuragao
junto a drea responsavel. Para que possamos

analisar a situagao, solicitamos, por gentileza, que

informe apenas alguns detalhes sobre o
atendimento, ndo sendo necessario fornecer dados
pessoais. Pedimos que nos informes: Qual foi o
setor em que ocorreu o atendimento; qual exame
estava agendado ou seria realizado; se possivel, a
data aproximada do atendimento. Essas
informacgdes sdo essenciais para que possamos
encaminhar a manifestacdo a coordenacao
responsavel, permitindo a averiguacao dos fatos e a
adocgdo das medidas cabiveis, caso sejam
identificadas oportunidades de melhoria. Caso
prefira, vocé pode entrar em contato diretamente
com a Ouvidoria pelo WhatsApp (11) 97733-0285 e
nos fornece essas informagdes de forma pratica e
segura. Permanecemos a disposicdo e agradecemos
a colaboracdo. Atenciosamente, Ouvidoria CEJAM

1 47199360 \/ cejam.r::rg.bl’
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Fui muito bem atendida pelos |Agradecemos por compartilhar sua manifestacdo de
profissionais da area. elogio. E motivo de grande satisfacdo saber que o
atendimento prestado atendeu as suas
expectativas. O reconhecimento dos nossos
pacientes é muito importante e serve de incentivo
para que nossas equipes mantenham o
compromisso com um atendimento humanizado,
acolhedor e de qualidade. Seu elogio sera
encaminhado aos profissionais e setores envolvidos,
para que todos tenham conhecimento do
reconhecimento pelo trabalho realizado.
Agradecemos a confianga em nossos servigos e por
dedicar seu tempo para registrar sua experiéncia.
Atenciosamente, Ouvidoria CEJAM

3- Pronto Socorro
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4- Centro Cirdrgico Estivemos na santa Casa de Sao
Roque sp, no dia 26/06/26 para | Recebemos sua manifestacio com grande alegria e
fazer os procedimentos nos dentes agradecemos por compartilhar sua experiéncia
do meu irmdo, ele precisou ser | conosco. E muito gratificante saber que seu irm3o
sedado por conta de que ele € meio|  foj acolhido com atencdo, respeito, carinho e
agressivo. Todos foram muito | profissionalismo durante toda a sua permanéncia
atenciosos, meu irmdo € autista |em nossa instituicdo. Ficamos especialmente felizes
nivel 3, os doutores foram em casa | em saber que a equipe odontolégica, em especial a
acompanharam ele desde o Dra. Thaiza Thiemi e o Dr. Luciano, assim como as
comego, e deu tudo certo! Gragas a| equipes de enfermagem, recepc3o, seguranca,
Deus, os procedimentos realizados higiene, nutri¢do e demais colaboradores,
foram nnotar10! A Doutora Thaiza |contribuiram para que o atendimento transcorresse
Thiemi e o doutor Luciano dos de forma segura e humanizada, respeitando as
servigos odontoldgicos sdo necessidades especificas do seu irm3o. Seu
excepcionais! Otimos profissionais € reconhecimento sera encaminhado a todos os
6timo atendimento! Os servigos das| profissionais mencionados, pois elogios como o seu
enfermeiras, recepgdo, seguranca, | yalorizam e motivam nossas equipes a manter o
faxineiras e as meninas que trazem|  compromisso com a exceléncia no cuidado aos
a comida enfim todos! Todos com | nossos pacientes. Agradecemos também por sua
muita educagdo e profissionalismo, | sugestdo em relacdo a alimentac3o de pacientes
como meu irmdo € autista ele com Transtorno do Espectro Autista (TEA). Suas
precisa de toda a paciéncia do | consideracdes foram encaminhadas & coordenaco
mundo e sim tivemos! Muito

responsavel para avaliacdao, pois entendemos que
obrigada de coragdo pelo servico | contribuicdes como essa s3o importantes para o

aperfeicoamento dos nossos processos e para um
atendimento cada vez mais individualizado e
humanizado. Em nome de toda a equipe da Santa
Casa de Sao Roque, agradecemos a confianca
depositada em nossos servigcos e desejamos muita
salde e bem-estar ao seu irmao e a toda sua
familia. Atenciosamente, Ouvidoria CEJAM

prestado! Deus abencoe! <) Tenho
uma sugestao, (como meu irmdo é
autista ele é bem seletivo com a
comida, entdo acho legal antes da
internacao, se possivel perguntar
sobre a alimentacdo do paciente e
ver se dda pra fazer ou se possivel
nos da familia levar o alimento
deles, - eu poderia ter ido comprar
ou levar de casa, mas é
extremamente proibido - ele ndo
comeu a comida do hospital nem
um dia, ele ficou somente com a
bolacha agua e sal e o cha, nds que
ficamos de acompanhante
comemos muito bem, muito
obrigada! Inclusive a comida estava

Hospital e Maternidade R. Santa lsabel, 186 - Centro N 471959360 \/ .
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muito boa, agrade¢o as meninas
que fazem o almogo e jantar
também).

Acho bem plausivel essa sugestdo
ser acolhida com carinho, ja que
nossas criangas especiais sao bem
seletivas.

Para finalizar quero deixar meu
agradecimento a todos os
envolvidos da santa Casa! Vocés
estdo de parabéns, obrigada por
tudo!

Hospital e Maternidade
Sotero de Souza

R. Santa Isabel 186 - Cenlio
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Manifestacoes

Cheguei com uma dor insuportavel
na cabeca, onde ela irradiava até os
olhos e a nuca totalmente travada.
Fui atendida depois de 2 horas e
meia com o rosto totalmente
inchado, onde a médica que me
atendeu disse que eu tinha um
qguadro viral sem nem ao menos
olhar na minha cara. Sem me
examinar sem pedir nenhum
exame. Receitou alguns remédios
que 4 dias tomando s6 acabaram
com meu estdmago. Acho muito
triste irmos em uma situagao em
gue ja somos velhos, trabalhamos,
somos responsaveis pelas nossas
familias irmos ao médico para
conseguir apenas o alivio de uma
enxagueca porque era obvio, pois
ela perguntou e eu disse que sim
tinha o problema. Sair sem né se
guer ser olhado nos olhos, sem se
quer ter o laudo correto. E ainda
pior, porque a enxaqueca passou a
me dar ansia e fraqueza. Nao pedi
atestado, queria apenas que a dor
passasse. Porque quem sofre sabe
gue é uma dor insuportavel.

Agradecemos por compartilhar sua experiéncia
conosco. Lamentamos que o atendimento nao
tenha correspondido as suas expectativas e
compreendemos os transtornos relatados. Sua
manifestacao foi analisada pela Coordenacado
Médica, que informou que a equipe médica da
porta de entrada foi devidamente orientada quanto
ao caso. Foi reforcado que a conduta descrita nao
estd em conformidade com os padrdes de
qualidade assistencial e humanizagao preconizados
pela instituicdo, especialmente no que se refere ao
acolhimento, a escuta qualificada, a avaliacao
clinica e a comunicagdo com o paciente. A
Coordenacgao Médica reforgou as orientagdes junto
a equipe, visando aprimorar continuamente a
qualidade da assisténcia prestada e prevenir a
recorréncia de situagdes semelhantes.
Agradecemos sua manifestacao, pois ela contribui
para a identificacdo de oportunidades de melhoria
€m Nossos processos e na assisténcia oferecida aos
nossos pacientes. Permanecemos a disposicdo para
guaisquer esclarecimentos. Atenciosamente,
Ouvidoria CEJAM

Hospital e Maternidade
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6- Pronto Socorro A médica foi arrogantemente ao
perguntar se eu poderia ter um
atestado médico, eu estava muito
mal, segundo dia seguido indo ao
médico, vomitando e com diarreia.
Estava em situagao de ir ao
banheiro de 20 em 20 min e médica
me disse que naquele consultério
nao teria acesso a nenhum
atestado. Coisa que é de direito,
respalda o cidad3do e era nitido a
situacdo. Ninguém consegue ter
uma rotina normal vomitando e
indo ao banheiro de 20 em 20 min.

Agradecemos por compartilhar sua manifestagdo e
lamentamos que sua experiéncia durante o
atendimento nao tenha atendido as suas
expectativas. Conforme contato realizado, sua
manifestacao foi analisada pela Coordenacado
Médica, que verificou que o senhor foi atendido nos
dias 24 e 25 de junho. No retorno a unidade,
relatou persisténcia da diarréia, porém apresentou
melhora das nduseas, vomitos e da dor abdominal
apo6s o tratamento sintomatico instituido. Durante a
avaliacdo médica, ndo foram identificados sinais de
desidratacdo ou outros critérios clinicos que
justificassem a necessidade de afastamento das
atividades, motivo pelo qual ndo houve indica¢ao
para emissdo de atestado médico naquele

momento. Como parte da conduta, foi prescrita
medicagao anti diarréia, com posterior alta médica.
Em relagdo ao atendimento, a médica responsdvel
informou que esclareceu ao senhor que, conforme
sua avaliacdo clinica, ndo havia indicacdo para
emissao do atestado, ressaltando, entretanto, que a
busca por uma segunda opinido médica é um
direito do paciente. A Coordenacdao Médica
também informa que o caso foi utilizado como
oportunidade de discussdo técnica junto a equipe
médica, reforcando as condutas relacionadas ao
manejo de pacientes com quadros diarréicos e a
importancia de uma comunicacao clara, respeitosa
e acolhedora durante o atendimento. Agradecemos
seu relato, que contribui para o aprimoramento
continuo da assisténcia prestada por nossa
instituicdo. Atenciosamente, Ouvidoria CEJAM
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7. Pronto Socorro E revoltante o que vivemos hoje na |[Em atencdo a manifestacdo, informamos que o caso
Santa Casa de S3o Roque. Hoje [foi apurado junto a Coordenacdao Médica. Conforme
minha mae de 72 anos levou minha

esclarecido pelo coordenador médico, Dr. Thales,
avo de 95 anos as 10h ao pronto- foi realizada entrevista com a Dra. Marcela

Evangelista, bem como o acolhimento aos

familiares da Sra. Maria Aparecida ainda no dia 09.
extremamente sonolenta, sem De acordo com a analise do prontudrio e os
reflexo em uma das pernas e esclarecimentos prestados pela equipe médica, a
visivelmente debilitada. Informei | paciente deu entrada na unidade apds sofrer uma
tudo isso logo na chegada, foi

queda da prépria altura, sendo inicialmente
pedido que fosse tratada como um | atendida na Sala de Emergéncia, onde passou pela

classificacdo de risco e, posteriormente, pelo
atendimento médico. O caso foi discutido entre a

desumano e que, na minha médica assistente e a Coordena¢dao Médica no
percepg¢do, demonstrou uma mesmo dia. Ainda segundo a apurag¢ao, em nenhum
enorme falta de sensibilidade momento o quadro clinico apresentado foi
diante da gravidade da situacdo. A | sugestivo de Acidente Vascular Cerebral (AVC). A
médica sequer se levantou para paciente foi devidamente examinada pela equipe
examina-la naquele momento. médica, conforme registrado em prontuario.
Minha avo foi colocada no soro, Durante o acolhimento realizado aos familiares, a
realizou uma tomografia e, em

principal queixa apresentada referia-se ao tempo de
seguida, fomos informados de que espera para a realizacdo dos exames. Com o

objetivo de proporcionar maior conforto e dar

socorro com sinais que me fizeram
suspeitar de um AVC. Ela estava

caso de emergéncia. O que ela
encontrou foi um atendimento frio,

o resultado demoraria cerca de

duas horas. Enquanto isso, uma [celeridade a assisténcia, a paciente foi encaminhada
idosa de 95 anos permaneceu

ao setor de observacdo e houve intervencdo da
sentada em uma cadeira, cansada, | equipe para antecipar a realizacdo da tomografia.

debilitada e sem comer desde a | Ressaltamos, por fim, que, durante o acolhimento
manh3. E inadmissivel que uma realizado na data dos fatos, ndo houve relato por
pessoa com suspeita de AVC seja parte dos familiares de que a paciente ndo teria
submetida a esse tipo de espera e sido examinada pela equipe médica. Realizado
tratamento. Em casos assim, cada

contato com a manifestante. Atenciosamente,
minuto importa. Estamos falando

Ouvidoria CEJAM
de uma doenca em que o tempo

pode significar a diferenca entre
recuperagao, sequelas
permanentes ou algo ainda pior.
N3o estou escrevendo por raiva
apenas. Estou escrevendo porque

Hospital e Maternidade

R. Santa lsabel 186 - Centio M 47199360 \/ -
Sotero de Souza tao Rogue - CEP: 18130-565 himss. saoroquedstejam. org.br CEJamDrgbr




Y susne

CEJAM Yo Roaue

estou cansada de ver idosos sendo
tratados como se o sofrimento
deles pudesse esperar. Minha avé
tem 95 anos, mas sua idade ndo
diminui seu direito a um
atendimento digno, humano e agil.
Espero que este relato chegue aos
responsaveis pela Santa Casa de
S3o Roque e as autoridades
competentes. A populagdo merece
um atendimento de emergéncia
preparado para acolher, avaliar e
agir com rapidez quando a vida de
alguém estd em risco. Hoje nao
estamos apenas preocupadas com a
saude da minha avé. Saio indignada
com um sistema que parece ter
perdido a capacidade de enxergar o
paciente como um ser humano. Elas
chegaram as 10h e as 16h45 que a
médica veio dar resposta de
exames. Ainda vao colher exames
de sangue, sdo 17h55.

Hospital e Maternidade R. Santa Isabel, 186 - Centro M 47199360 \/ -
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Nos mudamos recentemente e logo A Ouvidoria agradece por compartilhar sua
meu filho comecou com febre e | experiéncia e por registrar seu reconhecimento ao
levamos ele na santa Casa de sdao atendimento prestado pela equipe de Pediatria.
rogue e gostamos do atendimento | Ficamos muito felizes em saber que seu filho foi
da pediatria! Tudo muito bem- bem atendido e que a organizacdo e o acolhimento
organizado! Que continue assim da equipe contribuiram para uma experiéncia
positiva durante esse momento. Manifestacdes
como a sua sdao muito importantes, pois reforcam
o0 compromisso de nossos profissionais com a
qualidade da assisténcia e a humanizag¢do do
atendimento. Seu elogio serd encaminhado a
coordenacdo da Pediatria e as equipes envolvidas,
para que todos tenham conhecimento do
reconhecimento recebido. Agradecemos a
confianga em nossos servicos e desejamos muita
saude ao seu filho e a sua familia. Permanecemos a
disposicdo sempre que necessario.
Atenciosamente, Ouvidoria CEJAM

8- Pronto Socorro
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Pronto Socorro Mesmo com uma tomografia onde

Lamentamos profundamente pelo desfecho
indicava que meu esposo estava | envolvendo o paciente Rodrigo Rodrigues Ribeiro,
com presenca de liquido livre na | atendido em nosso Pronto Socorro e infelizmente
cavidade abdominal (o que o levou veio a 6bito horas apds a alta hospitalar.

a Obito horas depois). O médico que|Entendemos a dor da familia diante desse ocorrido
o atendeu acabou liberando-o para A investiga¢ao conduzida pela nossa equipe
casa, sendo que o caso dele era identificou que o paciente apresentava liquido na
internagdo com urgéncia. Chegando| cavidade abdominal no exame de tomografia
em casa algumas horas depois meu| realizado durante o atendimento, o que nao foi
esposo passou mal com uma interpretado como um caso de urgéncia pelo
hemorragia interna que ja havia | médico assistente, levando a liberagdo precoce. A
sido constatada na tomografia e | Diretoria Técnica em conjunto a comissao de ébito
veio a obito. do hospital, realizou uma andlise criteriosa do caso
utilizando o Protocolo de Londres, visando
identificar oportunidades de melhoria. Dentre as
acOes definidas, destacamos: - Treinamento da
equipe médica: Toda a equipe de emergéncia
passara por treinamentos. Trabalharemos de forma
clara sobre alguns "vieses" no atendimento,
principalmente a ancoragem, que é quando nos
prendemos a uma primeira ideia e deixamos de
enxergar outros sinais importantes. - Critérios de
alta mais rigorosos: Pacientes com retornos
frequentes s6 poderdo ter alta apds 72 horas para
aprimoramento da investigacdo. - Implementacao
de um protocolo para casos em que a tomografia
apresentar liquido livre na cavidade abdominal
deverad ser avaliado, obrigatoriamente pelo
cirurgido, para garantir maior seguranca ao
paciente. Reafirmamos nosso compromisso com a
seguranca e qualidade do atendimento.
Agradecemos sua compreensao e nos colocamos a
disposicdo para quaisquer esclarecimentos. Informo

que foi realizado contato telefénico com o

manifestante. Atenciosamente, Ouvidoria CEJAM
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Cheguei no hospital, as 8:30 da
manha, estava gestante de 6
semanas e apresentava
sangramentos e dores no pé da
barriga, fiz a triagem 40 minutos
depois da chegada e me foi
informado que a médica estava
fazendo um parto de emergéncia,
mas que logo eu iria ser atendida,
isso foi perto das 10hs da manha,
eu estava em jejum, e fiquei a
espera, até as 12:20 da tarde, sem
ninguém nos dar um parecer,
nenhuma satisfacdo, uma
verdadeira falta de consideracao,
pois a médica passou por nés duas
vezes no corredor para buscar café
e nada de chamar para o
atendimento, sendo assim, minha
made que estava me acompanhando
foi perguntar novamente a
enfermeira que horas que ia
atender. A enfermeira pediu para
ela falar com a médica, que estava
no consultério, mexendo no celular,
foi super mal educada com a minha
mae, disse que nao ia atender, que
se nds quiséssemos, poderiamos
abrir uma reclamacao na ouvidora,
resultado, fui para Sorocaba buscar
outro atendimento, e acabei
sofrendo um aborto. Falta de ética,
de educacgado e consideragdo com os
pacientes, ndo temos culpa de
precisarmos de atendimento, que é
nosso por direito, eu ndo estava la
porque queria e sim porque eu
necessitava, assim como a médica
estava |3, para me atender, gostaria
muito que vocés fizessem uma
revisao nos profissionais de vocés,

Prezada Sra. Jordana

Agradecemos sua confianga em trazer sua
percepgdo. Estamos comprometidos em melhorar
cada vez mais, e o seu relato é fundamental para
direcionarmos nossas a¢des de aprimoramento e

garantirmos um atendimento de qualidade, seguro
e transparente a toda a comunidade.
Compreendemos sua insatisfacdo referente ao
tempo de espera para atendimento no dia
05/07/2026 e pedimos desculpas pelos transtornos
causados.

Esclarecemos que, na referida data, a equipe
médica da Maternidade esteve voltada ao
atendimento concomitante de intercorréncias
obstétricas de maior gravidade e complexidade —
incluindo a realizacdo de partos imediatos e a
assisténcia prioritaria a pacientes internadas em
estado delicado —, o que impactou diretamente a
dindmica e o tempo de espera do Pronto Socorro.
Ressaltamos que a conduta adotada seguiu os
critérios de priorizacdo clinica e classificacdo de
risco para garantir a seguranca dos casos mais
criticos. Identificamos em sistema que o chamado
para o seu atendimento ocorreu as 13h03,
momento em que foi registrada a auséncia de
resposta ao chamado.

Ainda assim, reconhecemos o impacto que a espera
gera aos nossos usuarios e informamos que a
gestdo acolheu o seu relato para avaliar os fluxos de
atendimento e o dimensionamento das equipes,
buscando otimizar o tempo de resposta mesmo em
dias de alta demanda assistencial. Realizamos
contato com a senhora para prestar os
esclarecimentos necessarios. A geréncia da unidade
e a Ouvidoria permanecem a sua inteira disposicao
para quaisquer duvidas adicionais.

Atenciosamente, Ouvidoria CEJAM
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porque precisamos de profissionais
e ndo pessoas que vao sé para
ganhar o dinheiro e ir embora.
Entdo hoje recebi uma mensagem
para avaliar o atendimento que eu
recebi |4 as 13hs da tarde, que
atendimento? Aqueles que me
deram uma resposta grosseira e
desrespeitosa? Essa pessoa que me
atendeu, ndo merece ser chamada
de profissional, sé espero que ndo
ocorra com outra pessoa o que
aconteceu comigo, porque é triste
saber que eu poderia ter recebido
cuidados antes, ao invés de ficar
mais de 4hs esperando, com dores
e sangramento.

Hospital e Maternidade R. Santa Isabel, 186 - Centro
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Ambiente reformado e tudo limpo, A Ouvidoria agradece por compartilhar sua
atendimento rapido e eficiente |experiéncia e pelo reconhecimento ao atendimento
prestado. Ficamos satisfeitos em saber que o
ambiente foi percebido como limpo, organizado e
acolhedor, e que o atendimento atendeu as suas
expectativas de forma rapida e eficiente. Seu elogio
serd encaminhado as equipes responsaveis, pois
manifestacGes como a sua valorizam o trabalho dos
nossos profissionais e incentivam a busca continua
pela exceléncia na assisténcia prestada.
Agradecemos a confianga em nossos servigcos e
permanecemos a disposicdao sempre que
necessario. Atenciosamente, Ouvidoria CEJAM

11- Pronto Socorro

A area de pediatria foi separada A Ouvidoria agradece por compartilhar sua
melhorou bastante o atendimento, [experiéncia e pelo reconhecimento ao atendimento
foi rapido e mais confortavel. prestado. Ficamos muito satisfeitos em saber que a
reorganizacao da drea de Pediatria proporcionou
um atendimento mais agil, confortavel e acolhedor
para vocé e sua familia. Seu elogio sera
encaminhado a coordenacao e as equipes da
Pediatria, pois manifestagdes como a sua reforcam
a importancia das melhorias implementadas e
valorizam o empenho dos profissionais em oferecer
uma assisténcia cada vez mais qualificada.
Agradecemos a confianga em nossos servigos e
permanecemos a disposicdo sempre que
necessario. Atenciosamente, Ouvidoria CEJAM

12- Pronto Socorro

Hospital e Maternidade R. Santa Isabel, 186 - Centio 1 47199360 \/ %
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Prezada Sra. Tamara,

A enfermeira péssima, estupida

pegou meu brago e puxou com tudo
ainda falou vai logo viré (a injecio Agradecemos sua confianga em trazer sua
seria na bunda) e ela muito estipula| Percepgao. Estamos comprometidos em melhorar
foi segunda feira no Plantdo da cada vez mais, e o seu relato é fundamental para
noite, e a demora para dar direcionarmos nossas a¢des de aprimoramento e
medicacdo ai é grande demais. [8arantirmos um atendimento de qualidade a toda a
comunidade. Lamentamos sinceramente que sua
experiéncia nao tenha correspondido as suas
expectativas. Ressaltamos que o acolhimento, a
comunicacgao respeitosa e a seguranga do paciente
sdo pilares das nossas diretrizes. Informamos que a
sua manifestacdo foi encaminhada a Coordenacao
de Enfermagem para apuracao dos fatos junto a
equipe envolvida e adocdo das medidas
administrativas e educativas cabiveis. Em relacdo ao
tempo para administracdo da medicacao,
esclarecemos que os atendimentos seguem o
Protocolo de Acolhimento com Classificacdo de
Risco, priorizando a gravidade clinica. Ao
analisarmos seu prontuario, identificamos a
chegada a unidade as 19h55, a realizacdo da
classificagdao de risco as 19h57 (atribuida a cor
verde), o atendimento médico as 20h48 e o
atendimento na sala de medicacdo as 21h35, com a
devida aplicacdao de Benzilpenicilina e Cetoprofeno
pela técnica de enfermagem.

Pronto Socorro

Constatamos que o atendimento ocorreu dentro do
tempo preconizado para a classificacado atribuida.
Ainda assim, reconhecemos a importancia de um
atendimento agil e continuaremos trabalhando para
aperfeicoar nossos processos.

Informamos que tentamos contato no dia
24/07/2026 para prestar estes esclarecimentos,
porém nao obtivemos sucesso.

A geréncia da unidade e a Ouvidoria permanecem a
sua inteira disposicdo para quaisquer
esclarecimentos adicionais.

R. Santa lsabel, 1856 - Ceniro M 47199360 . \/ [Ejar'HquDr
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Atenciosamente,

Ouvidoria CEJAM
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Pronto Socorro

Sou Neusa, filha da paciente Cleusa.

Nesse dia em que levamos minha
made no pronto atendimento foi
rapido o atendimento desde a
triagem, realizacdo da ficha, o
atendimento médico, os
medicamentos que ela teve que
tomar, o raio x que fiz e retorno ao
médico.

Médico por sinal foi muito bom na
receita que passou, minha mae esta
melhor gragas a Deus e ao
atendimento que foi muito bom
nesse dia.

A Ouvidoria agradece por compartilhar sua
experiéncia e pelo reconhecimento ao atendimento
prestado a Sra. Cleusa. Ficamos muito satisfeitos em

saber que todo o fluxo de atendimento, desde a
triagem, cadastro, consulta médica, administracao
da medicagao, realizagdo do exame de raio-X e
retorno ao médico, ocorreu de forma agil e
eficiente. E motivo de grande satisfagdo saber que a
conduta médica contribuiu para a recuperagao da
paciente e que ela apresenta melhora. Desejamos
uma excelente recuperacdo a Sra. Cleusa. Seu
elogio serd encaminhado ao médico e as equipes
envolvidas, para que tenham conhecimento do
reconhecimento recebido. Manifestacées como a
sua valorizam o trabalho dos nossos profissionais e
fortalecem o compromisso com um atendimento
cada vez mais humanizado e de qualidade.
Agradecemos a confianga em nossos servigos e
permanecemos a disposi¢cdao sempre que
necessario. Atenciosamente, Ouvidoria CEJAM

Hospital e Maternidade
Sotero de Souza
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Pronto Socorro

Na verdade, ndo comigo ocorreu
comigo diretamente, mas sim como
uma idosa que estava esperando
atendimento devido pressdo alta e
a atendente que ndo sei o nome,
mas isso foi por volta das 21:30,
gue encaminha para a medicagao
na parte interna de atendimento na
mesa préximo aos consultdrios foi
extremamente grossa com ela e
com outros pacientes, entendo que
ndo é um trabalho facil, mas o
acolhimento ainda mais se tratando
de idosos deve existir!

A Ouvidoria agradece por compartilhar seu relato e
lamenta a situacdo descrita. O acolhimento, o
respeito e a humanizacdo no atendimento sdo

valores fundamentais da nossa instituicdo e devem

estar presentes em todas as etapas da assisténcia,
especialmente no atendimento aos pacientes
idosos. Como esta manifestacao foi registrada de
forma anonima e ndo contém informacgdes
suficientes para identificar a profissional envolvida,
nao foi possivel realizar a apuragao especifica do
ocorrido. No entanto, seu relato sera encaminhado
a coordenacao responsavel para ciéncia e reforgo
das orientagbes junto a equipe quanto a
importancia de um atendimento pautado na
cordialidade, empatia e respeito aos usuarios. Caso
deseje contribuir com uma apurag¢ao mais
detalhada, convidamos o(a) manifestante a entrar
em contato com a Ouvidoria pelo WhatsApp (11)

97733-0285, informando a data do atendimento, o

hordrio aproximado, caracteristicas da profissional

envolvida ou qualquer outra informacdo que possa

auxiliar na identificacdo do caso. Assim, poderemos

analisar a situacdo de forma mais assertiva e adotar

as medidas cabiveis, caso seja constatada alguma
inconformidade. Agradecemos por nos ajudar a
identificar oportunidades de melhoria e
permanecemos a disposicdo. Atenciosamente,
Ouvidoria CEJAM

Hospital e Maternidade
Sotero de Souza
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Pronto Socorro

Observei ndo s6 no caso da minha
filha, mas em outros que os
médicos nao fazem a anamnese
adequada, ndo ouvem o paciente,
nao. Exames necessarios e
medicacdo adequada, sé na base do
achismo, sem ao menos um exame
fisico. A médica que atendeu minha
filha disse que estava com uma
infeccdo aguda respiratéria, sem ao
menos fazer um raio x de face ou
pulmao. A unidade esta com a
estrutura bela, mas falta
medicamento. O bom e velho dito
popular. Por fora bela viola por
dentro pao bolorento. Como cidada
pagadora de meus impostos, acho
gue o minimo seria o bom
atendimento (e digo o minimo)

Prezado(a) Senhor(a), a Ouvidoria da Santa Casa
agradece por compartilhar sua manifestacao.
Lamentamos que a experiéncia vivenciada por sua
filha ndo tenha atendido as suas expectativas e
compreendemos sua insatisfacdo. Informamos que
sua manifestacao foi encaminhada a Coordenagao
Médica para andlise e apuragao dos fatos relatados.
Ressaltamos que a conduta médica é definida com
base na avaliagdo clinica realizada durante a
consulta, sendo a solicitacao de exames
complementares e a prescricdao medicamentosa
estabelecidas conforme os achados clinicos e o
julgamento técnico do profissional assistente.
Quanto as observagdes referentes ao atendimento
prestado, a realizagdo da anamnese, do exame
fisico, bem como a disponibilidade de
medicamentos na unidade, os apontamentos foram
registrados e serdo utilizados para subsidiar a¢des
de melhoria dos processos assistenciais e da
gualidade do atendimento. Agradecemos por
dedicar seu tempo em nos comunicar sua
percepcdo. As manifestacoes recebidas pela
Ouvidoria sdo importantes para o aprimoramento
continuo dos servicos prestados a populacao.
Permanecemos a disposicdo para quaisquer
esclarecimentos. Atenciosamente, Ouvidoria CEJAM
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Ambulatdrio

Meu nome é Emilia Maria Barbosa
Varanda. No més de marg¢o, fui
submetida a uma cirurgia na Santa
Casa para corrigir um quadro de
incontinéncia urindria, pois
apresentava perda involuntaria de
urina. Apds a realizagdao de exames,
fui informada de que seria
necessaria uma cirurgia para
correcdo da regido do perineo. No
entanto, durante a consulta de
retorno, realizada na mesma
semana da cirurgia, o médico
constatou que o procedimento nao
havia resolvido o problema. Pelo
contrdrio, meu quadro havia
piorado, pois passei a perder urina
de forma continua, sem qualquer
controle. Diante dessa situacao, fui
encaminhada novamente ao centro
cirdrgico para uma nova tentativa
de correcdo, que infelizmente
também nao teve sucesso. Muito
preocupada com a piora da minha
condicdo, procurei atendimento
com um médico particular. Apés a
realizacdo de exames mais
detalhados, foi identificada uma
fissura na regido da uretra,
responsavel pela perda constante
de urina. Segundo essa avaliagao,
possivelmente, a fissura teria sido
causada pela cirurgia reparadora
realizada na Santa Casa. Essa
situagao compromete
significativamente minha qualidade
de vida. Atualmente, ndo consigo
sair de casa sem utilizar
absorventes, pois sofro com perda
continua de urina, o que causa
grande constrangimento,

Solicitado a paciente que viesse a unidade para
avaliagao e esclarecimentos.

Apds analise e entendimento, seguem os
apontamentos.

Dos fatos:

Paciente foi submetida a cirurgia de correcao de
cistocele para incontinéncia urinaria em 03/03/26.
Apds, manteve sintomas, com nova re-abordagem,
sem evidéncia de deficiéncia ou ruptura dos pontos
cirdrgicos. Ainda assim, foi mantida sonda vesical
com exercicios para evitar novos eventos. Em 13/04

a paciente retirou a sonda e nao retornou a unidade

para controle pds cirurgico. No relato da paciente,
ela informa que procurou outro servico particular
para entendimento dos sintomas, persistentes até
entdo. O colega fez uma solicitacdo de exame de
imagem, com diagnéstico de fistula uretrovaginal, e
entdo orientou procurar especialista (urologista)
para resolucdo do quadro.

A saber

A fistula uretra-vaginal € uma complicacdo inerente
a0 processo cirurgico prévio de cirurgia para
correcao de cistocele. Ocorre em sua maioria dos
casos por falta da circulacdo local, sem condicdo de
analisar no momento cirurgico. Normalmente a
correcao é cirurgica e necessita aguardar pelo
menos 3 meses para realizar o novo procedimento.

Apds acolhimento da paciente na unidade, oriento
sobre os fatos e diagnéstico, bem como a
necessidade de correcdo cirurgica, além de
metodologia aplicada e orientacdo por especialista
(urologista) é mais assertiva em casos como o dela.
Entrego carta de contrarreferéncia para levar ao
posto e dar seguimento em local com
disponibilidade de equipe multidisciplinar.
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desconforto e impacto fisico e
emocional. Diante do exposto,
solicito, com a maxima urgéncia,
um encaminhamento pelo SUS para
avaliagdo por um médico urologista
especializado, preferencialmente
em um hospital que disponha de
estrutura e equipe capacitadas para
realizar o tratamento e a correcdo
do problema com seguranca e
responsabilidade, evitando novos
prejuizos a minha saude. Agradeco
a ateng¢do e aguardo um retorno o
mais breve possivel.
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18- Pronto Socorro Fui muito bem atendida, acolhida e | Agradecemos por dedicar seu tempo para registrar
cuidada. sua manifestacao de elogio junto a Ouvidoria da
Santa Casa de S3o Roque. E motivo de grande
satisfacao receber o reconhecimento pelo
atendimento prestado. Sua manifestagdo foi
encaminhada aos profissionais e a coordenagdo da
area envolvida, para que todos tenham ciéncia do
seu agradecimento. Reconhecimentos como o seu
valorizam o trabalho de nossos colaboradores e
servem como incentivo para que continuem
desempenhando suas atividades com dedicagao,
comprometimento e humanizagao. Agradecemos a
confianga em nossa instituicdo e permanecemos a

disposicdo sempre que necessdrio. Atenciosamente,
Ouvidoria CEJAM.

Hospital e Maternidade R. Santa Isabel, 186 - Centro M 47199360 \/ 5
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Demora uma hora sé para tomar | Prezado(a) Sr.(a), agradecemos por registrar sua

19- Pronto Socorro T A e > A
uma medicagao, e para ser manifestagao junto a Ouvidoria da Santa Casa de
atendida. estava com dor mal  [S3o Roque. Lamentamos a percep¢ao de demora no
andava. atendimento e na administracdo da medicacao,

bem como o desconforto vivenciado durante sua
permanéncia na unidade. Informamos que os
atendimentos realizados no Pronto-Socorro seguem
o protocolo de Classificagdo de Risco, por meio do
gual os pacientes sdao avaliados de acordo com a
gravidade de seu quadro clinico. Dessa forma, o
tempo de espera pode variar conforme a prioridade
assistencial identificada na avaliagao inicial,
garantindo que os casos de maior urgéncia sejam
atendidos primeiro. Esclarecemos, ainda, que a
presente manifestacao foi registrada de forma
andnima, nao sendo possivel identificar o
prontudrio ou o atendimento correspondente. Em
razao disso, ndo foi possivel realizar a apuragao
especifica do caso para verificar se o tempo de
espera esteve compativel com a classificacdo de
risco atribuida ou se houve qualquer intercorréncia
durante o atendimento. Ressaltamos que sua
manifestagao foi registrada e sera considerada
como oportunidade de melhoria para o
aprimoramento continuo dos nossos processos
assistenciais. Agradecemos o contato e
permanecemos a disposicdo para quaisquer
esclarecimentos. Atenciosamente, Ouvidoria CEJAM

Hospital e Maternidade R. Sania Isabel, 186 - Centro M 47199360 \/ 5
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20- Maternidade Eu, irma e representante da Em atencdo ao relato apresentado, esclarecemos
paciente Thalita Katielle dos Reis gue a paciente e seu acompanhante receberam
Santos, venho por meio desta acolhimento e orienta¢des durante todo o periodo

registrar uma reclamacao formal e de permanéncia na unidade. As 09h00, a

solicitar providéncias imediatas |Coordenadora de Enfermagem e a Enfermeira Alana
guanto ao atendimento. Minha

irm3 foi submetida a um

prestaram esclarecimentos ao esposo da paciente,
informando que o procedimento cirurgico sofreu
procedimento de indugdo de parto | atraso em razao da prioriza¢ao de atendimentos
devido ao baixo volume de liquido | obstétricos de urgéncia e emergéncia, com risco
amnidtico. Fomos informadas pela| materno e/ou fetal, conforme os principios de
equipe médica de que, caso o parto| classificacdo de risco e seguranca assistencial.
nao evoluisse, a realiza¢do do parto Posteriormente, por volta das 11h00, o
cesareo seria necessaria. Avisaram | acompanhante foi novamente acolhido e recebeu

gue seria necessario fazer a cesarea|novas orientac¢des, reforcando os motivos do atraso

as 00h, com garantia de realizacao, e esclarecendo que a equipe permanecia

para as 07h do dia de hoje. No acompanhando a paciente de forma continua.
entanto, o hordrio limite ja foi Durante esse periodo, a paciente encontrava-se
amplamente ultrapassado e, até o acomodada em quarto, em monitorizagdo e
presente momento, a cesarea nao recebendo toda a assisténcia necessaria. Foi
foi realizada, sem que nos fosse instalada infusao de soro glicosado, realizada

apresentada qualquer justificativa glicemia capilar as 10h00, com resultado de 82
técnica aceitavel para o atraso. |mg/dL, e efetuada cardiotocografia, que evidenciou
boa vitalidade fetal, sem sinais de
comprometimento naquele momento. Dessa forma,
esclarecemos que houve comunicagdo com o
acompanhante em mais de uma oportunidade,
sendo informados os motivos do atraso, sempre
pautados na priorizacdo de casos de maior
gravidade, conforme os protocolos de seguranca
obstétrica adotados pela instituicdo. A paciente
permaneceu assistida durante todo o periodo, sem
intercorréncias que justificassem mudanca na
priorizacdo do atendimento cirurgico.
Atenciosamente, Ouvidoria CEJAM.

Hospital e Maternidade R. Santa Isabel, 186 - Centro M 47199360 \/ .
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21- Maternidade Relato da manifestacao: Em resposta a ouwdorlaN, seguem fatos e
explanagao.

A paciente relata que, em
22/06/2026, procurou atendimento Fatos:
na unidade devido a ocorréncia de
sangramento, sendo atendida pela | 1- Atendimento dia 22/06 as 13:52h, 4 minutos
Dra. Cinthia. Informa que, durante a apos abertura da ficha.
consulta, foi comunicada de que
teria sofrido um aborto, com
resultado de Beta-hCG quantitativo
de 527, recebendo alta com
prescricao de antibiodtico e
medicagao para dor. Relata que, na
quinta-feira subsequente, passou a

Queixa da paciente: “minima quantidade de sangue
de sangramento, apos relacdo sexual”

Explicagdo: Sangramento genital no inicio da
gestacdo é normal, especialmente pés coito. A
principio para de 3 a 5 dias do inicio dos sintomas

apresentar febre e diarreia. Conduta médica: exame clinico (normal) + Usg
Posteriormente, retornou a unidade|  transvaginal + tipagem sanguinea + beta hug
no sabado, quando foi informada quantitativo

de que o colo do utero se
encontrava fechado e que ndo seria| Explicacdo: seguiu a propedéutica correta com

possivel afirmar a ocorréncia de cuidado para avaliagdo com exames mais
aborto naquele momento, sendo especificos, mesmo sem necessidade pela
solicitados exames precocidade da gestacdo (4 semanas).

complementares. Refere ainda que,
ap6s a troca de plantdo, outro | Retorno da paciente: ultrassonografia normal, sem

médico informou que o quadro evidéncia gestacional, como esperado, e exames

poderia ser compativel com um complementares em andamento.
aborto.
Conduta médica: Orientagdo sobre os diagndsticos
A paciente informa que, em e possibilidades terapéuticas como descrito em
29/06/2026, realizou prontuario.

ultrassonografia transvaginal, na
qual foi confirmada a gestacao.
Relata, ainda, que realizou testes de
gravidez de farmadcia, os quais
também apresentaram resultado
positivo. Diante da divergéncia nas
informacodes recebidas durante os
atendimentos, a paciente solicita a
averiguacao do caso, com analise

Explicagao: Na ocasido dos fatos, o laboratério nao
disponibiliza exames de beta no dia. Ou seja, a
paciente foi esclarecida e orientada como descrito
em prontuario médico. Sem apontamentos ou
guestionamentos.
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da conduta adotada pela equipe |2- Atendimento em 23/06 as 8:25h, 8 minutos apds

assistencial e a adocdo das medidas abertura da ficha.
cabiveis.

Queixa da paciente: “dor abdominal no hipogastro,
Sangramento vaginal”

Explicagdo: Sangramento genital no inicio da
gestacdo é normal, especialmente pés coito. A
principio para de 3 a 5 dias do inicio dos sintomas.

Conduta médica: exame clinico (normal) + Usg
transvaginal + exames + aguardando exames do dia
anterior

Explicacdo: seguiu a propedéutica adequada com
mais atencao e solicitou exames mais especificos,
mesmo sem necessidade pela precocidade da
gestacdo (4 semanas). (Igualmente ao dia anterior).
Mas entendendo o momento da paciente, e as
possibilidades diagndsticas como descrito em
prontuario, agiu de forma assertiva.

Retorno da paciente: exame com quadro inalterado.

Conduta médica: Manteve observac¢ao e orientagao
sobre sinais de alerta e retorno sem gravidade.

Explicagdao: Sem apontamentos ou
guestionamentos.

3- Atendimento 27/06 as 16:29h, 16 minutos apds
abertura da ficha.

Queixa da paciente: “nausea, vémitos, dor
abdominal e sangramento genital hd 5 dias. Refere
ainda quadro de febre ha 3 dias, junto com quadro

de diarreia.”

Hospital e Maternidade R. Sania Isabel, 186 - Centro 1 471959360 \/ 5
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Conduta médica: Neste dia ja tinha em maos os

exames do dia 22 (beta 527) + exame clinico
(normal) + exames lab.

Explicagdo: Beta abaixo de 2000 nao se visualiza
imagem gestacional em ultrassonografia, portanto
ndo poderia afirmar diagndstico final e era
necessario prosseguir com investigacdo laboratorial
(beta quantitativo), especialmente porque a
paciente estava com sintomas pertinentes a
gravidez inicial.

Retorno da paciente: Exames normais, afebril
(desde a chegada).

Conduta médica: Orientagdo, medicacao analgésica,
manter vigilancia e controle com exames.

Explicagdao: Sem apontamentos ou
guestionamentos. Ndao houve mais passagens no
servigo.

Finais:

Sobre a queixa da paciente ndo ha descricao em
prontuario especificamente sobre o diagndstico de
abortamento, mas conseguimos identificar uma
conduta de acolhimento e de orientac¢do, bastante
explicativo e descrito em prontudrio. Dentre os
diagnésticos diferenciais para os sintomas
apresentados, o abortamento é um deles e sim,
deve ser explicado. Sobre os outros colegas
entendo que ndo ha nenhuma queixa a ser
respondida, mas se houver, peco que me sinalize.

Hospital e Maternidade R. Sania Isabel, 186 - Centro 1 471959360 \/ 5
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Clinica Médica

A Ouvidoria e a Coordenacdo do
CEJAM — Santa Casa de S3o Roque

Venho registrar uma reclamagao e
solicitar a apuracao dos fatos
ocorridos nos momentos que

antecederam o falecimento de
minha tia, Eva Jandyra Cardoso, na
madrugada do dia 10/07, por volta
da 1h da manha. Segundo relato da
cuidadora que a acompanhava no
qguarto, Dona Altimira, minha tia
passou a apresentar intensa
agitacao e sinais de desespero. A
cuidadora imediatamente chamou a
equipe de enfermagem.

A profissional que atendeu mediu a
glicemia capilar, que, segundo
informado a cuidadora, estava em
51 mg/dL. Em seguida, retornou
com glicose e realizou trés
aplicacdes pelo acesso venoso de
forma rapida. Pouco depois, a
cuidadora percebeu que minha tia
estava ficando fria e voltou a
solicitar atendimento. De acordo
com seu relato, a profissional
retornou ao quarto, constatou que
a paciente estava entrando em
6bito e chamou o médico. Nao
temos conhecimento técnico para
afirmar se os procedimentos
adotados foram adequados ou
insuficientes. Também
reconhecemos que minha tia se
encontrava em estado de saude
bastante fragilizado. Entretanto, a

cuidadora ficou profundamente

Hospital e Maternidade
Sotero de Souza
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abalada com a forma como
percebeu o atendimento, relatando
sensacdo de demora e falta de
acolhimento diante da gravidade da
situacdo. Diante disso, solicitamos
que a Santa Casa apure os fatos por
meio dos registros assistenciais,
prontuario da paciente, controle de
medicagdes administradas, hordrios
dos atendimentos e identificacdo
dos profissionais que estavam de
plantdo naquele horario. Nosso
objetivo ndo é buscar culpados sem
investigacao, mas compreender se
a assisténcia prestada seguiu os
protocolos estabelecidos e
contribuir para que outros
pacientes e familiares recebam um
atendimento agil, humanizado e
seguro em seus momentos de
maior vulnerabilidade.

Agradecemos a atengdo e a
atencdo e aguardamos um retorno
apos a anadlise dos fatos.

Atenciosamente.

Claudia Cristina Camargo Piccirillo

Hospital e Maternidade
Sotero de Souza
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Farmacia

Atualmente estamos com uma nova
RT que era farmacéutica no plantdo
diurno, ela assumiu, pois, a antiga
RT pediu demissao. Hoje a
comunicagado esta muito dificil, pois
protocolos que seguiamos estao
sendo mudados sem 0 nosso
conhecimento, e quando seguimos
o protocolo antigo nos é chamado
atencdo por algo que nem sabiamos
gue havia mudado. O
comportamento dela conosco
também mudou, adotou uma
personalidade mais rigorosa. Com
baixas na farmacia e com a abertura
da nova farmdcia do pronto
SOCorro, nem pensaram em
contratar mais gente, nos viramos
com o que temos e o trabalho
dobrou. Ndo sé prejudicando os
plantdes noturnos que ja estavam
com poucas pessoas, ainda mais
tendo uma pessoa de férias em
cada plantdo, como também afetou
o plantao diurno, que ndo consegue
fazer o plantdao completo e passa
varias pendéncias para o noturno,
sobrecarregando ainda mais o
plantdo. Parece que somente os
plantdes noturnos sao chamados
atencao, enquanto nao recebemos
nem um elogio pelo esforgo que
fazemos todos os dias para entregar
um plantao regular, enquanto o
diurno ndo entrega o minimo das
coisas e ndo é cobrado. espero que
a administracdo entenda a falha
com a farmacia, ainda mais com
pessoas em cargos de auxiliar
administrativo que recebem quase
1 saldrio-minimo, sendo que tem

Agradecemos por compartilhar sua percepgao e por
utilizar o canal de Ouvidoria. As manifesta¢des sao
fundamentais para o aprimoramento continuo dos
processos e do ambiente de trabalho. Informamos

gue todos os pontos apresentados serdao
devidamente apurados. Sera realizada uma analise
dos fatos mencionados, incluindo a metodologia
adotada pela Farmacéutica Responsavel Técnica na
conducdo dos processos da drea, bem como a
forma de divulgacdo e comunicacao dos protocolos,
procedimentos e novas diretrizes, a fim de verificar
se as informacdes estdo sendo disseminadas de
maneira clara, tempestiva e acessivel a toda a
equipe. Também serdo avaliadas as questoes
relacionadas ao fluxo de trabalho, a distribuicdo das
atividades entre os plantdes, ao impacto da
abertura da Farmacia Satélite do Pronto-Socorro e
ao dimensionamento da equipe, buscando
identificar oportunidades de melhoria que
garantam maior equilibrio operacional e qualidade
nas condigOes de trabalho. Em relagdo as
observacdes sobre reconhecimento da equipe e
diferencas percebidas na conducdo da gestao entre
os plantdes, esses aspectos também serdo
considerados durante a apuracdo, de forma
imparcial e respeitosa, ouvindo os envolvidos e
analisando os processos existentes. Quanto as
consideragdes referentes aos cargos e
remuneragdo, esclarecemos que tais temas seguem
politicas institucionais e critérios estabelecidos pela
instituicdo, sendo tratados em conjunto com a area
de Recursos Humanos, quando pertinente.

Reiteramos nosso compromisso com um ambiente

de trabalho pautado no respeito, na transparéncia,
na comunicacgao efetiva e na valorizacao das
pessoas. Apds a conclusdo das analises, as medidas
cabiveis serdao adotadas, caso sejam identificadas
oportunidades de aprimoramento. Agradecemos

novamente pela confianca em utilizar este canal e

reforcamos que manifestagcdes como esta
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pessoas com cargos de atendente
de farmacia recebendo quase o
dobro, mesmo realizando as
mesmas fungdes

contribuem para o fortalecimento da nossa
instituicdo. Atenciosamente, Ouvidoria CEJAM
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Pronto Socorro

Muita satisfacdo com a presteza no
atendimento, exames realizados,
medicacdes e no socorro a minha
emergéncia (hipertensdo 22x15).

Minha sugestao é relativa a falta de
uma campainha para ser atendida

pela enfermagem e/ou a passagem

de algum(a) atendente a cada duas
horas para averiguar alguma
eventual necessidade do paciente
acamado/atendido, sendo que

permaneci cerca de 9 horas com o
mesmo absorvente urindrio sem
trocar e me sentindo encharcada,
apesar de ter solicitado a presenca
de alguém para me atender, ndo

houve retorno para solugao (troca).

Outro ponto que poderia melhorar
seria a manutencao do siléncio (na
medida do possivel), pois ao lado
do meu leito e nos outros, os
familiares e amigos (5 ou 6) falavam
alto, riam alto, incomodando os
demais pacientes, sem nenhuma
intervengdo, sendo que ao meu
visitante/acompanhante - discreto
e respeitoso (sou idosa, tenho por
lei, direito a acompanhante), foi
solicitado que permanecesse fora.
Os vérios funciondrios da unidade
(emergéncia) também se
comunicaram e conversaram
constantemente em voz alta, até de
longe, o que também chega a
incomodar os pacientes em
atendimento. Entdo, cartazes

Em resposta a manifestacdo encaminhada pela
Ouvidoria, informamos que o relato foi analisado
pela Coordenacdo de Enfermagem juntamente com
a equipe assistencial. Inicialmente, agradecemos o
reconhecimento da paciente em relacdo a agilidade
no atendimento, realizacdao dos exames,
administracdo das medicagdes e assisténcia
prestada pela equipe durante sua permanéncia na
unidade. Esses retornos positivos reforcam o
compromisso dos profissionais com a qualidade e a
seguranca da assisténcia. Quanto aos pontos de
melhoria apontados, foi realizada a analise do caso
e promovido um alinhamento com a equipe
assistencial, reforcando a importancia da realizagao
de rondas sistematicas e do monitoramento
continuo dos pacientes, especialmente daqueles
com maior grau de dependéncia, garantindo o
atendimento oportuno as necessidades de higiene,
conforto e seguranca. Foi reiterado que solicitacdes
relacionadas aos cuidados basicos devem ser
prontamente acolhidas e atendidas, preservando a
dignidade e o bem-estar do paciente durante toda a
permanéncia na unidade. Em relacdo ao controle de
ruidos no setor de emergéncia, as equipes foram
orientadas quanto a necessidade de manter um
ambiente mais silencioso e acolhedor, minimizando
conversas em tom elevado entre colaboradores e
reforgando, quando necessario, as orientagdes aos
visitantes, considerando que o ambiente hospitalar
deve favorecer o conforto e a recuperacdo dos
pacientes. No que se refere a permanéncia de
acompanhantes, foi realizado reforco das
orientacdes sobre o cumprimento da legislacao
vigente e dos fluxos institucionais, assegurando o
direito legal dos pacientes que se enquadram nos
critérios previstos, incluindo pessoas idosas, salvo
em situacdes excepcionais relacionadas a seguranca

recomendando siléncio poderiam

assistencial ou as particularidades do atendimento,
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ser colocados, em respeito ao  |devidamente justificadas. Considerando tratar-se de
ambiente e situacdo dos pacientes. [uma Sala de Emergéncia de servico de porta aberta,
destinada ao atendimento continuo de pacientes
graves e potencialmente graves, a permanéncia de
acompanhantes pode ser temporariamente
restringida em situagdes especificas, em razdo das
caracteristicas assistenciais do setor. A dinamica da
unidade envolve a realizacao frequente de
procedimentos de urgéncia e emergéncia,
atendimento a pacientes com risco iminente de
morte, necessidade de rdpida circulacdo da equipe
multiprofissional e utilizacdo de equipamentos de
suporte avanc¢ado a vida. Nessas circunstancias, a
permanéncia de acompanhantes pode
comprometer o fluxo assistencial, a seguranca dos
pacientes, dos préprios acompanhantes e dos
profissionais envolvidos. Dessa forma, a restricao da
permanéncia de acompanhantes, quando
necessdria, possui carater exclusivamente
assistencial, é aplicada de forma temporaria e é
continuamente reavaliada, sendo restabelecida tdao
logo as condigdes clinicas e operacionais da unidade
permitam, em conformidade com a legislacdo
vigente e os principios da seguranca do paciente.
Como ac¢les decorrentes desta manifestacdo, foram
adotadas as seguintes providéncias: Reforco das
orientacdes a equipe de enfermagem quanto as
rondas assistenciais e monitoramento periddico dos
pacientes; Sensibilizacdo dos colaboradores sobre a
importancia da comunicacdo respeitosa e da
manuteng¢dao de um ambiente silencioso; Reforgo do
cumprimento dos fluxos institucionais referentes a
permanéncia de acompanhantes, observando a
legislacao vigente; Manutencdao do monitoramento
continuo da qualidade da assisténcia por meio das
liderancas de enfermagem. A Coordenacao de
Enfermagem reafirma seu compromisso com a
assisténcia segura, humanizada e de qualidade,

Hospital e Maternidade R. Santa Isabel, 186 - Centro 1 471959360 \/ ceiam.ora.br
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utilizando as manifestacdes dos pacientes como
oportunidade de aprimoramento continuo dos
processos assistenciais. Permanecemos a disposicao
para quaisquer esclarecimentos. Realizamos o

contato com o manifestante. Atenciosamente,
Ouvidoria CEJAM

Hospital e Maternidade R. Santa Isabel, 186 - Centio M 47199360 \/
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Em ateng¢do a manifestagdo recebida, informamos

Gostaria de relatar que estou na
unidade desde as 18:45
acompanhado um familiar, me
solicitaram que ficasse na recepcao,
assim fiz. Nesse tempo que fiquei
aguardando, observei a
recepcionista trabalhando com fone
de ouvido e aparentemente
fazendo uma chamada de video e
atendendo um paciente ao mesmo
tempo, achei um pouco falta de
respeito com os pacientes que
estao aqui, em muitas das vezes
vulnerdvel, em algum momento
delicado... Em um determinado
periodo da madrugada (quase
manha) precisei realizar a
atualizagdo da ficha de meu familiar
pois eu precisaria sair da unidade e
ela ficaria... isso era por volta das
06:00 ja, e quando fui a recep¢ao
para pedir para atualizar telefones e
afins, ndo encontrei a colaboradora,
fiquei em torno de 15 minutos
aguardando e ninguém apareceu..
Quem me auxiliou foi uma outra
moga que fica em uma mesa na
parte interna, préximo aos
consultdrios, como ela fica longe,
ndo tem visdo de quem esta na
recepcao aguardando alguma
coisa... Gostaria somente de relatar
essa situacdo que por mim foi vista
como falta de respeito e cuidado no
atendimento para com o paciente...
Nunca fui mal atendido ou
maltratado dentro da unidade, mas
a situacdo que presenciei na data

Hospital e Maternidade R. Santa Isabel, 186 - Centro N 471993560 \/ .
g cejam.org.br
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gue foi realizada a apuracao dos fatos relatados
junto a equipe de plantdo. Durante a investigacao,
constatou-se que o relato referente ao uso de fone
de ouvido pela colaboradora durante o
atendimento era procedente. Diante disso, foi
realizado feedback individual, reforcando as normas
institucionais de conduta, postura profissional e
atendimento humanizado, orientando que o uso de
dispositivos pessoais durante o expediente é
incompativel com a assisténcia e o acolhimento
prestados aos usuarios. Além das orienta¢oes
fornecidas, foram adotadas as medidas
administrativas cabiveis, em conformidade com as
normas institucionais, visando prevenir a
recorréncia de situacdes semelhantes e reforgar o
compromisso da equipe com a qualidade, o respeito
e a segurancga no atendimento aos usudrios. Em
relacdo a auséncia da colaboradora na recepgao, foi
esclarecido que, naquele momento, ela havia se
deslocado para realizar atividades pertinentes ao
fluxo de atendimento interno da unidade.
Entretanto, foi reforcada a importancia de que a
recepcdo permaneca sempre assistida ou que haja
comunicacao e cobertura adequada durante
gualquer afastamento temporario, a fim de evitar
gue usuarios permanecam aguardando sem
atendimento. A gestao também realizou
alinhamento com toda a equipe administrativa,
reforcando a importancia da postura ética, do
acolhimento, da comunicac¢do e da permanéncia
nos postos de trabalho, garantindo que situacdes
semelhantes ndo voltem a ocorrer. Agradecemos o
registro realizado, pois ele contribui para a melhoria
continua dos nossos processos e da qualidade da
assisténcia prestada. Permanecemos a disposicao
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de hoje me deixou bem para quaisquer esclarecimentos. Atenciosamente,
decepcionado. Ouvidoria CEJAM
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Prezado(a) Sr.(a), agradecemos por registrar sua

Muita demora para atender mesmo

ndo tendo ninguém. manifestacdo junto a Ouvidoria da Santa Casa de Sao

Roque. Lamentamos a percepgao de demora no
atendimento e na administragdo da medicagao, bem
como o desconforto vivenciado durante sua
permanéncia na unidade. Informamos que os
atendimentos realizados no Pronto-Socorro seguem o
protocolo de Classificacdo de Risco, por meio do qual
os pacientes sdo avaliados de acordo com a gravidade
de seu quadro clinico. Dessa forma, o tempo de espera
pode variar conforme a prioridade assistencial
identificada na avaliacdo inicial, garantindo que os
casos de maior urgéncia sejam atendidos primeiro.
Esclarecemos, ainda, que a presente manifestacao foi
registrada de forma anénima, ndo sendo possivel
identificar o prontuario ou o atendimento
correspondente. Em razado disso, nao foi possivel
realizar a apuracgao especifica do caso para verificar se
o tempo de espera esteve compativel com a
classificagdo de risco atribuida ou se houve qualquer
intercorréncia durante o atendimento. Ressaltamos
gue sua manifestacao foi registrada e sera considerada
como oportunidade de melhoria para o
aprimoramento continuo dos nossos processos
assistenciais. Agradecemos o contato e permanecemos
a disposicao para quaisquer esclarecimentos.

26- Pronto Socorro

Atenciosamente, Ouvidoria CEJAM

R. Santa Isabel 186 - Cenlio M a7193360 \/ =
cejam.org.br
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O paciente, José Cicero Da Silva
relata que realizou solicitagao de
cOpia de seu prontuario médico em
02/06/2026, tendo sido informado
de que o prazo para entrega seria
até 23/06/2026. Contudo, até a
presente data (20/07/2026),
informa que ainda ndo recebeu o
documento e ndo obteve retorno
sobre a solicitagao.

Refere que necessita do prontudrio
para apresentacao em audiéncia
judicial, a fim de comprovar o
acidente sofrido e o atendimento
médico realizado. O paciente nao se
recorda da data exata do
atendimento, informando apenas
gue ocorreu no inicio de setembro
de 2009.

Diante da urgéncia, informa que sua
audiéncia foi remarcada para
23/07/2026 e solicita prioridade na
localizacdo e disponibilizacdo do
prontudrio. Caso o documento ndo
seja localizado, requer a emissdo de
uma declaracdo de extravio do
prontudrio, conforme orientacdo de
seu representante juridico.

Prezada Ana Beatriz, boa tarde!
Espero que esteja bem!

Em atencdo a manifestacao apresentada pelo Sr. José
Cicero da Silva, referente a solicitagdo de copia de seu
prontuario médico, informamos que, até o presente
momento, o documento solicitado nao foi localizado em
NOSSOS arquivos.

Considerando a relevancia da solicitacéo e a
necessidade do documento para fins judiciais, o
Hospital esta realizando uma forga-tarefa envolvendo
as areas responsaveis, com ampliacdo das buscas nos
arquivos fisicos e demais registros disponiveis, a fim
de esgotar todas as possibilidades de localizacdo do
prontuario referente ao atendimento realizado no inicio
de setembro de 2009.

Ressaltamos que, embora o prontuario ainda nado
tenha sido encontrado, as buscas permanecem em
andamento, nao sendo possivel, neste momento,
afirmar de forma definitiva que o documento esteja
extraviado.

Assim que houver a conclusao da forga-tarefa, o
paciente sera devidamente informado quanto ao
resultado da busca e, caso o prontuario nao seja
localizado apds o esgotamento de todas as
possibilidades, serdo avaliadas e adotadas as
providéncias cabiveis para formalizacdo da nao
localizagao do documento, conforme os procedimentos
institucionais aplicaveis.

Lamentamos os transtornos ocasionados e reforcamos
nosso empenho em atender a solicitacao,
considerando especialmente a finalidade judicial
informada pelo paciente.

Hospital e Maternidade
Sotero de Souza

R. Santa Isabel 186 - Cenlio
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Clinica Médica

Filho da paciente, Sr. José Donizete,
acolhido em sala da Ouvidoria.
Relata insatisfacdo com o
atendimento prestado pelo Dr.
Thales, referindo falta de empatia e
fragilidade durante o boletim
médico. Segundo o acompanhante,
o atendimento ndao demonstra
humanizagao e, ao solicitar
esclarecimentos sobre o quadro
clinico da paciente, o médico teria
encerrado a conversa, virando as
costas e deixando o familiar sem as
informacdes solicitadas.

Em contrapartida, o Sr. José destaca
o atendimento realizado pela Dra.
Maria Eduarda na data de hoje,
descrevendo-o como acolhedor e
atencioso. Relata que a médica
forneceu atualiza¢des claras sobre o
guadro clinico da paciente,
apresentou exames e relatérios
médicos, esclareceu as duvidas da
familia e conduziu o atendimento
de forma humanizada, transmitindo

seguranca e acolhimento aos

Agradecemos o seu contato e lamentamos
profundamente pela experiéncia relatada durante seu
atendimento na Santa Casa de Sdo Roque. A conduta

descrita, de interrupcao do didlogo e auséncia de
acolhimento, ndao esta em consonancia com os valores
e protocolos de humanizagao preconizados por nossa
instituigao.

Informamos que o ocorrido foi apurado junto a equipe
e o profissional envolvido sera orientado e passara por
reforco nos treinamentos de atendimento humanizado
e comunicagdao com o paciente. Reafirmamos nosso
compromisso com um atendimento respeitoso e digno.
Esse caso servira de alerta para reiterarmos com toda a
equipe médica os pilares do nosso cuidado.

Colocamo-nos a disposicdo para quaisquer
esclarecimentos adicionais.

familiares.
Hospital e Maternidade R. Sania Isabel, 186 - Centro M 47199360 \/ §
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Gostaria de elogiar o atendimento |A Ouvidoria agradece por compartilhar sua experiéncia
na Santa Casa, em especial, do Sr. e pelo reconhecimento ao atendimento prestado.
Edmar, técnico de gesso, que me | Ficamos muito satisfeitos em saber que o Sr. Edmar,
atendeu com o maximo de atencdo.| técnico de gesso, prestou um atendimento atencioso,
Tive uma fratura e ele foi atencioso| prestativo e humanizado durante o seu tratamento. E
e prestativo. gratificante saber que sua dedica¢do e cuidado
contribuiram para que vocé se sentisse bem acolhido
nesse momento. Seu elogio sera encaminhado ao Sr.
Edmar e a coordenacgado responsavel, para que tenham
conhecimento do reconhecimento recebido.
Manifesta¢cdes como a sua valorizam o empenho dos
nossos profissionais e reforcam o compromisso da
instituicdo com a qualidade da assisténcia prestada.
Agradecemos a confianga em nossos servigcos e
desejamos uma excelente recuperacao.
Permanecemos a disposicdo sempre que necessario.
Atenciosamente, Ouvidoria CEJAM.

29- Pronto Socorro

Hospital e Maternidade R. Santa Isabel, 186 - Centio 1 47199360 \/ 3
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05/02/1990/ CPF:380.772.758-26),
venho por meio desta registrar uma

providéncias referente aos exames

no Hosp. Maternidade Sotero Souza
por 03 (trés) vezes consecutivas em
razao de um quadro preocupante e
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do paciente Eduardo Vieira
Carvalho (Data de Nasc.:

sint

reclamagao formal e solicitar

médicos do meu irm3o.
em

Estive acompanhando meu irmao | ¢

doloroso de inchago na regido
genital.

Ap0s as avaliagdes, o médico de
plantdo indicou a necessidade da
realizacdo dos exames de
Ultrassonografia da regido
abdominal e escrotal em carater de
URGENCIA. No entanto, em vez de
viabilizarem a execug¢do do exame
na prépria estrutura hospitalar —
onde o quadro de urgéncia foi
constatado —, fomos orientados e
encaminhados a procurar uma
Unidade Basica de Saude (UBS) com
a guia em maos.

Diante do exposto, solicito
esclarecimentos formais sobre o
motivo da recusa na execugdo do

exame dentro da estrutura do
Hospital durante o atendimento e
realizacdo da Ultrassonografia
Abdominal e Escrotal para o meu
irmao.

Realizado em 17/07, o paciente retornou referindo
persisténcia e aumento de um nédulo testicular. Diante
do quadro clinico, foi levantada a hipdtese diagndstica
de neoplasia testicular. Considerando a evolugao dos

laboratoriais dentro da normalidade e a auséncia de

procurar a Unidade Basica de Saude (UBS), responsavel
pelo seguimento do caso e pelo agendamento dos

exames complementares necessarios. Esclarecemos
ainda que, conforme relato do médico assistente, ndo
foi informado ao paciente ou a acompanhante que a
ultrassonografia possuia carater de urgéncia durante o

familia diante da situacdo vivenciada e ressaltamos que

demandam atendimento de urgéncia e emergéncia.
Agradecemos seu contato, pois manifestacdes como a

disposi¢ao para quaisquer esclarecimentos adicionais.

omas por aproximadamente 40 dias, a investigacao
prévia sem alteragdes relevantes, os exames

critérios clinicos que configuraram urgéncia ou
ergéncia naquele momento, a Coordenacao Médica
efiniu que a continuidade da investigacdo deveria
ocorrer por meio da rede ambulatorial. Assim, o

paciente recebeu carta de encaminhamento para

atendimento. Compreendemos a preocupac¢ao da
a conduta adotada foi baseada na avaliacao clinica

realizada pela equipe médica e nos protocolos
assistenciais vigentes, priorizando os casos que

sua contribuem para o aprimoramento continuo da
gualidade dos servicos prestados. Permanecemos a

Atenciosamente, Ouvidoria CEJAM.
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Maternidade

Quero deixar aqui minha gratidao,
aos profissionais bem-preparados
da maternidade, meu sonho era ter
uma enfermeira obstetra no parto e
na unidade eu tive, a estrutura da
maternidade é incrivel! Fomos
muito bem cuidados com cautela
tanto eu como meu bebé bem
observado! O meu muito obrigada!

A Ouvidoria da Santa Casa de Sdo Roque agradece
imensamente por compartilhar sua experiéncia
conosco. Ficamos muito felizes em saber que vocé se
sentiu acolhida e bem assistida durante um momento
tdo especial. Receber o reconhecimento ao trabalho da

equipe da Maternidade, especialmente pela atuagao
da enfermeira obstetra e pelos cuidados prestados a
vocé e ao seu bebé, é motivo de grande satisfacdo para
todos nds. Seu elogio sera encaminhado a coordenacgao
da Maternidade e compartilhado com toda a equipe
envolvida, como forma de reconhecimento e incentivo
para que continuem prestando uma assisténcia
humanizada, segura e de qualidade. Agradecemos a
confianga depositada em nossa instituicao e desejamos
muita salde, felicidade e momentos especiais para
vocé e seu bebé. Atenciosamente, Ouvidoria CEJAM.

32-

Pronto Socorro

Hoje estive tomando medica¢ao na
santa Casa, fiquei indignada com a
falta de respeito dos profissionais
na sala da enfermagem, falando
alto, parecia uma feira, risadas nao
respeitam as pessoas que estao
com dor. Falta de empatia.
profissionais sem nenhuma
educacao.

Prezado(a), a Ouvidoria da Santa Casa de Sdo Roque
agradece por compartilhar sua manifestacao.
Lamentamos que sua experiéncia durante o
atendimento ndo tenha correspondido ao padrao de
acolhimento e respeito que buscamos oferecer aos
nossos pacientes. Informamos que sua manifestacao
foi encaminhada a coordenacado responsavel para
ciéncia, andlise e orientacdo da equipe, com o
objetivo de reforcar a importancia de uma postura
profissional, respeitosa e humanizada, especialmente
em ambientes de assisténcia, onde os pacientes se
encontram em situacdo de vulnerabilidade.
Agradecemos por nos comunicar o ocorrido, pois
manifestagdes como a sua contribuem para o
aprimoramento continuo dos nossos servigos.
Atenciosamente, Ouvidoria CEJAM.

Hospital e Maternidade
Sotero de Souza

R. Santa Isabel 186 - Cenlio
tao Rogque - CEP: 1B130-565

M 47193360
himss sagroquedsejam arg.br

\/ cejam.org.br



CEJAM

PREFEI
B 7y
TURISTICA DE

Santa

@ Casa

5A0 ROQUE

SuUs *
[

Manifestacoes

33-

Pronto Socorro

A Sra. Noemi Felipe Chilelli, filha do
paciente Waldemar Chilelli, relata
gue seu pai, de 97 anos, deu
entrada no Pronto-Socorro durante
no dia 29/06/2026, por volta das
22h, apresentando quadro de
febre. Segundo a manifestante, o
paciente encontrava-se lucido e
orientado, porém, ao chegar a
unidade, estava confuso e com
pressao arterial de 9x3 mmHi
Informa que, ao acionar a
campainha da entrada da
emergéncia, houve demora
aproximada de cinco minutos para
abertura da porta. Relata ainda
gue, nesse periodo, observou
profissionais de enfermagem
sentados e conversando, é que o
enfermeiro Paulo levou uma
cadeira de rodas, porém nao
prestou auxilio para retirar o
paciente do veiculo. A filha refere
gue, apos aproximadamente duas
horas de espera, a familia recebeu
informagdes do Dr. Sérgio sobre o
estado clinico do paciente. No
entanto, relata que, durante a
madrugada, permaneceram por
varias horas sem novas
atualizacBes. As 5h45, diante da
auséncia de informacdes, solicitou a
enfermeira Cida autorizagao para
ver o pai. Ao entrar na sala de
atendimento, encontrou o paciente
sudorético, palido, acomodado em
uma maca, sem monitorizagao,
apesar de, segundo seu relato,

Inicialmente, lamentamos profundamente o
falecimento do Sr. Waldemar Chilelli e nos
solidarizamos com seus familiares neste momento de
perda. Agradecemos a manifestacdo registrada, pois
ela possibilita a analise critica dos processos
assistenciais e contribui para o aprimoramento
continuo da qualidade do atendimento prestado. Apds
analise do prontudrio e dos registros assistenciais,
verificamos que, durante o atendimento no Pronto-
Socorro, o paciente recebeu assisténcia continua da
equipe multiprofissional, sendo submetido as
avaliagOes clinicas necessarias, exames laboratoriais e
exame de tomografia, conforme indicacdo médica,
para investigacao do quadro apresentado.

Em relagdo a comunicagdao com a familia, identificamos
uma oportunidade de melhoria. Esclarecemos que a
instituicdo realiza boletim médico no periodo noturno
as 21h. Entretanto, o Sr. Waldemar deu entrada no
Pronto-Socorro apds esse horario, motivo pelo qual
ndo houve novo boletim médico programado durante a
madrugada. Reconhecemos, contudo, que a auséncia
de atualizacdes frequentes pode gerar inseguranca e
angustia aos familiares, especialmente em situacdes de

maior gravidade clinica. Dessa forma, a fragilidade
apontada foi reconhecida e sera utilizada para
fortalecer as estratégias de comunicacdo entre as
equipes assistenciais e os familiares, buscando oferecer
informagdes mais claras e oportunas sempre que
possivel. Conforme relatado pela equipe médica e
registrado em prontuario, houve atendimento e
esclarecimento a familia pelo médico responsavel e,
posteriormente, pelo médico cirurgido, ocasido em que
foram informados o diagndstico de infeccdo abdominal
grave, a hipotese diagndstica de colangite, o
progndstico reservado e as possibilidades terapéuticas,
incluindo a indicacdo de cuidados paliativos, conduta
gue nao foi aceita pela familia naquele momento.

Hospital e Maternidade
Sotero de Souza

R. Santa Isabel 186 - Cenlio

tao Rogue - CEP: 18130-565

M 47193360
himss sagroquedsejam arg.br

\/ cejam.org.br



CEJAM

PREFEI
B 7y
TURISTICA DE

Santa

@ Casa

5A0 ROQUE

SuUs *
[

Manifestacoes

haver leitos disponiveis. Afirma que
somente apods a troca de plantdo, ja
sob responsabilidade do enfermeiro
Lucas, o paciente foi acomodado
em um leito e passou a ser
monitorado. Relata ainda que
houve um desentendimento com a
técnica de enfermagem Karen, pois,
ao solicitar a verificagcdo da glicemia
capilar (dextro), foi informada de
gue o procedimento nao seria
realizado naquele momento em
razao da troca de plantdo, que se
estenderia até as 7h30.A
manifestante informa também que
o paciente foi submetido a um
exame de tomografia, porém a
familia somente tomou
conhecimento posteriormente.
Refere que ndo receberam
informacgdes sobre a realizagao do
exame, tampouco se este foi
realizado com ou sem contraste.
Segundo a filha, as informacodes
prestadas durante toda a
internacao foram superficiais, sem
esclarecimentos suficientes acerca
da evolucdo clinica e das condutas
adotadas. Relata, por fim, que, ao
longo do mesmo dia, o paciente
evoluiu para 6bito. Diante dos
fatos, a Sra. Noemi solicita a
apuracdo do caso, com andlise da
assisténcia prestada, da
comunicacdo com a familia e das
condutas adotadas pela equipe
durante o atendimento. Ressalta

Quanto ao acompanhamento familiar, esclarecemos
que, diante da solicitacdo realizada durante a
madrugada, a equipe de enfermagem autorizou a
permanéncia do acompanhante junto ao paciente,
considerando seu estado clinico e visando proporcionar
acolhimento e suporte a familia. Em relagao a
monitorizagao do paciente, ressaltamos que a
assisténcia de enfermagem é direcionada conforme a
avaliacdo clinica continua e a prioridade assistencial de
cada paciente, sendo adotadas as condutas necessarias
durante todo o periodo de atendimento. Reiteramos
que todos os apontamentos apresentados foram
analisados com seriedade e compartilhados com as
equipes envolvidas, especialmente no que se refere ao
fortalecimento da comunica¢do com familiares durante
o periodo noturno, entendendo que uma assisténcia de
qualidade também envolve informacao clara,
acolhimento e humanizacgao.

Permanecemos a disposicdo para quaisquer
esclarecimentos adicionais e reafirmamos nosso
compromisso com a seguranca do paciente, a
gualidade da assisténcia e a melhoria continua dos
processos assistenciais.

gue sua intengdo é contribuir para
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gue situacdes semelhantes nao
ocorram com outros pacientes e
familiares.
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Boa noite,

Ambulatério

Quero registrar uma reclamacao
sobre o atendimento recebido
durante um exame de
ultrassonografia de mamas.
Quanto a recepcao e demais
funcionarias, foi excelente. Na sala
de exames, apesar de haver um
espacgo anexo, talvez um banheiro
ou vestiario, eu precisei trocar de
roupa na frente da funciondria e da
Dra Anniely mourao de Abreu.
Considero um tratamento
profundamente degradante e
indigno

Eu me senti desnecessariamente
exposta, muito constrangida

Em atenc¢do a manifestagdo recebida, foi realizada a
apuracao dos fatos junto a equipe envolvida no
atendimento.

Conforme esclarecimentos prestados pela profissional
responsavel, o exame de ultrassonografia de mamas foi
realizado de acordo com a rotina assistencial da
unidade. No entanto, verificou-se a necessidade de
reforcar as orientagdes quanto ao acolhimento, a
comunicacgdo e a preservacao da privacidade da
paciente durante todo o processo de atendimento.

Embora exista espaco destinado para apoio a troca de
vestimentas, a percepg¢ao relatada pela paciente
demonstra que a sua privacidade e conforto nao foram
plenamente assegurados, ocasionando
constrangimento durante o atendimento.

Dessa forma, foi realizado alinhamento com a equipe,
reforcando a importancia de orientar previamente os
pacientes sobre o local adequado para a troca de
roupas, garantir a privacidade durante esse momento e
manter uma comunicacao clara, acolhedora e
respeitosa, em conformidade com os principios da
humanizac¢ao da assisténcia e da Politica Nacional de
Humaniza¢ao do SUS.

A unidade agradece o relato, pois ele contribui para o
aprimoramento continuo dos processos assistenciais e
para o fortalecimento da qualidade e da seguranca no
atendimento prestado aos usuarios.

Hospital e Maternidade
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35. Pronto Socorro | Processo demorado e embora meu Prezado(a),
caso em particular tenha sido um
pronto atendimento de baixo risco, Agradecemos por compartilhar sua experiéncia
acredito que 2 horas no local para conosco. Lamentamos que o tempo de espera e a
ser atendido e ainda por percepgao sobre a organizagdo do atendimento nao
telemedicina n3o é uma boa tenham correspondido as suas expectativas.

organizagao médica. ) L ) .
Informamos que sua manifestagao foi encaminhada a

Melhorar na agilidade do coordenacgdo responsavel para ciéncia e avaliagdo, a
atendimento e ter mais fim de que sejam analisadas oportunidades de
comunicacdo com os pacientes. melhoria nos processos de atendimento e na

comunicagao com os pacientes.

Ressaltamos que o tempo de espera pode variar
conforme a classificacao de risco e a demanda da
unidade, priorizando sempre os casos de maior
gravidade. Seu relato é muito importante, pois
contribui para o aprimoramento continuo dos nossos
servigos.

Agradecemos seu contato e permanecemos a
disposicao pelos nossos canais de atendimento sempre
gue necessario.

Atenciosamente,

Ouvidoria CEJAM

Hospital e Maternidade R. Sania Isabel, 186 - Centro 1 471959360 \/ 5
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Pronto Socorro

Estava numa teleconsulta no PA de
Sao Roque, havia uma profissional
ao meu lado que acredito ser de
apoio do servico, mas por estar
sendo atendida pelo médico nao
deveria ter outra pessoa por conta
do sigilo médico-paciente, quando
outra mulher entrou na sala e ficou
conversando com a outra que
estava sentada ao meu lado,
enquanto eu tentava falar com a
médica. Tive que pedir para a
médica para a consulta até que a
outra pessoa saisse da sala. Sei que
é um hospital publico, mas é
inadmissivel que terceiros fiquem
ouvindo uma consulta por ser
virtual e constranger o paciente.
Espero que isso seja corrigido.

Prezado(a),

Agradecemos por compartilhar sua experiéncia

conosco. Lamentamos o ocorrido durante seu

atendimento e compreendemos o desconforto causado

pela presenga e conversa de terceiros durante a
teleconsulta.

O sigilo e a privacidade das informagdes
compartilhadas entre paciente e profissional de saude
sao principios fundamentais da assisténcia e devem ser
preservados em todos os atendimentos, inclusive nas

consultas por telemedicina.

Sua manifestacdo foi encaminhada a coordenacgao
responsavel pela ciéncia, apuracdo dos fatos e adogao
das medidas cabiveis. A situagao também sera utilizada
como oportunidade de reforgar as orienta¢des as
equipes quanto a importancia de manter um ambiente
adequado, garantindo a privacidade, o respeito e a

confidencialidade durante todo o atendimento.
Agradecemos por nos informar sobre essa situagao.

Lamentamos que a manifestacdo tenha sido realizada
de forma an6nima, o que impossibilita o contato direto
com o(a) usuario(a) para a prestacao de
esclarecimentos personalizados. Reiteramos que a
Ouvidoria permanece a disposi¢ao para acolher e
atender a populacdo, garantindo o sigilo, o respeito e a
apuracao transparente de todas as demandas
apresentadas.

Relatos como o seu sdo essenciais para identificarmos
oportunidades de melhoria e aprimorarmos
continuamente a qualidade dos nossos servicos.
Permanecemos a disposicdo por meio dos nossos
canais de atendimento.

Atenciosamente,

Hospital e Maternidade
Sotero de Souza
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Um atendimento muito bom, Prezado(a),

tirando a demora na espera para
ser atendido, o resto é bem répido | Agradecemos sua confianca em trazer sua percepgao.

além da simpatia de todos. Estamos comprometidos em melhorar cada vez mais, e
a sua manifestacao é fundamental para fortalecermos
nossas a¢oes de aprimoramento e garantirmos um
atendimento de qualidade a toda a comunidade.

37- Pronto Socorro

Ficamos imensamente felizes em saber que vocé teve
uma experiéncia positiva e que a dedicacao, a
cordialidade e o empenho da nossa equipe foram
percebidos de forma tdo especial durante o seu
atendimento.

Informamos que a sua mensagem de carinho e
reconhecimento foi devidamente compartilhada com
os profissionais da unidade, servindo como um grande
incentivo e inspiracdo para continuarmos oferecendo
um cuidado pautado na exceléncia, no respeito e na
humanizacao.

A geréncia da unidade e a Ouvidoria permanecem a
sua inteira disposicao.

Atenciosamente,

Ouvidoria CEJAM

Hospital e Maternidade R. Santa Isabel, 186 - Centio 1 47199360 \/ 3
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Pronto Socorro

Quebrei meu dedo recentemente e
tive atendimento na Santa casa, e
logo fui encaminhado ao
ortopedista Rogério que atende as
segundas feiras. Fui muito bem
atendido. Equipe simpatica,
humanizada, enfermeiras super
gueridas também.

O Unico ponto negativo é nao ter
espago para todos se sentar, muita
gente tem que ficar em pé
enquanto espera, e gente com o
pé/perna quebrada. Essa parte
achei bastante desorganizada, e o
horario de atendimento é curto,
entdo sempre lotado, a espera é
grande, nunca menos de 2h.

Prezado Sr. Flavio,

Agradecemos por compartilhar sua experiéncia
conosco. Ficamos muito satisfeitos em saber que o
atendimento prestado pelo Dr. Rogério e por toda a
equipe foi marcado pela cordialidade, acolhimento e
humanizacao.

Seu reconhecimento sera encaminhado aos
profissionais envolvidos, pois é um importante
incentivo ao trabalho realizado. Também agradecemos
pelas observagdes referentes ao espaco disponivel para
0s pacientes e acompanhantes, bem como ao tempo
de espera durante os atendimentos ortopédicos. Sua
manifestacdo foi encaminhada a coordenacgao
responsavel para conhecimento e avaliagdo de
oportunidades de melhoria, visando proporcionar mais
conforto e qualidade no atendimento.

Agradecemos a confianga em nossos servigos e
permanecemos a disposicao.

Atenciosamente,

Ouvidoria CEJAM

Hospital e Maternidade
Sotero de Souza

R. Santa Isabel 186 - Cenlio
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39. Pronto Socorro Gos'tarl’a .de parabenizar tod:)s os’ Prezado(a),
funciondrios, desde a recepc¢do até
a médica, todos foram bem Agradecemos sua confianga em trazer sua percepgao.
solicitos. Gostei muito Estamos comprometidos em melhorar cada vez mais, e

a sua manifestacao é fundamental para fortalecermos
nossas a¢oes de aprimoramento e garantirmos um
atendimento de qualidade a toda a comunidade.

Ficamos imensamente felizes em saber que vocé teve
uma experiéncia positiva e que a dedicacao, a
cordialidade e o empenho da nossa equipe foram
percebidos de forma tdo especial durante o seu
atendimento.

Informamos que a sua mensagem de carinho e
reconhecimento foi devidamente compartilhada com
os profissionais da unidade, servindo como um grande
incentivo e inspiracdo para continuarmos oferecendo
um cuidado pautado na exceléncia, no respeito e na
humanizacao.

A geréncia da unidade e a Ouvidoria permanecem a
sua inteira disposicao.

Atenciosamente,

Ouvidoria CEJAM

Hospital e Maternidade R. Santa Isabel, 186 - Centio 1 47199360 \/ 3
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Pronto Socorro

No atendimento horrivel na triagem
a enfermeira nem um pouco
profissional e as meninas da

recepcao sem educacdo e ficam

mexendo no celular ndo priorizam o

paciente. Os médicos estao de mal

a pior tudo estupido e horriveis ndo
sabem nem examinar o paciente
direito e muito menos prescrever

um remédio adequado!!

Prezado(a) Senhor(a),

Agradecemos sua confianga em trazer sua percepgao.
Estamos comprometidos em melhorar cada vez mais, e
o seu relato é fundamental para direcionarmos nossas
acoes de aprimoramento e garantirmos um
atendimento de qualidade a toda a comunidade.

Informamos que sua manifestagdo foi acolhida e
encaminhada a coordenacdo responsavel para ciéncia
e avaliacdao de nossos processos internos.

Esclarecemos que, por se tratar de um registro
anénimo e sem os dados especificos do atendimento
— como a data, hordrio ou periodo —, ndo foi possivel
identificar o plantdo e os profissionais envolvidos para
realizar uma apurac¢ao direcionada ou aplicar as
devidas orientacgGes a equipe.

Caso deseje, colocamo-nos a disposi¢do para receber
um novo registro contendo essas informacgdes
complementares, o que nos permitira realizar uma
analise mais detalhada e adotar as providéncias
cabiveis. Reiteramos nosso compromisso constante
com a humanizac¢ado e a exceléncia nos servicos
prestados.

A geréncia da unidade e a Ouvidoria permanecem a
sua inteira disposicao.

Atenciosamente,

Ouvidoria CEJAM

Hospital e Maternidade
Sotero de Souza
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Clinica Médica

Meu pai fez uma cirurgia no dia
22/07/2026 e o servico de
enfermagem foi péssimo.

Demora na medicacdo quando meu
pai estava se contorcendo de dor,
era nitido que faltava profissional

na equipe.

Técnicas de enfermagem de mau
humor.

E para piorar, o médico deixa a alta
pronta ja no dia da cirurgia e sequer
passa no quarto para ver o
paciente.

Comida bem ruim.

Resumindo: péssimo

Prezada Andrea Amadio,

Agradecemos por compartilhar sua experiéncia
conosco. Lamentamos sinceramente que o
atendimento prestado n3o tenha correspondido as
suas expectativas e entendemos os transtornos
relatados durante o periodo de internacao de seu
familiar.

Com o objetivo de apurar os fatos de forma criteriosa,
a Ouvidoria realizou tentativa de contato por meio do
WhatsApp informado ((11) 96861-3123), buscando
obter informagdes complementares essenciais para a
identificacdo do atendimento, tais como o nome do
paciente, o setor em que permaneceu internado, se as
ocorréncias se referiam ao periodo diurno ou noturno
e se o procedimento cirurgico foi realizado por meio do
ambulatorio ou do Pronto-Socorro. Entretanto, até o
momento, ndo obtivemos retorno.

Informamos que a manifestagao foi encaminhada a
Coordenacao de Enfermagem para ciéncia. Contudo,
diante da auséncia das informagdes necessarias para

identificacdao do atendimento, nao foi possivel realizar
a apuracao dos fatos relatados, nem promover as
orientagdes e tratativas pertinentes junto a equipe
envolvida.

Permanecemos a disposicdo para dar continuidade a
analise da manifestacdo. Caso seja de seu interesse,
solicitamos, por gentileza, que entre em contato com a
Ouvidoria informando os dados mencionados,
especialmente o nome completo do paciente, para que
possamos prosseguir com a investigacdo e adotar as
medidas cabiveis. Agradecemos sua manifestacdo, pois
ela contribui para o aprimoramento continuo dos
servicos prestados por nossa instituicdo.

Hospital e Maternidade
Sotero de Souza

R. Santa Isabel 186 - Cenlio
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Atenciosamente,

Ouvidoria CEJAM
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Pronto Socorro

Gostaria de registrar um elogio a
todos os profissionais de saude do
Pronto-Socorro da Santa Casa de
Sao Roque.

No dia 18/07, levei meu irm3o,
Felipe Ferreira Gongalves, para
atendimento apds ele ter sido
mordido na perna por um cachorro.
Desde a chegada, fomos atendidos
com muita agilidade, atencao,
profissionalismo e cuidado.

Quero agradecer a toda a equipe
pelo excelente atendimento
prestado e, em especial, a
recepcionista Yara, a PTA Carla, ao
técnico de enfermagem Jodo, a
técnica de enfermagem Franciele, a
médica Dra. Thifanny e a Lilian,
responsavel pelo SCIH.

Prezada Sra. Ana Beatriz,

Agradecemos imensamente por dedicar seu tempo
para registrar este elogio. E uma grande satisfacdo
saber que seu irmao, Sr. Felipe Ferreira Gongalves,
recebeu um atendimento 4gil, atencioso e humanizado
durante sua passagem pelo Pronto-Socorro.

Ficamos felizes em saber que a atuacdo da nossa
equipe contribuiu para que esse momento fosse
conduzido com profissionalismo, cuidado e
acolhimento. Seu reconhecimento serd encaminhado
para a coordenacdo dos envolvidos.

Manifestagdes como a sua sdo muito importantes, pois
valorizam e incentivam o trabalho realizado
diariamente por nossos colaboradores. Agradecemos a
confianga em nossos servigos e desejamos uma
excelente recuperagao ao Sr. Felipe Ferreira Gongalves.

Atenciosamente,

Ouvidoria CEJAM

Hospital e Maternidade
Sotero de Souza
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Prezada Sra. Sonia Tavares,

A Sra. Sonia Tavares registrou um
elogio ao atendimento prestado

pela Santa Casa de S3o Roque, em
especial a equipe do Ambulatdrio.

43- Ambulatério
Recebemos com muita satisfacdo sua manifestacdo de

elogio e agradecemos por dedicar seu tempo para
compartilhar sua experiéncia conosco.

Em sua manifestacdo, agradece a
toda a equipe de enfermagem,
equipe médica, colaboradoras da
recepcao, profissionais da higiene e
equipe da portaria, destacando que
todos sempre foram muito
atenciosos, solicitos e resolutivos,
tanto no atendimento prestado a
ela quanto aos seus pais.

E motivo de grande alegria saber que o atendimento

prestado pela equipe do Ambulatério atendeu as suas
expectativas. Suas palavras de reconhecimento a

equipe médica, enfermagem, recepcao, higiene e

portaria sao extremamente valiosas e representam um

importante incentivo para que nossos colaboradores
continuem exercendo seu trabalho com dedicacao,

respeito e humanizagao.

Tenha a certeza de que seu elogio serd compartilhado
com todos os profissionais mencionados, para que
recebam o reconhecimento pelo excelente
atendimento prestado a vocé e aos seus pais.

A Sra. Sonia ressalta seu carinho e
gratiddo por todos os profissionais,
afirmando: "S3o pessoas a quem
desejo todo o bem. Que Deus

abencoe cada um de vocés, que .
trabalham com tanta dedicaco." Em nome da Santa Casa de S3ao Roque, agradecemos a

confianga em nossos servicos e desejamos muita saude
e bem-estar a senhora e a sua familia.

7. ACOES DE MELHORIAS, EVENTOS E CAPACITAGOES

1. APRESENTACAO DA NOVA CERTIFICACAO DA SANTA CASA DE SAO ROQUE NA

INICIATIVA ANGELS

R. Santa Isabel 186 - Cenlio M 47199360 \/ .
cejam.org.br
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FOCO: Demonstrar que a certificagao da Iniciativa Angels é o reconhecimento de uma
assisténcia ao AVC organizada, segura, rapida e baseada em evidéncias, construida pelo

trabalho integrado das equipes da Santa Casa de Sao Roque.

OBIJETIVO: O objetivo da apresentacao deve ser demonstrar que a certificagdo representa o
reconhecimento de um trabalho assistencial estruturado, baseado em protocolos,
capacitacdo continua e indicadores de qualidade no atendimento ao AVC, evidenciando o
compromisso da instituicdo com a seguranca do paciente e a melhoria dos desfechos

clinicos.

INSTRUTORA: Dra. Kariny Sacramento

Hospital e Maternidade R. Santa Isabel, 186 - Centro M 47199360 \/ 5
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2. Integragdo da ETEC (SAO ROQUE E ALUMINIO)

FOCO: Apresentar a Santa Casa de Sao Roque aos estudantes da ETEC, proporcionando uma
visdo clara sobre a instituicdo, sua atuacdo como hospital do SUS, seus valores, areas de
atendimento e o papel de cada profissional na promocado de uma assisténcia segura,

humanizada e de qualidade.

Hospital e Maternidade R. Santa Isabel, 186 - Centio M 47199360 \/
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OBIJETIVO: Integrar os alunos ao ambiente hospitalar, fortalecendo o conhecimento sobre a
cultura organizacional, a importancia da ética, da humanizacdo, da seguranca do paciente e
do trabalho em equipe, preparando-os para uma vivéncia pratica alinhada aos principios

institucionais e as boas praticas assistenciais.

INSTRUTORES: Milena Barreto/ NEP; Wenilson Morais/ Analista de Sistemas; Daniele
Olegario e Laiza Castilho/ SESMT; Lilian/CCIH; Rosana Branco/ Hotelaria Hospitalar; Karem
Moura/Gerente Assistencial; Rosemar Nunes, Natalya Biz e Natalia Marques (coordenadoras
de enfermagem).

INSTITysq |

EJAM

conecta
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3. TREINAMENTO DE CARDIOTOCOGRAFIA

FOCO: Capacitar os profissionais para a correta realizacdo, interpretacao e utilizacdo da
cardiotocografia como ferramenta de monitoriza¢ao da vitalidade fetal, contribuindo para a

tomada de decisGes clinicas seguras durante a assisténcia obstétrica.

OBIJETIVO: Aprimorar os conhecimentos técnicos da equipe sobre a execucdo do exame, 0s
principais padrdes cardiotocograficos e sua interpretacdao baseada em evidéncias,
promovendo condutas oportunas, maior seguranca materno-fetal, padronizacdo da

assisténcia e melhoria da qualidade do cuidado prestado.

INSTRUTORA: Dra. Eliana Granhen

Hospital e Maternidade R. Santa Isabel, 186 - Centio M 47199360 \/
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4. ARRAIAL DAS METAS

FOCO: Promover a educacdo permanente por meio de uma experiéncia ludica e interativa,
reforcando o conhecimento e a aplicagdao das seis Metas Internacionais de Seguranga do
Paciente no cotidiano assistencial, de forma leve, participativa e alinhada a cultura de

seguranca da instituigdo.

OBIJETIVO: Fortalecer a cultura de seguranga do paciente, estimulando o aprendizado, a
integracdo entre as equipes e o protagonismo dos colaboradores na prevencao de eventos
adversos. Por meio de dindmicas tematicas inspiradas em uma festa julina, a acdo busca
consolidar conceitos essenciais, incentivar boas praticas assistenciais e transformar o
treinamento em uma experiéncia envolvente, favorecendo a retencdo do conhecimento e

sua aplica¢do na rotina de trabalho.

INSTRUTORES: Milena Santos Patto de Gdes Barreto (NEP) / Wenilson Morais (Analista de

Comunicacdo)

Hospital e Maternidade R. Santa Isabel, 186 - Centio M 47199360 \/
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5. REUNIAO DE ORIENTAGAO DE FLUXO (ENFERMAGEM E ATENDIMENTO)

FOCO: Alinhar os fluxos operacionais entre as equipes de Enfermagem e Atendimento,
promovendo maior integragdo, comunicagao efetiva e padronizagao dos processos, de forma

a garantir agilidade, seguranca e continuidade da assisténcia ao paciente.

Hospital e Maternidade R. Santa Isabel, 186 - Centio M 47199360 \/
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OBIJETIVO: Orientar os profissionais sobre os fluxos institucionais, esclarecer
responsabilidades, padronizar condutas e fortalecer a comunicagdo entre os setores,
reduzindo falhas operacionais e favorecendo um atendimento mais eficiente, organizado e

centrado nas necessidades do paciente.

INSTRUTORA: Jaqueline Lozano

6. CAPACITACAO DE BRIGADA DE INCENDIO (NR 23)

FOCO: Capacitar os colaboradores para a prevencgao e o atendimento inicial a emergéncias
envolvendo principios de incéndio, garantindo atuacdo segura, organizada e em

conformidade com a NR-23 e os procedimentos institucionais.

OBJETIVO: Desenvolver conhecimentos e habilidades para identificar riscos, prevenir
ocorréncias, utilizar corretamente os equipamentos de combate a incéndio, executar os
procedimentos de abandono de area e atuar de forma integrada durante emergéncias,
contribuindo para a protecao da vida, do patriménio e da continuidade segura das atividades

da instituicao.

INSTRUTOR: Facilitador Externo

Hospital e Maternidade R. Santa Isabel, 186 - Centro 11 47199360 \/ "
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7. TREINAMENTO APR (MANUTENGAO PREDIAL- INSTALAGOES ELETRICAS)

FOCO: Capacitar a equipe de Manutencao Predial para a aplicacdao da Andlise Preliminar de
Riscos (APR) nas atividades envolvendo instalagGes elétricas, fortalecendo a identificacdo de

perigos, o planejamento seguro das intervengdes e a prevencao de acidentes.

OBIJETIVO: Aprimorar a capacidade dos profissionais em reconhecer e avaliar riscos antes do

inicio das atividades, definir medidas de controle, utilizar corretamente os Equipamentos de

Hospital e Maternidade R. Santa Isabel, 186 - Centio M 47199360 \/
Sotero de Souza Sao0 Rogue - CEP: 18130-565 CE]BITI.DI'Q.DI'
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Protec¢do Individual (EPIs) e Coletiva (EPCs), cumprir os procedimentos de seguranca e atuar
em conformidade com as normas aplicaveis, promovendo um ambiente de trabalho mais

seguro e reduzindo a ocorréncia de incidentes e acidentes.

INSTRUTORAS: Daniele Olegario e Laiza Castilho

8.TREINAMENTO APR (MANUTENGAO PREDIAL- SERVICOS HIDRAULICOS, ALVENARIA,
PINTURA, MARCENARIA E SERRALHERIA)

FOCO: Capacitar a equipe de Manutencao Predial para a aplicagdo da Analise Preliminar de
Riscos (APR) nas atividades de servicos hidraulicos, alvenaria, pintura, marcenaria e
serralheria, fortalecendo a cultura de prevencao, o planejamento seguro das atividades e a

identificacdo antecipada dos riscos ocupacionais.

OBJETIVO: Desenvolver nos profissionais a capacidade de reconhecer, avaliar e controlar os
riscos inerentes as diferentes frentes de manutencao antes do inicio das atividades,

promovendo a ado¢do de medidas preventivas, o uso adequado de EPIs e EPCs, a

Hospital e Maternidade R. Santa Isabel, 186 - Centro M 47199360 \/ %
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conformidade com os procedimentos institucionais e a execu¢ao dos servigos de forma

segura, reduzindo a ocorréncia de incidentes, acidentes e impactos a assisténcia hospitalar.

INSTRUTORAS: Daniele Olegario e Laiza Castilho

9. TREINAMENTO DE RADIOPROTEGCAO NA RADIOLOGIA DIAGNOSTICA E
INTERVENCIONISTA

FOCO: Capacitar os profissionais para a aplicacao dos principios de radioprotecao nas
atividades de radiologia diagndstica e intervencionista, promovendo a seguranca de
pacientes, acompanhantes e trabalhadores, em conformidade com a legislacdo vigente e as

boas praticas em servigos de saude.

OBJETIVO: Atualizar e fortalecer os conhecimentos sobre os principios da radioprotecao, o
uso adequado dos equipamentos e dispositivos de protecdo, a otimizacdo das doses de
radiacdo, o cumprimento dos protocolos institucionais e das normas regulatérias,
contribuindo para a realizacdo de procedimentos seguros, com qualidade diagndstica e

minimizacao da exposicado a radiacdo ionizante.

INSTRUTORES: Facilitador Externo

Hospital e Maternidade R. Santa lsabel, 186 - Centio 1 47199360 \/ 3
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10. ALINHAMENTO DE FLUXO DO PRONTO SOCORRO

FOCO: Promover o alinhamento dos fluxos assistenciais e operacionais do Pronto-Socorro,
integrando as equipes envolvidas para garantir maior agilidade, organizacdo, comunicacao

efetiva e seguranca no atendimento aos pacientes.

OBIJETIVO: Padronizar os processos de atendimento, esclarecer responsabilidades, revisar os

fluxos institucionais e fortalecer a atuacdo integrada entre os profissionais, reduzindo falhas

Hospital @ Maternidade R Santa Isabel, 186 - Centro 1 47139350 \/ i
; cejam.org.br
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de comunicagao, otimizando o tempo de resposta e contribuindo para uma assisténcia mais

eficiente, segura e centrada no paciente.

INSTRUTORA: Natdlia Marques

11. ORIENTACAO PARA A EQUIPE DE ENFERMAGEM SOBRE A ATENCAO NA PRESCRICAO
MEDICA E A ADMINISTRACAO DE MEDICAMENTOS

FOCO: Reforcar a atuacdo segura da equipe de Enfermagem na conferéncia da prescricao
médica e na administracdo de medicamentos, promovendo a adesao as boas praticas

assistenciais e as medidas de prevencado de erros relacionados ao processo medicamentoso.

OBJETIVO: Orientar os profissionais quanto a importancia da analise criteriosa da prescri¢ao
médica, da identificagcdo de inconsisténcias, da comunica¢ao efetiva com a equipe
multiprofissional e do cumprimento dos protocolos institucionais para administracdo de
medicamentos, fortalecendo a segurancga do paciente, a reducdo de eventos adversos e a

gualidade da assisténcia prestada

INSTRUTORA: Rosemar Jesus Nunes

Hospital e Maternidade R. Santa Isabel, 186 - Centro M 47199360 \/ %
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12. TREINAMENTO HORA OURO: 12 HORA DE VIDA

FOCO: Capacitar a equipe multiprofissional para a aplicagdo das boas praticas assistenciais
durante a primeira hora de vida do recém-nascido, promovendo um cuidado seguro,
humanizado e baseado em evidéncias, conforme as recomendacgdes nacionais e

internacionais.

OBJETIVO: Atualizar os profissionais sobre as condutas essenciais da Hora Ouro, incluindo o
contato pele a pele, o clampeamento oportuno do cordao umbilical, o incentivo ao
aleitamento materno na primeira hora de vida, a avaliacdo clinica do recém-nascido e as
intervencdes necessarias para uma adaptacdo neonatal segura, contribuindo para melhores
desfechos maternos e neonatais, o fortalecimento do vinculo mae-bebé e a qualificacdo da

assisténcia ao nascimento.

INSTRUTORA: Natalya Biz

Hospital e Maternidade R. Santa Isabel, 186 - Centio M 47199360 \/
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13.CONTROLE DE TEMPERATURA DA INCUBADORA / LIMPEZA CONCORRENTE E TERMINAL

FOCO: Capacitar a equipe assistencial quanto as boas praticas de monitoramento da
temperatura das incubadoras e a correta execugdo da limpeza concorrente e terminal,
assegurando condicoes adequadas para o cuidado neonatal, a prevencao de infeccdes

relacionadas a assisténcia a saude e a seguranca do recém-nascido.

OBIJETIVO: Atualizar os profissionais sobre os procedimentos de controle e registro da
temperatura das incubadoras, bem como sobre os protocolos institucionais de limpeza
concorrente e terminal, reforcando a padronizagao das rotinas, a preservagao do
funcionamento adequado dos equipamentos, a reducdo dos riscos de contaminacdo e a

qualidade da assisténcia prestada aos pacientes neonatais.

INSTRUTORA: Natalya Biz

Hospital e Maternidade R. Santa lsabel, 186 - Centio 1 47199360 \/ 3
Sotero de Souza CE]Bm.DfQ_t}F
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14. MATRIZ DE RESPONSABILIDADE PCR (MATERNIDADE)

FOCO: Padronizar a atuacdo da equipe multiprofissional durante situacées de Parada
Cardiorrespiratdria (PCR) na Maternidade, por meio da defini¢do clara das responsabilidades

de cada profissional, assegurando uma resposta rdpida, organizada e segura.

OBJETIVO: Capacitar os profissionais quanto a matriz de responsabilidades na PCR,
reforcando a distribuicdo de fungdes, a comunicacdo efetiva, a coordenacdo das acbes e o
cumprimento dos protocolos institucionais de atendimento a emergéncia. A iniciativa busca
reduzir o tempo de resposta, otimizar o trabalho em equipe e aumentar a seguranca

materna e neonatal durante situacdes criticas.

INSTRUTORA: Natalya Biz

Hospital e Maternidade R. Santa Isabel, 186 - Centio M 47199360 \/
Sotero de Souza Sao0 Rogue - CEP: 18130-565 CE]BI"I'I.DI'Q.DI'
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15. MATRIZ DE RESPONSABILIDADE PCR (CENTRO CIRURGICO)

FOCO: Padronizar a resposta da equipe multiprofissional diante de uma Parada
Cardiorrespiratdria (PCR) no Centro Cirurgico, definindo de forma clara as atribui¢des e
responsabilidades de cada profissional para garantir uma atuacdo rapida, coordenada e

segura em emergeéncias.

OBIJETIVO: Capacitar os profissionais sobre a matriz de responsabilidades durante a PCR no
ambiente cirurgico, reforcando a distribuicdo de fung¢des, a comunicacdo efetiva, a
integracdo entre as equipes e o cumprimento dos protocolos institucionais de reanimacgao. O
treinamento busca otimizar o tempo de resposta, reduzir falhas operacionais e aumentar a

seguranca do paciente durante eventos criticos no Centro Cirurgico.

INSTRUTORA: Natalya Biz

Hospital e Maternidade R. Santa Isabel, 186 - Centio 1 47199360 \/ i
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16. NORMAS E ROTINAS - COLABORADOR NOVO NA UNIDADE DA MATERNIDADE

FOCO: Integrar os novos colaboradores as normas, rotinas e fluxos assistenciais da
Maternidade, promovendo uma atuacdo alinhada aos protocolos institucionais, as boas

praticas assistenciais e aos principios de seguranca do paciente e humanizacdo do cuidado.

OBIJETIVO: Apresentar aos profissionais recém-integrados os processos de trabalho,
responsabilidades, protocolos assistenciais, fluxos operacionais e diretrizes da unidade,
favorecendo sua adaptacdo ao ambiente, a padronizagdo das condutas, a integracdo com a
equipe multiprofissional e a prestacdo de uma assisténcia materno-infantil segura,

gualificada e centrada nas necessidades da mae e do recém-nascido.

INSTRUTORA: Natalya Biz

17. RASTREABILIDADE DE MATERIAL POR SETOR (CME)

Hospital e Maternidade R. Santa Isabel, 186 - Centio M 47199360 \/
Sotero de Souza 530 Rogue - CEP: 18130-565 CE]Bm.ng.br
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FOCO: Capacitar os profissionais quanto aos processos de rastreabilidade dos materiais
processados pelo Centro de Material e Esterilizacdo (CME), garantindo o controle do ciclo de
esterilizagdo, a seguranca dos produtos para saude e a conformidade com os protocolos

institucionais e requisitos regulatérios.

OBJETIVO: Orientar as equipes sobre a correta identificacdo, registro e rastreamento dos
materiais distribuidos aos setores assistenciais, reforgando a importancia da rastreabilidade
para a seguranca do paciente, o gerenciamento de ndo conformidades, a investigacdo de
eventos, a otimizagdao dos processos e o cumprimento das normas vigentes aplicaveis ao

CME.

INSTRUTORA: Natalya Biz

18. CONTROLE DE LIBERAGAO DE SALA - TERMINAL E CONCORRENTE

FOCO: Padronizar o processo de liberacdo de salas apds a realizacdo da limpeza concorrente
e terminal, assegurando que os ambientes estejam em condi¢Ges adequadas para a
assisténcia, em conformidade com os protocolos institucionais de higiene, controle de

infeccOes e seguranca do paciente.

Hospital e Maternidade R. Sania Isabel, 186 - Centro M 47199360 \/ 5
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OBIJETIVO: Capacitar os profissionais quanto aos critérios, responsabilidades e fluxos para a
execucao, conferéncia e liberacao das salas apds os processos de limpeza concorrente e
terminal, fortalecendo a comunicagao entre as equipes, a padronizagao das rotinas, a
reducdo do risco de contaminacdo e a disponibilidade segura dos ambientes para novos

atendimentos e procedimentos.

INSTRUTORA: Natalya Biz

19. TREINAMENTO SOBRE CHAMADO DO PACIENTE E A FREQUENCIA DE ENTRADA NO
QUARTO PELO COLABORADOR

FOCO: Sensibilizar e orientar os colaboradores sobre a importancia do atendimento agil aos
chamados dos pacientes e da realizacdo de visitas periddicas aos quartos, fortalecendo uma

assisténcia segura, humanizada e centrada nas necessidades do paciente.

OBIJETIVO: Padronizar as condutas relacionadas ao atendimento dos chamados e ao
monitoramento ativo dos pacientes por meio de visitas frequentes aos quartos, reforcando a
comunicacao, a identificacao precoce de necessidades assistenciais, a prevencao de eventos
adversos, a melhoria da experiéncia do paciente e a promoc¢do de um cuidado mais

resolutivo e acolhedor.

Hospital e Maternidade R. Sania Isabel, 186 - Centro M 47199360 \/ §
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INSTRUTORA: Rosemar Nunes

20. TREINAMENTO DE USO DE EPIs PARA ATIVIDADE NA CME

FOCO: Capacitar os profissionais do Centro de Material e Esterilizagdo (CME) para o uso
correto dos Equipamentos de Protecdo Individual (EPIs), promovendo a prevencado de riscos
ocupacionais e a execugao segura das atividades desenvolvidas em todas as etapas do

processamento de produtos para saude.

OBJETIVO: Orientar os colaboradores sobre a selecdo, utilizacdo, colocacdo, retirada,
conservacao e substituicdo dos EPIs conforme os riscos especificos de cada atividade no
CME, reforgando a conformidade com as normas de biosseguranga, a prevengao de
acidentes e exposi¢cdes ocupacionais, a protecao da saude do trabalhador e a manutencao

da qualidade e seguranga dos processos de esterilizagao.

INSTRUTORA: Laiza Castilho

Hospital e Maternidade R. Santa Isabel, 186 - Centio M 47199360 \/
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21. REUNIAO MENSAL DOS FISIOTERAPEUTAS PARA ALINHAMENTO DOS PROCESSOS

FOCO: Promover o alinhamento continuo dos processos assistenciais e administrativos da
equipe de Fisioterapia, fortalecendo a padronizagao das condutas, a comunicagdo entre os

profissionais e a melhoria continua da qualidade da assisténcia.

OBJETIVO: Reunir periodicamente a equipe para discutir fluxos de trabalho, revisar
protocolos, compartilhar resultados, analisar oportunidades de melhoria, esclarecer duvidas
e alinhar estratégias de atuacdo, favorecendo a integracdo da equipe, a uniformidade das
praticas assistenciais e a prestacdo de um cuidado mais seguro, eficiente e centrado no

paciente.

INSTRUTOR: Kleber (coordenador da fisioterapia)

Hospital e Maternidade R. Santa Isabel, 186 - Centio 1 47199360 \/
Sotero de Souza 530 Rogue - CEP: 18130-565 CE]Bm.ng.br
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22. TREINAMENTO USO DO SISTEMA FECHADO DE ASPIRAGAO NA UTI E PS

FOCO: Capacitar os profissionais da UTIl e do Pronto-Socorro para a utilizagdo correta do

sistema fechado de aspiracdo de vias aéreas, promovendo uma assisténcia segura, baseada

em evidéncias e voltada a prevencdo de complicagdes em pacientes sob ventilagao

mecanica.

OBJETIVO: Atualizar a equipe quanto as indicacdes, técnica de utilizacdo, cuidados durante o

procedimento e manutenc¢ao do sistema fechado de aspiracdo, reforcando as boas praticas

assistenciais, a prevencao de infec¢bes relacionadas a assisténcia a saude, a reducdo de

interrupc¢des da ventilacgdo mecanica, a seguranga do paciente e a padronizagao dos

procedimentos conforme os protocolos institucionais.

INSTRUTOR: Kleber (coordenador da fisioterapia)

Hospital e Maternidade
Sotero de Souza

R. Santa Isabel 186 - Cenlio

tao Rogue - CEP: 18130-565
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TOTAL DE TREINAMENTOS: 22
TOTAL DE PARTICIPANTES: 655

TOTAL DE HORAS: 148

Sao Roque, 17 de agosto de 2026

C Kullack
Diretora HMSS
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