Instituto
clisa de Castro

N

RELATORIO DE
DESEMPENHO
ASSISTENCIAL

JANEIRO/2024
UPA24H-ITAGUAI



Instituto
€lisa de Castro

INDICE PAG.
1. APRESENTACAO 3
2. INTRODUCAO 4
3. RELATORIO ASSISTENCIAL 10
3.1. QUADRO DE METAS/ INDICADORES DE PRODUGAO ASSISTENCIAL 10
3.2. NUMERO DE ATENDIMENTOS EM CLINICA MEDICA E PEDIATRIA 12
3.3. INDICE DE ABSENTEISMO POR CATEGORIA PROFISSIONAL 14
3.4. TAXA DE PACIENTES ADULTOS E PEDIATRICOS CLASSIFICADOS QUANTO AO RISCO POR 14
ENFERMEIRO.
3.5. TEMPO MEDIO DE ESPERA NA URGENCIA E EMERGENCIA - SALA AMARELA. (30  MIN DOS 17
USUARIOS CLASSIFICADOS COMO AMARELO)
3.6. TEMPO MEDIO DE ESPERA NA URGENCIA E EMERGENCIA - SALA AZUL E VERDE. (< 120 MIN DOS | 17
USUARIOS CLASSIFICADOS COMO AZUIS E VERDES.)
3.7. ACOLHIMENTO COM CLASSIFICAGAO DE RISCO. 17
3.8. TAXA DE MORTALIDADE NA UPA 18
3.9. REGULACAO DOS PACIENTES DAS SALAS AMARELAS EM TEMPO INFERIOR A 12 HORA. 18
3.10. REGULACAO DOS PACIENTES DAS SALA VERMELHA EM TEMPO INFERIOR A 12 HORAS 18
3.11. FATURAMENTO SUS 19
3.12. TAXA DE EVASAO DE PACIENTES 19
3.13. RESOLUTIVIDADE DA OUVIDORIA 20
4. COMISSOES DA UNIDADE 22
5. EDUCAGAO CONTINUADA 22
ANEXOS 23




Instituto
€lisa de Castro

1. APRESENTAGCAO

O Instituto Elisa de Castro apresenta o relatério de gestdo da Unidade
de Pronto Atendimento — UPA 24H de Itaguai, referente ao més de janeiro/2024

desta unidade.

Este relatério € parte integrante das obrigacbes contratuais
estabelecidas entre a Secretaria Municipal de Saude de Itaguai e o Instituto Elisa
de Castro, sob o0 n° do contrato de gestao 249/21, que objetiva o gerenciamento,
operacionalizagao e execugao das agdes e servigos de saude na UPA 24 H de

Itaguai.

Neste relatorio submetemos um quadro sintese dos indicadores de
desempenho do referido més de competéncia, a comissdo de acompanhamento
da contratualizagao e o respectivo confronto com as metas pactuadas no referido
contrato de gestdo para avaliagdo do desempenho e das atividades

desenvolvidas.

Gestores da Unidade de Pronto Atendimento UPA 24H de Itaguai:
Joice da Costa e Silva — Coordenadora Administrativa;
Diego da Silva Seferin — Coordenadora de Enfermagem;

Roque Anderson Guimaraes — Coordenador Médico.
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2. INTRODUCAO

O Instituto Elisa de Castro, € uma associacao Civil de Direito Privado, sem
fins lucrativos, inscrita no CNPJ sobo n°® 05.624.609/0001-55, sede na Avenida
Ayrton Senna, n°® 2.500, Office 01, sala 320 — Barra da Tijuca — Rio de Janeiro —

RJ — CEP: 22.775-003.

Nossa Missao Nossa Visao Nossa Valores

Oferecer exceléncia em gestdo e assisténcia multidisciplinar em saude qualificada e
focada as necessidades dos clientes, garantindo a integralizacdo dos sistemas de saude.

Ser referéncia como Organizacao Social, em servicos de assisténcia a saude.

o Etica — Agir de acordo com os valores morais, respeitando as pessoas e o Instituto;

. Qualidade Assistencial — Seguranca para os pacientes e profissionais de forma
eficiente;

. Humanizagao - Promover a qualidade das relages entre as pessoas no servico de
saude;

. Valorizagdo dos profissionais — Condi¢do Fundamental é um dos

feixes para alcangar uma saudede qualidade
. Responsabilidade Social — A¢des voltadas para promover o bem estar
do publico interno e externo eo compromisso com os valores humanos.

RSPONSABILIDADE

SOCIAL

HUMANIZALAD
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Estrutura Organizacional

O Instituto Elisa de Castro entende que a estrutura organizacional é fundamental para
avaliar as conexdes dosprocessos nos setores, melhorando os indicadores de desempenho
através da participacdo e integracdo dos colaboradores aumentando sua motivacdo e
engajamento. Neste sentido nossa estrutural institucional foi divida em departamentos dentro

de uma estratégia para permitir o desenvolvimento do trabalho.

O Instituto Elisa de Castro entende que a estrutura é fundamental para avaliar as
conexdes dos processos nossetores, melhorando os indicadores de desempenho através da
participacao e integragdo dos colaboradores aumentando sua motivagdo e engajamento. Neste
sentido nossa estrutural institucional foi divida em departamentos dentro de uma estratégia

para permitir o desenvolvimento do trabalho.

ITAGUAI

Itaguai € um municipio da Regido Metropolitana do Rio de Janeiro, no estado

do Rio de Janeiro, no Brasil.
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foi estimada no ano de 2019 em 133.019 habitantes pelo Instituto Brasileiro de

Geografia e Estatistica, sendo o 25° mais populoso do estado e o primeiro de
sua microrregido. O seu indice de desenvolvimento humano € de 0,715,
considerado como alto pelo Programa das Nacgbdes Unidas para o

Desenvolvimento.

O territorio no qual esta instalada a cidade de Itaguai foi desbravado no
século XVII, aproximadamente, pelos indios Jaguaremenon. A tribo dos Y-
tingas se desenvolveu, prosperou e passou a rechagar a presencga dos jesuitas,
0 que produziu varios conflitos. Num deles, um pequeno indio de dez anos foi
ferido e pego por futuros brasileiros, sendo batizado com o nome de José Pires

Tavares.

Tavares cresceu entre os futuros brasileiros, mas sempre pensou em
defender seu povo. Quando fez trinta anos, ja casado com uma india, embarcou
rumo a Portugal buscando uma carta de protegcéo para aldeia Y-tinga junto a
Coroa Portuguesa. Foi recebido no Pago Real pela rainha Dona Maria I. Os
futuros brasileiros, sabendo da alta chance de o indigena conseguir a protecao
régia, ndo perderam tempo: atacaram a aldeia durante sua viagem, nao
distinguindo sexo ou idade. Os sobreviventes foram amarrados a barcos com

furos e langados ao mar, morrendo todos afogados.

José Tavares retornou de Portugal juntamente com o Conde de Resende
tendo como ordem da Rainha dona Maria | que restituisse as terras dos

indigenas. José Pires ainda reivindicou a posse efetiva das terras indigenas em
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1804, tendo em vista a possivel arrematagao do Engenho de Taguay localizado

dentro das mesmas. Morreu em 1805. O Engenho de Taguay foi arrematado
por proprietarios, entre eles Anténio Gomes Barroso (primeiro alcaide-mor de
Itaguai). Mesmo com esse fato, os nativos ainda permaneceram ali por algum

tempo.

CIDADE DE ITAGUAI

Depois da Independéncia do Brasil, Itaguai desenvolveu a sua agricultura,
sendo, em tempos diversos, o maior produtor de milho, quiabo, goiaba, laranja
e banana do Brasil. Recebeu inicialmente o uso de trabalho escravo de negros,
que foi gradualmente substituido por mao de obra estrangeira, mais
especificamente de japoneses, em 1938 e, em menor numero, de alemaes.

Ainda hoje, € uma das maiores coldnias japonesas do estado do Rio de Janeiro.

Em 1938, comecou a ser construida a Universidade Federal Rural do Rio
de Janeiro no distrito de Seropédica, utilizando as instalagdes de uma antiga

fabrica de seda.

Até a década de 1950, a ma administracdo publica gerou diversos
problemas sociais, resultando em surtos recorrentes de malaria, colera e outras
doencgas erradicadas das cidades vizinhas. Tal fato trouxe ma fama a cidade,

qgue ganhou o apelido de "Municipio Abandonado".

A partir da década de 1960, a cidade comecgou a se industrializar com a
construcdo de fabricas como a Inga Mercantil (zinco), a Nuclep (material

termonuclear) e de outras empresas no Distrito Industrial de Santa Cruz. Em
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1960, o distrito de Paracambi foi emancipado da cidade e, em 1995, o distrito

de Seropédica também se separou. Muitas partes do municipio também foram

perdidas para Mangaratiba e para a cidade do Rio de Janeiro.

Na década de 1970, a cidade passou a ter ligagao mais facil com o litoral

através da construcao da Rodovia Rio-Santos.

SERVIGOS DISPONIVEIS NAS UPAS

Servicos Disponiveis UPA 24hs

Equipe de E formada por médicos (clinicos gerais e pediatras), dentistas, auxiliar de satide bucal,
Saude: enfermeiros, técnicos de enfermagem, farmacéuticos e assistente social
Outros Laboratério, Raios-X, Eletrocardiograma, Ambulancia e Farmacia nas 24 horas, para

SErvicos: todos os pacientes atendidos na unidade.

Leitos Sala Vermelha 02 Sala Pediatria 03 T
. .. . . Isolamento com
disponiveis leitos leitos 00 a 02 leitos
01 Sala de 01 Sala 01 Sala de 01 Sala de 01 Sala de

Procedimentos medicagio procedimentos ECG sutura esterilizagdo

ASSISTENCIAIS DE EMERGENCIA - Estratégias e atividades basicas:

o Acolhimento com classificagao de risco na porta de entrada, integrante
da humanizacado da atengao, baseada no paciente e em suas necessidades

de saude;

o Atendimento de emergéncia;
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o Acompanhamento e avaliagdo dos pacientes em observagao nas salas

amarelas, vermelhas e de observagdo individual, tanto adulto quanto

pediatrica;

° Solicitagcdo de internagado, transferéncia, exames e procedimentos

compativeis com a complexidade da UPA;

o Atividades atinentes a regulagdo dos pacientes atendidos, tais como
preenchimento de documentos, laudo e atualizagédo dos mesmos, vinculados

a Central Estadual de Regulagao;
o Seguimento de a¢des assistenciais;

o Referéncia garantida e responsavel pelo direcionamento para unidade

da regiao para os atendimentos com perfil de atencéo basica;

o Transporte inter-hospitalar dos pacientes que necessitem de
continuidade dos cuidados de emergéncia e que necessitem de transferéncia
para outra unidade da rede de atengao as urgéncias, sendo o transporte

devidamente regulado;

o Referéncia garantida de retaguarda e acolhimento aos casos agudos
demandados de servicos de saude dos diversos pontos de atengdo, que

necessitem de seguimento de urgéncia e emergéncia de maior complexidade.

o Todas as demais atividades essenciais de atencdo e assisténcia as
demandas emergentes e urgentes, dos pacientes que procuram a unidade;
Protocolos clinicos e assistenciais e procedimentos operacionais

padronizados — POP de todos os servigos da UPA;

o Organizagdo das linhas de cuidado, com base nas realidades loco
regionais, identificando os principais agravos, além da analise situacional de
saude, usada como subsidio para a identificagdo de riscos coletivos,
ambientais e para a definicdo de prioridade das acbes de saude;

° Gestdo baseada em resultado: gestdo clinica, com aplicagédo de

tecnologias de gestdo para assegurar padrdes clinicos 6timos e assim
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aumentar a eficiéncia; diminuindo os riscos para os usuarios, pacientes e

profissionais;
o Realizagéo de auditoria clinica;

o Desenvolvimento de atividades de educacdo permanente para as

equipes e componentes da assisténcia;

o Utilizagdo de sistema logistico da informagdo, possibilitando a
articulagdo e integragdo aos diversos servicos e equipamentos de saude,
constituindo redes de saude que efetivamente atendam as necessidades dos
usuarios e pacientes, tendo e mantendo conectividade entre os diferentes
pontos de atencdo, gerando relatérios assistenciais demandados pela

Prefeitura e que possibilitam e orientam a tomada de deciséao;

3. RELATORIO ASSISTENCIAL

3.1. QUADRO DE METAS/ INDICADORES DE PRODUGAO ASSISTENCIA

@ Eis!nétetué%m ACOMPANHAMENTO DE INDICADORES DE QUALIDADE - UPA24H ITAGUAI

INDICADOR QUANTITATITO JANEIRO
METODO DE CALCULO
NOME DO INDICADOR PERCENTUAL
Meta de Atendimento 10000
N de Atendimento Médico (Clinica Médica e Pediatria) y 115%

Atendimento Realizado 11533

N© de Atendimento em Clinica Médica Atendimento Realizado 9130

N© de Atendimento em Pediatria Atendimento Realizado 2403

N de Atendimento Odontologico Atendimento Realizado 3

10
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INDICADOR QUALITATIVO JANEIRO
METODO DE CALCULO
NOME DO INDICADOR PERCENTUAL
Horas Liquidas Faltantes 0
fndice de absenteismo por categoria profissional 0,00%
Horas Liquidas Disponiveis 29500
Total de Pacientes Classificados 11940
Taxa de pacientes adultos e pediatricos classificados quanto ao risco por enfermeiro. 96,10%
Total de Pacientes Registrados 12425
Tempo (min) de Atendimento de Pacientes 00m
Tempo médio de espera na Urgéncia e Emergéncia - sala amarela. (< 30 min dos usuarios Classificados como Amarelos .
classificados como amarelo) Niimero de Atendimentos de Pacientes Lo
(lassificados como amarelos '
Tempo (min) de Atendimento de Pacientes 05,966
Tempo médio de espera na Urgéncia e Emergéncia - sala azul e verde. (< 120 min dos usuarios Classificados como Azuis e Verdes ,
classificados como azuis e verdes.) Niimero de Atendimentos de Pacientes 0505
Classificados como Azuis e Verdes '
N2 de Pacientes Classificados 11940
Acolhimento com Classificagdo de Risco. 96,59%
N2 de Pacientes Admitidos 11533
N de Obitos 2 24h de internagio 5
Taxa de Mortalidade nas UPAS 5,62%
N2 de Saidas no Periodo 89
N de Pacientes da Sala Amarela Regulados 3
Regulagdo dos pacientes das salas amarelas em tempo inferior a 24 horas 100,0%
Total de Pacientes Inseridos na Regulagdo 3
N de Pacientes da Sala Vermelha Regulados 15
Regulagdo dos pacientes das sala vermelha em tempo inferior a 12 horas 100,0%
Total de Pacientes Inseridos na Regulagdo 15
Total de Atendimentos no SAI 11533
Faturamento SUS 100,0%
Total de Pacientes Atendidos 11533
Total de Pacientes Acolhidos - Total de o
Pacientes Atendidos
Taxa de evasdo de pacientes 3,9%
Total de Pacientes Acolhidos 11997
Total de Manifestagdes Resolvidas 206
Resolutividade da Ouvidoria 100,0%
Total de Ouvidorias 206

11
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3.2. NUMERO DE ATENDIMENTOS EM CLiNICA MADICA E PEDIATRIA

A UPA 24 H de Itaguai é uma unidade pré-hospitalar fixa de porte Il que se
propde ao pronto atendimento de urgéncia e emergéncia 24 horas, sendo referéncia

para tal atendimentona regi&o.

No més de janeiro de 2024, a unidade realizou o total de 11.533 consultas
médicas, sendo 9.130 em clinica médica, 2.403 em pediatria, 388 em odontologia
e ndao houve encaminhamento de paciente para inser¢ao na rede basica de saude

apos classificagao de risco.

Cabe ressaltar, que todos os pacientes que buscaram atendimento médico na
UPA 24 H de Itaguai no periodo informado, foram acolhidos e classificados, pela

equipe de enfermagem.

Quantitativo de pacientes atendidos por médicos no més de janeiro de 2024:

ACOLHIDOS CLASSIFICADOS ATENDIDOS POR REDIRECIONADOS
MEDICO

11.997 11.940 11.533 00

No tocante ao fechamento dos dados assistenciais contratados e
realizados, o IEC tem como principal objetivo garantir atendimento qualificado

e de exceléncia a todos os usuarios da unidade de forma ininterrupta.

12
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Neste conceito estdo consolidadas as atividades de produgao assistencial
da Unidade de Pronto Atendimento — UPA 24h, conforme dados a seguir:

ATENDIMENTOS REALIZADOS - JANEIRO/2024

CLIiNICA MEDICA 9.130 76,59%

PEDIATRIA 2.403 20,16%

ODONTOLOGIA 388 3,25%
TOTAL 11.921 100,00%

ATENDIMENTOS REALIZADOS - UPA24-ITAGUAI
JANEIRO/2024

PEDIATRIA
2.403
20%

CLiNICA MEDICA
9.130
77%

13
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3.3. INDICE DE ABSENTEISMO POR CATEGORIA PROFISSIONAL

O Objetivo do indicador € medir a disponibilidade da forga de trabalho e dar

um indicativo do nivel de satisfacdo dos funcionarios, através da analise das

faltas ao trabalho.

E uma porcentagem determinada através da razdo entre o total de horas

liquidas faltantes divididas pelas horas liquidas disponivel. Tém no numerador

as horas liquidas faltantes que corresponde ao total de horas faltantes (exceto

licenga de saude com menos até 15 dias).

As licencgas de saude acima de 15 dias, férias e licenga maternidade terao os

profissionais substituidos pelo tempo necessario. No denominador temos as

horas liquidas disponiveis que correspondem ao total de horas brutas mensais

(jornada contratual) excetuando-se o repouso remunerado.

INDICADOR QUALITATIVO

NOME DO INDICADOR

[ndice de absenteismo por categoria profissional

METODO DE CALCULO

Horas Liquidas Faltantes

JANEIRO

PERCENTUAL

Horas Liguidas Disponiveis

29500

0,00%

Segue anexo planilha para ciéncia e verificagao.

3.4. TAXA DE PACIENTES ADULTOS E PEDIATRICOS CLASSIFICADOS QUANTO AO

RISCO POR ENFERMEIRO.

O objetivo deste indicador e medir o acesso rapido ao atendimento médico

priorizando os pacientes sob risco de risco de vida.

14
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Classificaclio de Ri Probeolodoumpom:;lodcuponpor
[ veweo | imedit
AMARELO < 30 minutos
VERDE < 60 minutos
<120 minutos

TABELA DE CLASSIFICAGAO DE RISCO
VERMELHO: PRIORIDADE ZERO - emergéncia, necessidade de atendimento
imediato. Pacientes que deverdao ser encaminhados diretamente a Sala

Vermelha (emergéncia) devido a necessidade de atendimento imediato.

: Urgéncia, atendimento o mais rapido possivel. Pacientes que
necessitam de atendimento médico e de enfermagem o mais rapido possivel,
porém nao correm riscos imediatos de vida. Deverdo ser encaminhados
diretamente a sala de consulta de enfermagem para classificagdo de risco —

espera de até 30 minutos.

VERDE: Prioridade pouco urgente. Pacientes em condigdes agudas (urgéncia
relativa) ou ndo agudas atendidos com prioridade sobre consultas simples —

espera até 120 minutos.

AZUL: Prioridade nao urgente. Pacientes em condi¢gdes ndo agudas atendidos

com prioridade sobre consultas simples — espera até 240 minutos.

Na Classificagcdo de Risco realizada no referido més, 50 pacientes
foram identificados como vermelho, sendo que 100% dos atendimentos

ocorreram dentro do tempo determinado (imediato).

15
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O total de pacientes classificados como amarelo foi de 1.919, sendo

que todos foram atendidos dentro do tempo recomendado (inferior a 30 minutos).

O total de pacientes classificados como verde foi de 9.805, estes

também foram atendidos no tempo recomendado (inferior a 60 minutos).

No més de janeiro/2024, ndo houve pacientes classificados como azul.

O gréfico abaixo se refere ao percentual de pacientes atendidos pelo
médico conforme o tempo definido na classificagao de risco. Durante o més de

janeiro de 2024:

PACIENTES CLASSIFICADOS - UPA ITAGUAI

MES JANEIRO/2024
TOTAL DE ATENDIMENTO CLASSIFICAGAO DE RISCO

VERMELHA
AMARELO 1.919
VERDE 9.805
AZUL

TOTAL PACIENTES CLASSIFICADOS 11.774

Pacientes Classificados UPA24H - Itaguai - Janeiro/2024

9.805
o
1.919
. (
AR Aminr
VERMELHA AMARELO VERDE AZUL

16
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3.5. TEMPO MEDIO DE ESPERA NA URGENCIA E EMERGENCIA - SALA
AMARELA. (< 30 MIN DOS USUARIOS CLASSIFICADOS COMO AMARELO)

Segue anexo dados comprobatérios do sistema para analise e

verificagao.

3.6. TEMPO MEDIO DE ESPERA NA URGENCIA E EMERGENCIA - SALA AZUL E
VERDE. (< 120 MIN DOS USUARIOS CLASSIFICADOS COMO AZzUIS E

VERDES.)

Segue anexo dados comprobatérios do sistema para analise e

verificagao.

3.7. ACOLHIMENTO COM CLASSIFICAGAO DE RISCO.

INDICADOR QUALITATIVO

METODO DE CALCULO

NOME DO INDICADOR

Total de Pacientes Classificados

11940

JANEIRO

PERCENTUAL

Total de Pacientes Registrados

|
|
|
|
- Taxade pacientes adultos e pediatricos classificados quanto ao risco por enfermeiro.
|
|
|
|
|
|
|

12425

96,10%

Seguem anexos dados comprobatérios do sistema para analise e

verificagao.

17
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3.8. TAXA DE MORTALIDADE NA UPA

Os 6bitos que ocorreram na unidade foram analisados pela comissao de

6bito, analise feita sob forma de ata.

A taxa de mortalidade institucional € a relagao percentual entre o niumero
de 6bitos ocorridos em pacientes apos 24 horas de internagdo € o numero de
pacientes que tiveram saida do hospital, em determinado periodo. Mede a
mortalidade ocorrida até 24 horas apods a internagao hospitalar, pois em
decorréncia do aumento da resolutividade dos procedimentos hospitalares sobre
o paciente, considera-se 24 horas tempo suficiente para que a acao terapéutica

e consequente responsabilidade do hospital seja efetiva.

Na tabela abaixo, verificamos a taxa de mortalidade da UPA 24H ltaguai

no més de janeiro/2024. A saber:

Ocorréncia de Obitos Janeiro
Total de Saidas 89
Obitos = 24h 05

Taxa de Mortalidade 5,61%

Segue anexo dados comprobatérios do sistema e planilhas de controles para
analise e verificagao.

3.9. REGULACAO DOS PACIENTES DAS SALAS AMARELAS EM TEMPO
INFERIOR A 12 HORA.

Seguem anexas planilhas de controles para analise e verificagao.

3.10. REGULAGAO DOS PACIENTES DAS SALA VERMELHA EM TEMPO
INFERIOR A 12 HORAS.

Seguem anexas planilhas de controles para analise e verificagao.

18
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3.11. FATURAMENTO SUS

Informamos que a Coordenacédo administrativa da unidade, encaminha
mensalmente por e-mail as informacgdes para esta secretaria municipal de saude,

segue anexo e-mail referente a esta verificagao.

PRODUGAO DE 01/01/2024 a 31/01/2024.

UPA ITAGUAI

CODIGO UNIDADE GERENCIADA: 6629385

PRODUCAO

ATIVIDADES JANEIRO
Acolhimento com Classificagdo de Risco 11.919
Atendimento de Urgéncia ¢/ Observacgédo até 3542
24h em Atencdo Especializa
Atendimento Médico Adulto e Crianga 8.072
Consulta de Profissionais de Nivel Superior 1.794
na Atencdo Especializada (Exceto Médico)
Procedimentos 32.462
Exames (RX/ECG/LAB) 8.305
Dispensag¢do de Medicamentos nas 24 Horas 21.529

TOTAL 87.623

Segue anexa planilha de controle para analise e verificagéo.
3.12. TAXA DE EVASAO DE PACIENTES
Seguem anexos dados comprobatérios do sistema para anadlise e

verificagao.

19
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3.13. RESOLUTIVIDADE DA OUVIDORIA

Este indicador tem por objetivo a centralidade no paciente. Este indicador
nos ajuda na avaliagdo e melhoria continua a partir das reclamagoes,

solicitagdes e denuncias dos usuarios.

A pesquisa de satisfagdo foi iniciada no dia
01/01/2024, é realizada com os usuarios para
que eles expressem suas opinides,
ressaltando seus elogios, criticas e sugestdes

Fy
% JA sobre o atendimento prestado nos variados
NS> |

: setores da UPA 24H de Itaguai. Durante o
periodo 206 usuarios realizaram a pesquisa
de satisfacdo, um total de 1.442 respostas e,

obtivemos, 1425 respostas  positivas

(excelente e bom), com indice de 99%.

4 I
Andlise das Pesquisas de Satisfacao

1% 0%

B EXCELENTE m BOM REGULAR RUIM
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Ressaltamos que a mesma é preenchida de forma espontanea pelos
usuarios e depositadas em uma urna que se localiza na recepc¢édo da unidade,

para posteriormente serem analisadas pela administragéo.

Tipos de mensagens:

Reclamacgdo

O SAU (SERVICO DE ATENDIMENTO AO USUARIO) considera
como reclamacgao a queixa, a manifestacdo de desagrado ou o protesto
sobre um servigo prestado, acdo ou omissao da administragdo e/ou do
funcionario e a existéncia ou auséncia de norma reguladora. Esse € o tipo
de mensagem que exige o fluxo de trabalho mais complexo e completo de

tratamento.

Sugestao

Entendemos por sugestdo a mensagem que apresenta uma ideia ou
proposta para o aprimoramento dos processos de trabalho, das unidades
administrativas e/ou dos servigos prestados pelo 6rgao ou instituicdo. A
coordenadora administrativa da unidade ao recepciona-la avalia a sua
pertinéncia e a encaminha para o conhecimento e apreciagao do dirigente

ou da unidade gestora responsavel.
Elogio:

Entendemos por elogio a demonstragao de aprego, reconhecimento

ou satisfacdo para com o servigo recebido.

Segue anexa planilha para verificagao.
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4. COMISSOES DA UNIDADE — UPA 24H ITAGUAI

Seguem anexas as ATAs das Comissdes para analise e verificagéo.

5. EDUCAGAO CONTINUADA

Segue relatério da Educagcdo Continuada realizada para equipe
multidisciplinar na UPA24H-Itaguai.
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