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O documento a seguir refere-se ao relatério anual - 2024 de execugéo do 4° ano de
contrato de Gestao de numero 003/21 firmado entre a Secretaria Estadual de Saude de
Pernambuco e a OSS ASSOCIACAO DE PROTECAO A MATERNIDADE E INFANCIA
UBAIRA — S3 GESTAO EM SAUDE - UPA IMBIRIBEIRA, em 01 de julho de 2021, iniciando
suas atividades no mesmo periodo.

O relatério é composto de dados levantados a partir do sistema MV e andlises da

equipe gestora.
INTRODUGAO

A Unidade de Pronto Atendimento Maria Ester Souto Carvalho, UPA-Imbiribeira, esta
localizada na Avenida Mascarenhas de Moraes, 4223, Recife. Sua area de abrangéncia
corresponde ao distrito sanitario VI, da Cidade do Recife.

Esta Unidade realiza atendimentos de urgéncia e emergéncia das especialidades
clinica médica, pediatria e Traumatologia com apoio diagnéstico de exames laboratoriais,
radiolégicos e eletrocardiograficos. A prioridade do atendimento é definida pela classificagao

de risco dos pacientes, de acordo com o protocolo de Manchester.

Desde o dia 01/07/2021, a unidade passou a ser gerenciada pela Associagéo de
Protecao a Maternidade e Infancia de Ubaira — S3 Gestdo em Saude, que teve como primeira
acdo o aumento do dimensionamento do quadro médico, principalmente na especialidade
Clinica Médica, que tem o maior volume de atendimentos na unidade. A partir dessa data, a
UPA Imbiribeira passou a contar com 5 médios clinicos, 2 pediatras e 1 ortopedista — durante
o plantao diurno, e 4 médicos clinicos, 2 pediatras e 1 ortopedista — durante o plantao noturno.
Totalizando 15 (quinze) profissionais médicos nas 24 horas, um acréscimo de trés
profissionais por plantdo, reduzindo consideravelmente o tempo médio de atendimento aos
usuarios com ganho na qualidade da assistiéncia. Além disso, passamos a ter profissional de

Assisténcia Social 24 (vinte e quatro) horas por dia, o que otimizou o plantdo noturno quanto
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a pacientes e acompanhantes que precisam de maior atencao, sobretudo os que buscam a
unidade, e vitimas de vulnerabilidade social, necessitando de informacdes e cuidados. Tal
redimensionamento nas equipes permitiu um atendimento mais humanizado e qualificado,

priorizando sempre o acolhimento, seguranga e cuidado aos nossos usuarios.

Em sintese, este relatorio apresenta as atividades desenvolvidas pela gestao no ultimo
ano, 2024. Nele, evidencia-se que a unidade vem mantendo, de forma resolutiva e qualificada,
sua operacdo, mesmo atendendo acima da meta pactuada de 13.500 atendimentos/més,
conforme evidenciado no exercicio, onde realizamos durante o periodo 177.237
atendimentos, média mensal de 14.767, destacando a necessidade da repactuacao da meta
contratual do Contrato de Gestdo, solicitada por essa Organizagdo Social através do
Processo SEI n°® 2300000709.000098/2024-81. Vela destacar que a S3 Gestdao em Salde tem
como compromisso o atendimento humanizado, qualificado e resolutivo e, diante do aumento
no numero de atendimentos, em parceria com a Secretaria Estadual de Saude de
Pernambuco, pactuou, em Dezembro de 2024, o 9° e 10° Termos Aditivos ao Contrato de
Gestdo para o incremento da escala assistencial e locacdo de segunda ambulancia com
equipe de remogao, com inicio a partir do dia 02/01/2025, o que trara um saldo de qualidade
€ seguranga ao servico, otimizando o atendimento e fluxo de remogdes. Salientamos que a
S3 Gestdo em Saude tem como compromisso sanitario a qualificacdo das suas equipes
através de protocolos terapéuticos e treinamentos elaborados mensalmente pelo Nucleo de
Educacdo Permanente e Humanizagdo, apoiados pela Coordenagdo Geral, bem como a
manuteng¢do do modelo assistencial, sempre em conformidade com sua missdo, visdo e

valores, privilegiando a humanizagao, educacao e assisténcia social.
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I- DESEMPENHO ASSISTENCIAL

1. PRODUCAO
No ano de 2024, houveram 177.237 atendimentos, distribuidos nas seguintes
especialidades: Clinica Médica (132.678); Pediatria (19.564) e Ortopedia (24.995).
Segundo o protocolo de Manchester, os pacientes foram classificados como: prioridade
emergente (vermelha) - 375; muito urgente (laranja) — 4.580; urgente (amarela) — 50.068 e

pouco urgente (verde) — 121.984; Nao Urgente (azul) — 1.561.

132.678

564 24.995

CLINICA PEDIATRIA ORTOPEDIA
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121.984

50.068

375 4.580

1.561

Fonte: Boletim Informativo Diario (BID)

QUANTIDADE CLASSIFICACOES/PRIORIDADES

W VERDE AMARELO LARANJA ®VERMELHO mAZUL

Relacéo de quantidade de classificagdo entre as prioridades

Fonte: Boletim Informativo Diario (BID)
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CLASSIFICACOES 2024

PRIORIDADES QUANTIDADE
LARANJA 4.580
AMARELO 50.068
121.984
1.561
TOTAL 178.568

1.1 ESCALA MEDICA

O
SUS?

%

0,23
2,56
28,04
68,31
0,87

100

A partir da nova administragdo S3 Gestdo em Saude na UPA Imbiribeira a equipe médica

passou a ser contratada pelo regime de pessoa juridica (PJ).

A escala da equipe no ano de 2024 foi elaborada da seguinte forma: plantdo diurno

(07h00min as 19h00min horas) composta por cinco clinicos, dois pediatras e um

traumatologista e para o plantdo noturno (19h00min as 07h00min), quatro clinicos, dois

pediatras e um traumatologista.

Figura 1 — Tabela de escala anual por especialidade e quantidades

ESPECIALIDADES ESCALA PLANTOES

JAN | FEV | MAR | ABR | MAI | JUN | JUL | AGO | SET | OUT | NOV | DEZ 5612
Clinica Médica - Diurno 155 (145 155 | 180 | 186 | 150 | 155 | 155 | 150| 155 | 150 | 155 1891
Clinica Médica - Noturno 124 ({116| 124 | 120 | 124 | 120|124 | 124 |120| 124 | 120 | 124 1464
Pediatria - Diurno 62| 58 62| 60| 62| 60| 62| 62| 60| 62| 60| 62 732
Pediatria - Noturno 62| 58 62| 60| 62| 90| 93| 62| 60| 62| 60| 62 793
Ortopedia - Diurno 31| 29 31| 30| 31| 30| 31| 31| 30| 31| 30| 31 366
Ortopedia - Noturno 31| 29 31| 30| 31| 30| 31| 31| 30| 31| 30| 31 366
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AN FEV MAR ABR MAI JUN
® ClinicaMédica - Diurno 155 145 155 180 186 150
116 124 120 124 120
62 58 62 60 62 60

¥ Clinica Médica - Noturno 124
% Pediatria - Diurno

® Pediatria - Noturno 62 58 62 60 62 90
# Ortopedia - Diurno 31 29 31 30 31 30
u Ortopedia - Noturno 31 29

31 30 31 30

JUL
155
124
62
93
31
31

G [ .

AGO SET
155 150
124 120
62 60
62 60
31 30
31 30

OUT NOV
155 150
124 120
62 60
62 60
31 30
31 30

| B

DEZ
155
124
62
62
31
31

ll.

5612
1891
1464
732
793
366
366

Em relagao aos procedimentos executados em 2024, observamos que o numero da

maioria dos procedimentos se manteve constante, destacando um aumento significativo nos
exames laboratoriais e na administragdo de medicamentos, Figura 1.

Figura 1.
_ = .
RAIO X IMOBILIZACAO LABORATORIAIS GASOMETRIA ECG
m 2023 38.502 7.793 122.869 755 8.591
| 2024 46.843 8.498 127.341 1.086 9.612

Quantidade de Procedimentos 2023 e 2024

Fonte: Boletim Informativo Diario (BID)

MEDICAGCAO
184.178
155.733

SUTURA
5.502
6.800
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Figura 1- Comparativo de procedimentos realizados em 2023 e 2024

Fonte: Boletim Informativo Diario (BID)

COMPARATIVO DOS PROCEDIMENTOS NO PERIODO

2023 2024
RAIO X 37.411 46.843
IMOBILIZACAO 8.257  8.498
LABORATORIAIS 126.316 127.341
NEBULIZACAO 1 19
ECG 6.536  9.612
MEDICACAO 172.956 155.733
SUTURA 5.204  6.800

1.2 Atendimentos por procedéncia em 2024

LOCAL DE PROCEDENCIA QUANTIDADE

AEROPORTO 18
BOMBEIRO 24
DELEGACIAS 34

DOMICILIO 174681

ESCOLA 13
GUARNIGAO POLICIAL 176
HOTEL 18

IGREJA 1
LABORATORIO 50

METRO 1

POLICLINICA BOA VIAGEM 1

POLICLINICA DE PRAZERES 1




POLICLINICA MARIA CRAVO

GAMA 1
PRESIDIO 1
PROVISORIO 1817
SAMU 480
SHOPPING 23
TRABALHO 901
UPA BARRA DE JANGANDA 3
UPA TORROES 1
VIA URBANA 212

2. INDICADORES DA QUALIDADE

2.1. Acolhimento com Classificacdao de Risco - ACCR

O Protocolo de Manchester foi desenvolvido para organizar o fluxo nos servigos de
urgéncia, garantindo que o atendimento seja realizado dentro de um intervalo seguro e
adequado & gravidade de cada caso. E baseado em sinais e sintomas, que permite a
identificacao de prioridade e a definicdo do tempo alvo recomendado até a avaliagdo médica,

sem intencdo de definicdo de diagnéstico nesta ocasido.

Na UPA Imbiribeira, a classificacdo de risco é realizada pelo enfermeiro, que,
a partir das queixas do paciente, identifica o fluxograma e o discriminador mais adequados, a
fim de determinar a prioridade de atendimento. O tempo maximo estimado para o acolhimento
inicial € de 10 minutos, garantindo agilidade e organizagéo no cuidado emergencial. Destaca-

se que em 2024, a Unidade obteve uma média de 91,74% do cumprimento deste tempo.

Apbs a conclusdo da etapa de classificacdo, os pacientes sdo cadastrados e
encaminhados para o atendimento médico, cuja prioridade varia conforme a gravidade

indicada pelas cores: vermelho (emergente) - imediato; laranja (muito urgente) - até 10
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minutos; amarelo (urgente) - até 60 minutos; verde (pouco urgente) - até 120 minutos; azul

(ndo urgente) - até 240 minutos.

2.2, Atengao ao Usuario

Em 2024, foram realizadas 17.873 pesquisas de satisfagio, das quais 62,56% das respostas foram

definidas como "bom" ou "excelente", registrando um nivel de melhoria no indice de satisfagéo.

[~ GOVERNO DO ESTADD DE PERNAMBUCO
SECRETARIA DE SAUDE DO ESTADO DE PERNAMBUCO
@ - SECRETARIA EXECUTIVA DE ATENGAO A SAUDE
4 DIRETORIA GERAL DE AgK0 E MONIT 0 DA ASSISTENCIA A SAGDE

CONSOLIDAGAC DA PESQUISA DE SATISFAGAD DOS USUARIOS - UPA

UNIDADE DE PRONTO ATENDIMENTO IMBIRIBEIRA Anuali2024
UPA: Més de referéncia:
N* DE PACIENTES E ACOMPANHANTES ENTREYISTADOS: 787
PERGUNTAS : sen TOTAL
PESSINO RUIM REGULAR BOM EXCELERTE
3 3 [ e % N* x [0 x [0 x N*
1. Limpeza e conforto de rece!x;ao, banhmro., corredores, salas 207 s%| 1350 sl 2224 18%| 7.850 sl 34 19%| 1201 7% 17.871
nmmmuﬂ_ohser\f'sq;% 2 con dm" =
% Durane s consula voce fol bem informado do seueatadode | gor|  5x| 1343 % 320 1| 7901 | 3207 16%| 145 6% 17.673)
Eﬂuﬂe edos nmggmmﬁg%gg ase r
0 esiabelecimento & bem sinalizado para voce ar o w 3
R i b e sy B95 5% 1346 B%| 3295 18%| 789 44%| 3385 18%| 1451 % 17ary
4. Demorn no atendimento:
4.1. Pelos Enfermeiros 904 4% 128 6% 320 18% 1899 4% 3394 18%| 1135 % 17.873]
4.2. Pela Recepgdo 896 5% 1341 8% 3292 18%| 7.900 44% 3.295‘ 18%| 1.146 &% 17.873
4.3. Pelos Médicos B99 5%| 1340 T%| 3236 18%| 7.999| 45%| 3256 18%| 1.144 6% 17.873]
5. A boa e disposigdo das p durante o atendimento:
5.1. Dos Enfermeiros 895 5%| 1329 T%| 3232 18%| 7.886| 44%| 3250| 18%| {272 I 17.873)
5.2. Dos funcionarios da Recepgio 8rd 5%| 1333 ™ 3233 18%| 7.888 4% 3252 13%| 1.289 ™% 17.873
5.3. Dos medicos 887 5%| 1335 ™| 15 18%| 7.881 44%| 3263 18%| 1272 ™% 17.871
|6. Sua sensagao de seguranga em relagdo aos procedimentos &80 5%l 1341 8% 32m 13.’{|| 7.377| M%| 3266 1% 1275 o 17.873
oferecidos por 2913 74
7. Tratamento:
7.4. Peloa enfermeiros 861 S%| 1351 8%| 3265 18%| T7.799 44%| 3350 19%| 1245 ™% 17873
7.2. Pelos funcionarios da Recepgio 885 5%| 1.345 8% 329 18%| 7892 44%| 31286 18%| 1.169) ™% 17.873
7.3. Pelos Médicos 902 S%| 1352 8% 3291 18%| 7901 4% 3296 18%| 1.3 6% 17.873
8. O interesse do médico em ouvir as T do paci; 2 298 5% 141 8% 3237 18%| 7.900 4% 3351 19%| 1.146 6% 47.873|
9. As goes do medi ] dimento? 098 8% 1.342 B%| 3290| 18%| 7.895 4“%| 3250 16%| 1.998 % 17.873
10. As explicagoes do; enfermeiros o= procedimentos 891 5] 1347 e%l 3238 1g%| 7497 u%l 1300 18%| 1200 % 17.813
loue foram realizades
141. 0 siféncio no ambiente nas salas de espera e observagio? 905 5% 1347 8%| 322 18%| 7.847 4% 333 19%| 1213 ™ 17.873|
TOTAL 16477| 5.00%| 22818 7.50%) 55400] 18.25%| 134.106] 44,44%| 55.980( 18.42%| 20.M2| 653% 303841
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Durante o periodo de estudo, foram registrados um total de 39 demandas
encaminhadas a Ouvidoria, das quais 15 foram recebidas pela Ouvidoria do Estado, via e-
mail, e 24 foram extraidas do site Ouvidoria SUS. Todas as manifestagdes foram devidamente
respondidas dentro do prazo previsto. Destaca-se que, entre as manifestacbes registradas,
cinco consistiram em elogios a equipe da Unidade. As principais queixas apresentadas,
recorrentes anualmente, referem-se a demora no atendimento, especialmente durante o
plantdo noturno, em razdo do numero reduzido de médicos, bem como a demora nas

remogdes, decorrente da indisponibilidade de macas ou leitos de retaguarda.

o Jose Auyusto Lins
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ATENCAO AO USUARIO

Segue abaixo detalhamento das queixas, elogios e resolugdes da Unidade quanto as
demandas recebidas em 2024,

Fonte

E-mail
Ouvidoria

Data do Registro

15/01/2024

Demanda

RECLAMAGAO

Resolug¢iao da Unidade
MANIFESTAGCAO 4567/2024

Em resposta a manifestacao 4567/2024,
apos diligéncias internas com os profissionais
envolvidos na ocorréncia e outros do mesmo
plantdo, apuramos todos os fatos e
entendemos que mesmo havendo relato da
profissional citada na manifestacdo que a
acompanhante adentrou numa sala, sem
permissao, para utilizar equipamento do
servi¢o para aferigao de pressio da paciente,
nao se justifica nenhum tipo de reagao
desrepeitosa ou exagerada de qualquer
profissional da UPA Imbiribeira, caso tenha
ocorrido.

Reforgamos que temos como preceito
basico o atendimento de qualidade a todos os
usuarios com humanizac¢ao, acolhimento,
educacao e assisténcia social. Assim, foram
reforcadas as orientacdes a profissional citada,
quanto a postura e tratamento com nossos
usuarios, a fim de aprimorar continuamente
nosso atendimento, corrigindo falhas e
condutas que estdo contra as nossas politicas
e diretrizes.

Com relagao ao atendimento,
verificamos que a paciente obteve assisténcia
em tempo habil, deu entrada na Unidade as
16:19h, realizou a classificacido de risco as

g José Adgusto Lins
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16:25h e recebeu o primeiro atendimento
médico as 16:31h, sendo solicitado exame e
realizado prescri¢do de medicacgéo.

Agradecemos a manifestagao, pedimos
desculpas pelo desconforto causado e
permanecemos em busca da melhoria no
atendimento aos nossos pacientes, junto ao
sistema publico de saude do Estado de
Pernambuco.

@ José Augusto Lins
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ouvidoria
SUS

09/01/2024

RECLAMACAO

MANIFESTACAO 202420000089245

Pacient=
" i deu entrada na

UPA Imbiribeira no dia 09 de janeiro de 2024
as 01:20h, sendo chamado para classificacao
de risco as 01:27h, onde recebeu a pulseira
amarela (Urgente). Logo em seguida, a
enfermeira realizou o eletrocardiograma do
paciente. As 02:22h, o paciente passou pela
clinica médica, sendo avaliado e solicitado raio
X para reavaliagdo. Neste horario, a técnica de
radiologia encontrava-se no repouso, conforme
direito da profissional, €, em escala, obtemos
apenas 01 colaborador por plantdo neste setor.
Diferente do que é relatado na manifestagao, o
horario de descanso € de 02 horas, conforme
legislacdo, e, em caso de urgéncia, o
profissional & chamado para realizagao do
exame, evitando prejuizos ao paciente, porém,
o paciente optou por ndo aguardar.

Sobre os demais profissionais relatados
na manifestacio, eles ndo tém relagdo com o
caso. Relativo a equipe de clinica médica, ela
realiza rodizio no horario de descanso, sempre
havendo um profissional para atendimento.

Reforcamos que a UPA Imbiribeira tem
como preceito basico o atendimento de

qualidade a todos os usuarios, com

husto Lins
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humanizagao, acolhimento, educacao e
assisténcia social.

Agradecemos a manifestacao, pedimos
desculpas pelo desconforto causado e
permanecemos em busca da melhoria no
atendimento aos nossos pacientes, junto ao
sistema publico de saude do Estado de

Pernambuco.
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Fonte

Ouvidoria
SuUs

Data do Registro

20/03/2024

DEMANDA

RECLAMACAO

Resolucao da Unidade

MANIFESTAGCAO n° 202320000074616

A paciente deu entrada com queixa de
cefaleia e cervicalgia apds caixa cair sobre sua
cabeca, sem histoérico de vomitos,
rebaixamento do nivel de consciéncia e outros
sinais de alarme. A mesma obteve a avaliagao
e classificacao de risco realizada pela
enfermagem, com classificacdo verde (pouco
urgente), conforme Protocolo de Manchester.

Posteriormente, foi avaliada pelo
médico, que descreveu a mesma queixa
relatada previamente. Foi realizado e
registrado o exame fisico e os sinais vitais,
apresentando o valor da pressao arterial de
145x85mmhg. A paciente referiu ser hipertensa
e que ja fazia uso de Enalapril. Apds avaliacéo
médica, foram prescritas medica¢des na
propria Unidade, realizado orientagdo, entregue
atestado médico e dado alta a paciente.

Reforcamos que a paciente recebeu
toda a assisténcia para o momento, que
estavamos com a escala médica e de
enfermagem completas, sendo prestada a
assisténcia a 490 usuarios nessa data, assim
como, aos pacientes das salas de
internamento, que apresentava lotagao nesse

dia. Importante relatarmos também que a
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ordem de atendimento vai de acordo com o
nivel de gravidade do paciente, conforme
Protocolo Manchester de Classificacao de
Risco, mas nenhum deles ficou sem seu
atendimento.

Ressaltamos que a UPA Imbiribeira tem
como preceito basico o atendimento de
qualidade a todos os usuarios, com
humanizagéao, acolhimento, educacao e
assisténcia social. Agradecemos a
manifestacao, pedimos desculpas por qualquer
desconforto causado e permanecemos em
busca da melhoria continua no atendimento
aos nossos pacientes junto ao sistema publico

de saude do estado de Pernambuco. ”
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Fonte

Ouvidoria
SUS

Data do Registro

25/05/2024

RECLAMACAO

Resolugao da Unidade

MANIFESTAGAO n° 202420000232701

“Em resposta a manifestagéo n°
202420000232701, a respeito da solicitagcdo de
prontuario de paciente, esclarecemos:

O telefone para contato para a
solicitagédo de prontuario € o (81) 3184-4346 e
o seu horario de atendimento é de 8h ao meio-
dia, de segunda a sexta-feira. O assistente
social s6 entrega o prontuario apés feita a
solicitacdo no numero de telefone informado,
onde o atendente providencia o referido
documento junto a Coordenacao Médica e
Assistencial, que imprime e assina para
entrega em até 7 dias, sendo normalmente
entregue antes desse prazo, apés o pedido.
Assim que disponibilizado, o prontuério fica sob
responsabilidade da Assisténcia Social, onde
sua entrega é realizada de segunda a sabado,
das 8h as 11h. Todas essas informacdes sdo
repassadas a pacientes e acompanhantes
quando fazem a solicitagdo apés sua alta ou
transferéncia.

Vale salientar que, apés checagem em
nrossos registros, que o referido prontuario foi
entregue no dia 28/05/2024 aos familiares do
paciente, apds sua solicitacdo. Ressaltamos
que a UPA Imbiribeira tem como preceito
basico o atendimento de qualidade a todos os
usuarios, com humanizag¢ao, acolhimento,
educacéao e assisténcia social.

Agradecemos a manifestacdo, pedimos
desculpas por qualquer desconforto causado e
permanecemos em busca da melhoria continua
no atendimento aos nossos pacientes junto ao
sistema publico de saude do estado de
Pernambuco.”

&5 Joseé Augusto Lins
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Email

27/05/2024

RECLAMAGAO

Manifestacao 60184/2024

“Em resposta a manifestagao n°
60184/2024, a respeito da solicitagao de
prontuario de paciente, esclarecemos:

O telefone para contato para a
solicitacdo de prontuario é o (81) 3184-4346 e
o seu horario de atendimento é de 8h ao meio-
dia, de segunda a sexta-feira. O assistente
social s6 entrega o prontuario apos feita a
solicitacdo no numero de telefone informado,
onde o atendente providencia o referido
documento junto a Coordenagao Médica e
Assistencial, que imprime e assina para
entrega em até 7 dias, sendo normalmente
entregue antes desse prazo, apés o pedido.
Assim que disponibilizado, o prontuario fica sob
responsabilidade da Assisténcia Social, onde
sua entrega é realizada de segunda a sabado,
das 8h as 11h. Todas essas informac¢des sdo
repassadas a pacientes e acompanhantes
quando fazem a solicitacio apés sua alta ou
transferéncia.

Vale salientar que, ap6és checagem em
nossos registros, que o referido prontuario foi
entregue no dia 28/05/2024 aos familiares do
paciente, apds sua solicitagdo. Ressaltamos
que a UPA Imbiribeira tem como preceito
basico o atendimento de qualidade a todos os
usuarios, com humanizagao, acolhimento,
educacao e assisténcia social.

Agradecemos a manifestagao, pedimos
desculpas por qualquer desconforto causado e
permanecemos em busca da melhoria continua
no atendimento aos nossos pacientes junto ao
sistema publico de saude do estado de
Pernambuco.”

Sy Coordeyya
Mat:
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Fonte

Ouvidoria
SUS

Data do Registro

12/06/2024

Demanda

RECLAMAGAO

MANIFESTAGAO n° 202420000249941

Em resposta a manifestagdo n°®
202420000249941, apos as diligéncias
realizadas, verificamos que a paciente deu
entrada na UPA Imbiribeira no dia 12 de junho
de 2024 as 17:19h, passando pela
Classificagdo de Risco, onde foi acolhida e
recebeu a pulseira verde (Pouco Urgente),
conforme estabelecido pelo Protocolo de
Manchester. Posteriormente, as 17:58h, se
dirigiu ao atendimento médico, durante o qual
foram prescritas medicagdes e foi solicitado
exame laboratorial.

No periodo do atendimento, a paciente
obteve a devida assisténcia e cuidados,
conforme seu quadro clinico. Em relagéo a
conduta da profissional em questao, reiteramos
que a UPA Imbiribeira fundamenta-se no
principio do atendimento de qualidade a todos
0s usuarios, pautado na humanizagao,
acolhimento, seguranga do paciente,
seguranc¢a do profissional, educagao e
assisténcia social. Dessa forma, em nossos
protocolos institucionais, 0 manuseio seguro, a
higienizagdo das maos e a utilizagdo de luvas
para tal procedimento s&o praticas obrigatérias
a todos os profissionais.

Diante isto, foram aplicadas orientagées
a colaboradora mencionada, com o objetivo de
aprimorar continuamente nosso servigo,
corrigindo falhas e condutas que contrariem
nossas politicas e diretrizes.

Agradecemos a manifestacdo, pedimos
desculpas pelo desconforto causado e
permanecemos em busca da melhoria no
atendimento aos nossos pacientes, junto ao
sistema publico de saude do Estado de
Pernambuco.

o José\Augusto Lins
~m¥ Coordgnador Geral
Matt 508770
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ouvidoria
SUS

22/06/2024

RECLAMACAO

MANIFESTACAO 202420000259835

Em resposta a manifestagdo n°®
202420000259835, apos as diligéncias
realizadas, verificamos que a paciente deu
entrada na UPA Imbiribeira no dia 20 de junho
de 2024 as 04:22h, passando pela
Classificacdo de Risco as 04:25h, onde foi
acolhida e recebeu a pulseira amarela
(Urgente), conforme estabelecido pelo
Protocolo de Manchester. Neste horario, o
médico ortopedista encontrava-se no horario
de descanso, conforme o direito do profissional
e, como obtemos apenas um médico nesta
especialidade, o fluxo da Unidade é comunica-
lo sempre que houver admissao de pacientes
nesse perfil para o atendimento ocorrer em
tempo habil. Também reforcamos que a
analgesia pode ser prescrita pelo médico
clinico, se necessario, até a avaliagio do
especialista da Unidade.

Por volta das 06h da manha, a paciente
foi atendida pelo Ortopedista, sendo solicitado
medicacdo, radiografia, redugéo e imobilizagao.
Posteriormente, também foi indicado
transferéncia para a paciente.

Em relacdo a conduta da equipe em

questao, reiteramos que a UPA Imbiribeira
fundamenta-se no principio do atendimento de
qualidade a todos os usuarios, pautado na
humanizacao, acolhimento, seguranga do
paciente, educacgao e assisténcia social. Diante
isto, foram aplicadas orientagdes a todos, com
o objetivo de aprimorar continuamente nosso
servico, corrigindo falhas e condutas que

contrariem nossas politicas e diretrizes.

i@ Jose Agusto Lins
=¥ Coordenygdor Geral
Mat: 508770
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Agradecemos a manifestacdo, pedimos
desculpas pelo desconforto causado e
permanecemos em busca da melhoria no
atendimento aos nossos pacientes, junto ao
sistema publico de salde do Estado de

Pernambuco.

@José Augusto Lins
s Coordenador Geral
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ouvidoria
SUS

22/06/2024

RECLAMAGAO

MANIFESTACAO 202420000259837

Em resposta a manifestagao n°
202420000259837, apos as diligéncias
realizadas, verificamos que a paciente deu
entrada na UPA Imbiribeira no dia 20 de junho
de 2024 as 04:22h, passando pela
Classificagao de Risco as 04:25h, onde foi
acolhida e recebeu a pulseira amarela
(Urgente), conforme estabelecido pelo
Protocolo de Manchester. Neste horario, o
médico ortopedista encontrava-se no horario
de descanso, conforme o direito do profissional
e, como obtemos apenas um médico nesta
especialidade, o fluxo da Unidade & comunica-
lo sempre que houver admissao de pacientes
nesse perfil para o atendimento ocorrer em
tempo habil. Também reforcamos que a
analgesia pode ser prescrita pelo médico
clinico, se necessario, até a avaliacéo do
especialista da Unidade.

Por volta das 06h da manh3, a paciente
foi atendida pelo Ortopedista, sendo solicitado
medicacao, radiografia, redugao e imobilizagao.
Posteriormente, também foi indicado
transferéncia para a paciente.

Em relagdo a conduta da equipe em
questao, reiteramos que a UPA Imbiribeira
fundamenta-se no principio do atendimento de

- -,

José Aygusto Lins
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qualidade a todos os usuarios, pautado na
humanizag¢ao, acolhimento, seguranga do
paciente, educagao e assisténcia social. Diante
isto, foram aplicadas orientagdes a todos, com
o objetivo de aprimorar continuamente nosso
servico, corrigindo falhas e condutas que
contrariem nossas politicas e diretrizes.
Agradecemos a manifestagao, pedimos
desculpas pelo desconforto causado e
permanecemos em busca da melhoria no
atendimento aos nossos pacientes, junto ao
sistema publico de salde do Estado de

Pernambuco.

s Josk Auguslo Lins
~ulv Coonjenador G_era]
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ouvidoria
SUS

30/06/2024

RECLAMACAO

MANIFESTAGAO 202420000266858

A UPA Imbiribeira disponibiliza
atendimento a todos os usuarios, com diversos
niveis de gravidade e complexidade,
estabilizando os pacientes e conduzindo-os a
avaliacio diagnéstica inicial para determinar a
conduta adequada, garantindo a alta e/ou o
encaminhamento dos que necessitam de
tratamento em outras unidades de referéncia.

Quando necessario este
encaminhamento, a depender do perfil clinico
do paciente, o fluxo da rede permite a
solicitagdo de senha de convénio, isto &, o
médico cadastra o paciente na Central de
Regulagao de Leitos do Estado e a UPA
aguarda a disponibilizagao do leito para realizar
a transferéncia ao hospital que a vaga foi
ofertada. Sendo assim, com essa proposta, a
transferéncia s6 pode ser realizada ap6s esta
confirmacgéo.

Reforcamos também que devido a
grande demanda da Unidade, a ordem de
transferéncias, por muitas vezes, necessita ser
pelo grau de gravidade do paciente,
considerando o risco de vida do mesmo. Esta
abordagem visa garantir que os pacientes
recebam o atendimento adequado e prioritario

de acordo com suas necessidades de salde.

& José Augusto Lins
¥ Cooradpador Geral
Mat:\508770
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Reiteramos que a UPA Imbiribeira tem
como preceito basico o atendimento de
qualidade a todos os usuérios, com
humanizagao, acolhimento, educagao,
seguranca do paciente e assisténcia social.

Agradecemos a manifestagéo, pedimos
desculpas pelo desconforto causado e
permanecemos em busca da melhoria no
atendimento aos nossos pacientes, junto ao
sistema publico de saude do Estado de

Pernambuco.

@Jos(e ugusto Lins
=~ Coordenador Geral
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Fonte

Ouvidoria
SUS

Data do Registro

30/07/2024

Demanda

RECLAMAGAO

MANIFESTAGAO n° 84617/2024

Em resposta a manifestagdo n°
84617/2024, devido a auséncia de identificacdo
do(a) paciente, nao foi possivel realizar
investigagao sobre o tempo de atendimento do
caso em especifico. No entanto, & importante
destacar que neste més de julho/2024, a UPA
Imbiribeira encontra-se com uma meédia de 476
atendimentos por dia e sua ordem de
atendimento é de acordo com a gravidade e
risco de vida do paciente, conforme o Protocolo

de Classificacao de Risco Manchester.

Com relacdo ao atendimento da
profissional mencionada, esclarecemos que a
UPA Imbiribeira tem como preceito basico o
atendimento de qualidade a todos os usuarios,
com humanizagao, acolhimento, educagao,
seguranca do paciente e assisténcia social.
Assim, foram implementadas orientacdes e
reforco das normas e rotinas da Unidade a
profissional e equipe, a fim aprimorar
continuamente nosso atendimento, corrigindo
falhas e condutas que estdo contra as nossas

politicas e diretrizes.

Agradecemos a manifestacao, pedimos

desculpas pelo desconforto causado e

: <@ J0sé Algusto Lins
~+2 Coordefador Geral
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permanecemos em busca da melhoria no
atendimento aos nossos pacientes, junto ao
sistema publico de saluide do Estado de

Pernambuco.

Email

19/09/2024

Reclamacao

MANIFESTAGAO 114889/2024

Em resposta a manifestacao
114889/2024, apéds as diligénicas internas,
evidenciamos aue o paciente

leu entrada
na UPA Imbiribeira no dia 18 de setembro de
2024, onde passou pela Classificacao de Risco
as 08h:24min, que recebeu a pulseira laranja
(muito urgente), conforme o Protocolo de
Manchester. Prontamente, o paciente foi
encaminhado a sala de observacao vermelha,
onde foi atendido pelo médico, que solicitou
senha para a Central de Regulacéo de Leitos,
sendo ofertada para o Hospital Pel6pidas

oo José Audysto Lins
2 Coordenaflor Geral
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Silveira. No dia 19 de setembro de 2024, por
volta das 16h, o paciente foi transferido.

Reforcamos que devido a grande
demanda da Unidade, tanto na quantidade de
atendimentos (550 atendimentos/24h na data
de admissao do paciente), quanto no numero
de internamentos, a ordem de transferéncias,
por muitas vezes, necessita ser pelo grau de
gravidade do paciente, considerando o risco de
vida do mesmo. Além disso, é importante
ressaltar que obtemos uma ambulancia para a
realizacao de todas as transferéncias, bem
como, na maioria dos casos, as macas ficam
retidas nos hospitais gerais devido a falta de
leito disponivel, o que pode dificultar a
transferéncia de forma célere.

Reiteramos que a UPA Imbiribeira
manteve todos os cuidados possiveis durante a
permanéncia do paciente, cujo preceito basico
é o atendimento de qualidade a todos os
usuarios, com humanizagao, acolhimento,
educacio, seguranga do paciente e assisténcia
social.

Agradecemos a manifestagéo, pedimos
desculpas pelo desconforto causado e
permanecemos em busca da melhoria no
atendimento aos nossos pacientes, junto ao
sistema publico de saude do Estado de

Pernambuco.

@.José Augusto Lins
=wie coordinador Geral
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Email

30/09/2024

RECLAMAGAO

MANIFESTAGAO 118760/2024

Em resposta a manifestacao
118760/2024, devido a auséncia da
identificacdo do(a) paciente, nao foi possivel
realizarmos uma investigagdo sobre o tempo
de espera para o encaminhamento do paciente
a outra unidade, deste caso especifico.

No més de setembro/2024, a UPA
Imbiribeira obteve uma média de 531
atendimento/24h. Desses atendimentos, alguns
necessitaram de transferéncia para um hospital
de referéncia para dar continuidade ao seu
tratamento ou investigagao diagndstica. Dessa
forma, devido a alta demanda, a ordem de
transferéncias, por muitas vezes, necessita ser
pelo grau de gravidade do paciente,
considerando o risco de vida do mesmo. Além
disso, é importante ressaltar que obtemos uma
ambu'ancia para a realizagao de todas as
transferéncias, bem como, na maioria dos
casos, as macas ficam retidas nos hospitais
gerais devido a falta de leito disponivel, o que
pode dificultar a transferéncia de todos os
pacientes de forma célere.

Reiteramos que a UPA Imbiribeira
mantém todos os cuidados possiveis durante a
permanéncia do paciente, cujo preceito basico
é o atendimento de qualidade a todos os
usuarios, com humanizagao, acolhimento,
educacdo, seguranc¢a do paciente e assisténcia
social.

Agradecemos a manifestacao, pedimos
desculpas pelo desconforto causado e
permanecemos em busca da melhoria no
atendimento aos nossos pacientes, junto ao
sistema publico de saude do Estado de
Pernambuco.

R o056 AYgusto Lins
< (oordenpdor Geral
== Mat: 408770
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Ouvidoria
SuUS

10/09/2024

Reclamagao

MANIFESTAGAO N° 202420000340195

Em resposta 4 manifestagdo n®
202420000340195, apés as diligéncias
realizadas, verificamos que a paciente deu
entrada no dia 08/09/2024, foi cadastrada no
sistema da Central de Regulagado de Leitos do
Estado, onde foi ofertada a vaga para o
Hospital Memorial Jaboatao no dia 09/09, as
09:11h. Porém, a filha da paciente recusou a
transferéncia, alegando que a mesma fazia
acompanhamento no Hospital das Clinicas.
Dessa forma, foi comunicado a Central de
Leitos, sendo modificado o destino para o HC
no dia 09/09/2024, as 17:58h. Entretanto, a
propria Central de Leitos informou que a
paciente teria que ser transferida apenas no dia
10/09, até as 18h.

Sendo assim, seguimos a orientacéo e
a paciente foi transferida no dia 10/09, as
14h30. A paciente ndo seguiu pela manha pois
todas as macas da Unidade estavam retidas
em Hospitais da Rede Estadual de Saude.
Assim que liberamos a primeira maca, a
paciente teve prioridade na transferéncia ao

Hospital da Clinicas.

g J0sé Aujusto Lins
w7 Courdend
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Agradecemos a manifestagao e
permanecemos em busca da melhoria no
atendimento aos nossos pacientes, junto ao
Sistema Publico de Saude do Estado de

Pernambuco.
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Ouvidoria
SuUs

20/09/2024

Reclamagao

MANIFESTAGAO N° 202420000352666

Em resposta a manifestagao

202420000352666, a paciente

data de nascimento:
30/08/1940, deu entrada na UPA Imbiribeira
no dia 19 de setembro de 2024, passando
pela Classificagao de Risco as 16h22min,
onde recebeu a pulseira amarela (Urgente),
conforme o Protocolo de Manchester.
Posteriormente, obteve atendimento medico,
sendo prescritos radiografia, medicagdes e
exames laboratoriais. Apds os resultados, foi
realizada reavaliagdo médica, sendo verificada
a necessidade de dar continuidade ao
tratamento e investigacdo em um hospital
referéncia, sendo cedida a senha pela Central
de Leitos para o Hospital Otavio de Freitas
(HOF). No dia 21 de setembro de 2024, a
mesma foi transferida para o HOF.

Em setembro de 2024, a UPA
Imbiribeira apresentou uma média de 531
atendimentos/24h e, devido a grande demanda
da Unidade, tanto na quantidade de
atendimento, quanto no numero de

internamentos, a ordem de transferéncias, por

s ok Augusto Lins
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mulitas vezes, necessita ser pelo grau de
gravidade do paciente, considerando o risco de
vida do mesmo. Além disso, € importante
ressaltar que obtemos uma ambulancia para a
realizacao de todas as transferéncias, bem
como, na maioria dos casos, as macas ficam
retidas nos hospitais gerais devido a falta de
leito disponivel, o que pode dificultar a

transferéncia de forma célere.

Reforgcamos que a paciente se
encontrava estavel e durante a sua
permanéncia na UPA Imbiribeira, obteve
assisténcia e todos os cuidados cabiveis,
conforme os preceitos basicos de atendimento
de qualidade com humanizagéo, acolirimento,
educacao, seguranga do paciente e assisténcia
social.

Agradecemos a manifestacdo, pedimos
desculpas pelo desconforto causado e
permanecemos em busca da melhoria no
atendimento aos nossos pacientes, junto ao
sistema publico de saude do Estado de

Pernambuco.

298 José Aygusto Lins
&y ooorddhador Geral
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Ouvidoria
SUS

26/09/2024

Reclamacao

MANIFESTAGAO N° 202420000353264

Em resposta a manifestacao n°®
202420000353264 informamos que, a UPA
Imbiribeira € uma Unidade de Pronto
Atendimento que segue os principios do SUS,
disponibilizando atendimento a todos os
usuarios que buscarem o servigo, com diversos
niveis de gravidade e complexidade. Nela, os
pacientes sdo conduzidos a avaliacéo
diagnéstica inicial para determinar a conduta
adequada, garantindo a estabilizagao, alta e/ou
o encaminhamento dos que necessitam dar
continuidade ao tratamento e/ou investigagao

em outras unidades de referéncia.

Dessa forma, por sermos porta aberta,
nao conseguimos prever a quantidade de
pacientes que adentram a Unidade, e,
garantimos atendimento a todos que
necessitam da nossa assisténcia. No més de
setembro/2024, a quantidade de atendimentos
foi superior ao habitual, obtendo uma média de
531 atendimentos/24h, e 15.930
atendimentos/més. Destes pacientes, alguns
necessitaram de internamento para aguardar
transferéncia para um hospital de referéncia,
entretanto, devido a grande demanda de

atendimento e do nUmero de internamentos, a

iom Jose Augusto Lins
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ordem de transferéncias, por muitas vezes,
necessitou ser pelo grau de gravidade do
paciente, considerando o risco de vida do
mesmo. Além disso, € importante ressaltar que
obtemos uma ambulancia para a realizacdo de
todas as transferéncias, bem como, na maioria
dos casos, as macas ficam retidas nos
hospitais gerais devido a falta de leito
disponivel, o que pode dificultar a transferéncia
de forma célere e, consequentemente,

superlotagcdo da Unidade.

Reiteramos que a equipe da UPA
Imbiribeira estd comprometida com a melhoria
continua do atendimento, adotando medidas
preventivas e corretivas para minimizar
gualquer prejuizo aos pacientes e seus
familiares. Nosso principio fundamental é
garantir um servigo de qualidade durante toda
a permanéncia, baseado em pilares como a
humanizagéo, acolhimento, educagéo,

seguranga do paciente e assisténcia social.

Agradecemos a manifestacao, pedimos
desculpas pelo desconforto causado e
permanecemos em busca da methoria no
atendimento aos nossos pacientes, junto ao
sistema publico de saude do Estado de
Pernambuco.

53 José Wugusto Lins
~¥7. Coordpprador Geral
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Ouvidoria
SUS

30/09/2024

Reclamacgéao

MANIFESTAGAO N° 202420000353283

Em resposta a manifestagao
202420000353283, informamos que, a UPA
Imbiribeira € uma Unidade de Pronto
Atendimento que segue os principios do SUS,
disponibilizando atendimento a todos os
usuarios que buscarem o servigo, com diversos
niveis de gravidade e complexidade. Nela, os
pacientes sdo conduzidos a avaliagao
diagnéstica inicial para determinar a conduta
adequada, garantindo a estabilizacao, alta e/ou
o0 encaminhamento dos que necessitam dar
continuidade ao tratamento e/ou investigacao

em outras unidades de referéncia.

Dessa forma, por sermos porta aberta,
nao conseguimos prever a quantidade de
pacientes que adentram a Unidade, e,
garantimos atendimento a todos que
necessitam da nossa assisténcia. No més de
setembro/2024, a quantidade de atendimentos
foi superior ao habitual, obtendo uma média de
531 atendimentos/24h, e 15.930
atendimentos/més. Destes pacientes, alguns
necessitaram de internamento para aguardar
transferéncia para um hospital de referéncia,
entretanto, devido a grande demanda de

atendimento e do niumero de internamentos, a

:gc .. Jose Alguslo Lins
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ordem de transferéncias, por muitas vezes,
necessitou ser pelo grau de gravidade do
paciente, considerando o risco de vida do
mesmo. Além disso, € importante ressaltar que
obtemos uma ambulancia para a realizagao de
todas as transferéncias, bem como, na maioria
dos casos, as macas ficam retidas nos
hospitais gerais devido a falta de leito
disponivel, o que pode dificultar a transferéncia
de forma célere e, consequentemente,

superlotagdo da Unidade.

Reiteramos que a equipe da UPA
Imbiribeira estd comprometida com a melhoria
continua do atendimento, adotando medidas
preventivas e corretivas para minimizar
qualguer prejuizo aos pacientes e seus
familiares. Nosso principio fundamental é
garantir um servigo de qualidade durante toda
a permanéncia, baseado em pilares como a
humanizacéao, acolhimento, educagao,

segurancga do paciente e assisténcia social.

Agradecemos a manifestagao, pedimos
desculpas pelo desconforto causado e
permanecemos em busca da melhoria no
atendimento aos nossos pacientes, junto ao
sistema publico de saude do Estado de

Pernambuco.

g José Algusto Lins
f;? Coordentidor Geral

Mat: 508770




SUS +

Ouvidoria
SuUsS

23/09/2024

Reclamacao

MANIFESTAGAO N° 202420000353447

Em resposta a manifestacao
202420000353447, ¢

. .__.._, data de nascimento: 1~

1927, deu entrada na UPA Imbiribeira no dia 17
de setembro de 2024, passando pela
Classificacédo de Risco as 11h41min, onde
recebeu a pulseira amarela (Urgente),
conforme o Protocolo de Manchester. As
12h02min, foi atendida pela médica, que
prescreveu exames laboratoriais, radiografia e
internacdo. Com base nos resultados, foi
iniciado tratamento com antibiético e solicitado
leito via Central de Regulagao de Leitos do
Estado para continuidade ao tratamento. Dessa
forma, nao é possivel realizar a transferéncia
do paciente de forma imediata, pois, para
realiza-la, a UPA necessita aguardar a
disponibilizagado desta vaga, no sistema da

Central.

No dia 23 de setembro de 2024, foi
disponibilizada uma vaga no Hospital Maria
Lucinda, e a paciente foi transferida no mesmo
dia. Entretanto, o hospital informou que a
paciente ndo se enquadrava no perfil de
atendimento da unidade e solicitou seu retorno

a UPA Imbiribeira. Assim, a paciente

*":;; Jose Algusto Lins
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necessitou aguardar nova vaga da Central de
Regulacdo. Ainda no dia 23 de setembro, foi
ofertada uma vaga para o Hospital Alfa, para
onde a paciente foi transferida nesta referida

data.

Durante a permanéncia da paciente na
UPA Imbiribeira, foram prestados todos os
cuidados cabiveis pela equipe assistencial,
sempre obtendo como preceito basico o
atendimento de qualidade a todos os usuarios,
com humanizagdo, acolhimento, educagao,
seguranc¢a do paciente e assisténcia social.

Agradecemos a manifestagdo, pedimos
desculpas pelo desconforto causado e
permanecemos em busca da melhoria no
atendimento aos nossos pacientes, junto ao
sistema publico de saude do Estado de

Pernambuco.

;%‘E‘q éos \AWgUsto Ling
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Ouvidoria
SUS

09/10/2024

Reclamacao

MANIFESTAGAO 122608/2024

Em resposta a manifestacdo 122608/2024,
acerca de falta de agua na UPA Imbiribeira na
manha do dia 09/10/2024, informo que nessa
data foi realizada a lavagem e desinfecgéo do
reservatério de agua da Unidade, que &
realizada periodicamente a cada 12 meses, em
conformidade com o que rege a Vigilancia
Sanitaria do Municipio.

Devido a esta manutencio obrigatéria, a UPA
fica restrita para o atendimento de pacientes
gue nao tem perfil de urgéncia e os mesmos
sd0 encaminhados, através de nosso
Assistente Social, para outras Unidades de
Salde no mesmo perimetro. Reitero que o
atendimento aos pacientes classificados com
gravidade permanece normalmente, com toda
a assisténcia necessaria até suas altas ou
transferéncias a Hospitais de referéncia para
continuidade dos seus tratamentos.

Salientamos que a manuteng¢ao encerrou as
11h da manha e que o abastecimento de agua
do reservatério passou a ser realizado em
seguida, com o objetivo da agua retornar a
Unidade até as 13h, voltando o plantido a
funcionar plenamente para todos os usuarios
que procuram e precisam de atendimento
médico, mesmo aqueles sem perfil de urgéncia
e emergéncia, que deveriam ser
acompanhados pelas suas Unidades Basicas
de Saude da Familia, mas, entendendo a
necessidade da populagao, mantemos




s

atendendo a todos que procuram essa Unidade
de Pronto Atendimento.

Agradecemos a manifestagdo, pedimos
desculpas pelo desconforto causado e
permanecemos em busca da melhoria no
atendimento aos nossos pacientes, junto ao
sistema publico de saude do Estado de
Pernambuco

gEjJusé jgusto Lins
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Ouvidoria
SuUS

10/10/2024

RECLAMAGAO

MANIFESTAGAO 123258/2024

Em resposta a manifestagdo 123258/2024,
apos as diligéncias internas, verificamos que o
paciente mencionado deu entrada na UPA
Imbiribeira no dia 08 de outubro de 2024, onde
passou pela Classificagdo de Risco as 12:32h,
recebendo a pulseira amarela (Urgente),
conforme o Protocolo de Manchester. Apds
este acolhimento, as 13:15h, ele foi direcionado
ao atendimento médico, que realizou exame
fisico e solicitou radiografia. Posteriormente, foi
reavaliado e recebeu alta, com prescri¢do de
medicacao para realizagdo em domicilio.

Com relacéo ao atendimento da médica em
questao, esclarecemos que a UPA Imbiribeira
tem como preceito basico o atendimento de
qualidade a todos os usuarios, com
numanizagéo, acolhimento, educacéo,
seguranga do paciente e assisténcia social.
Assim, foram realizadas orientacdes e reforco
das normas e rotinas da Unidade a profissional,
a fim aprimorar continuamente nosso
atendimento, corrigindo falhas e condutas que
estdo contra as nossas politicas e diretrizes.

Agradecemos a manifestacdo, pedimos
desculpas pelo desconforto causado e
permanecemos em busca da melhoria no
atendimento aos nossos pacientes, junto ao
sistema publico de saude do Estado de
Pernambuco.

jegy Jose Aulusto Lins
¥ Coorden
Mat: 588770




susufn

Ouvidoria
SUS

10/10/2024

Reclamacao

MANIFESTAGAO N° 202420000365795

Em resposta a manifestagao
202420000365795, devido a auséncia da
identificac@o da paciente, nao foi possivel
realizarmos uma investigacao espécifica sobre
tempo de atendimento deste caso. Entretanto,
neste més, a UPA Imbiribeira encontra-se com
uma média de 509 atendimentos/dia até a
presente data e, considerando que somos uma
Unidade de Pronto Atendimento, porta aberta,
comprometida com os principios do SUS,
oferecemos assisténcia a todos os pacientes
qgue buscam o nosso servigo, atendendo a
diversos niveis de complexidade. A ordem de
atendimento é de acordo com a gravidade do
paciente, conforme o protocolo de
Classificacdo de Risco Manchester.

Neste periodo, a UPA Imbiribeira registrou um
numero significativo de atendimentos, o que
pode ter impactado no tempo de espera. No
entanto, garantimos que todos os cuidados
necessarios sejam mantidos durante a
permanéncia dos pacientes na Unidade,
fundamentados nos principios de
humanizacéo, acolhimento, educacao,
seguranga e assisténcia social.

Agradecemos a manifestacao, pedimos
desculpas pelo desconforto causado e
permanecemos em busca da melhoria no
atendimento aos nossos pacientes, junto ao
sistema publico de saude do Estado de
Pernambuco.

3 |osé AuNusto Lins
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Ouvidoria
SUS

08/10/2024

Reclamacgéo

MANIFESTAGAO 202420000369768

Em resposta a manifestacdo
202420000369768, apds as diligéncias
internas, verificamos que o paciente
mencionado deu entrada na UPA Imbiribeira no
dia 05 de outubro de 2024, onde passou pela
Classificagdo de Risco as 22:15h, recebendo a
pulseira amarela (Urgente), conforme o
Protocolo de Manchester. Apés este
acolhimento, ele foi direcionado ao
atendimento médico, que realizou exame fisico,
e prescreveu medicagdes e eletrocardiograma.
Posteriormente, foi reavaliado e recebeu alta
médica, com as orientacdes necessarias.

Com relagao ao atendimento dos
profissionais do plantdo, esclarecemos que a
UPA Imbiribeira tem como preceito basico o
atendimento de qualidade a todos os usuarios,
com humanizacao, acolhimento, educacao,
segurancga do paciente e assisténcia social.
Assim, foram implementadas orientagdes e
reforco das normas e rotinas da Unidade a toda
a equipe, a fim aprimorar continuamente nosso
atendimento, corrigindo falhas e condutas que
estdo contra as nossas politicas e diretrizes.

Agradecemos a manifestagdo, pedimos
desculpas pelo desconforto causado e
permanecemos em busca da melhoria no
atendimento aos nossos pacientes, junto ao
sistema publico de saude do Estado de
Pernambuco.

@530- Augusto Ling
Swi> Cookdenador Geral
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Ouvidoria
SuUS

31/10/2024

Reclamacio

Manifestagcdo 202420000393973

Em resposta a manifesta¢ao
202420000393973, a paciente

1 entrada na UPA
Imbiribeira no dia 25 de outubro de 2024, as
15h:40min, onde passou pela Classificacao
de Risco as 15h:48min, recebendo a pulseira
verde (pouco urgente), conforme o Protocolo
de Manchester. Posteriormente, as 18h41min,
a paciente foi convocada pelo médico, porém
ndo compareceu a consulta. Foram realizadas
mais duas chamadas, mas a paciente ndo
estava presente na Unidade. Diante disso,
configurou-se evasio sem atendimento
médico.

No més de outubro de 2024, a UPA
Imbiribeira registrou-se um totai de 15.750
atendimentos. Na data em que a paciente e
esteva na Unidade foram realizados 454
atendimentos nas 24h, o que evidencia a sua
elevada demanda, podendo impactar no
tempo de espera para o atendimento. No
entanto, a Unidade segue os principios do
SUS, disponibilizando atendimento a todos os
usuarios que buscarem o servigo, com

diversos niveis de gravidade e complexidade.

. jose Augusto LInS
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Assim, a ordem de chamada para o
atendimento médico pode variar de acordo
com a prioridade e a classificagdo de risco do

paciente.

Reitera-se que, mesmo em cenarios de
grande demanda, a qualidade do atendimento
permanece como foco da Unidade, com
esforcos continuos para aprimorar os
processos € assegurar uma assisténcia eficaz,
respeitando o tempo e as necessidades de
cada usuario. Com base nessa perspectiva,
medidas preventivas e corretivas sao
implementadas, com o objetivo de minimizar
quaisquer impactos aos pacientes e seus
familiares, garantindo um servigo
fundamentado em pilares como humanizacao,
acolhimento, educagao, seguranc¢a do paciente

e assisténcia social.

A equipe da UPA Imbiribeira agradece a
manifestacdo, pede desculpas pelo desconforto
causado e permanece em busca da melhoria
no atendimento aos seus pacientes, junto ao
sistema publico de saude do Estado de
Pernambuco.

qusto LinS
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Ouvidoria
SUS

03/06/2024

Reclamagao

MANIFESTAGAO 202420000239497

Em resposta a manifestagao
202420000239497, apos as diligéncias
internas, foi verificado que a paciente
mencionada deu entrada na UPA Imbiribeira
no dia 01 de junho de 2024, as 08h:11min,
onde passou pela Classificagado de Risco,
recebendo a pulseira verde (pouco urgente),
conforme o Protocolo de Manchester.
Posteriormente, foi atendida pelo profissional
médico da Traumatologia devido queixa de
atropelamento por bicicleta ha cerca de 1 dia

da admissao, com queixa aigica em joelho

direito.

No contexto descrito, a conduta médica

seguiu as etapas adequadas de avaliacéo e

tratamento para a paciente, conforme o

procedimento padrao de uma Unidade de
Pronto Atendimento. Apds a prescrigao de
medicacao e a realiza¢ao da radiografia, a

equipe médica observou a presenga de

fratura, sendo realizado imobilizagao e

medicacdes na Unidade, bem como

solicitagé@o de transferéncia para o Hospital

Getulio Vargas.

2pns og8 flugusto Lins
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Entretanto, houve um equivoco na data
de emissao do atestado médico, que gerou a
necessidade de uma correcéo. A fim de evitar
que a paciente aguardasse o proximo plantao
do profissional médico emissor para a
retificacdo do documento, solicitado ao diretor
médico a emissdo de uma segunda via do
atestado, com prazo de 24 horas, visando que

o problema fosse solucionado rapidamente.

Esse procedimento demonstra o
compromisso da Unidade com um
atendimento humanizado, priorizando a
celeridade e o bem-estar do paciente, de
modo a assegurar uma experiéncia eficiente e

isenta de contratempos.

Som Josq Augusto Lins
. Coortenador Geral
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Ouvidoria
SUS

05/11/2024

RECLAMAGAO

MANIFESTAGAO 202420000404982

Em resposta a manifestacao
202420000404982, a paciente . _ .. _

deu entrada na UPA Imbiribeira
no dia 05 de novembro de 2024, onde passou
pela Classificacdo de Risco as 13h:36min,
recebendo a pulseira verde (pouco urgente),
conforme o Protocolo de Manchester. Neste
acolhimento, foi registrada a queixa de
desconforto respiratério, tosse, dor em
hemitorax direitc (referente a localizacao da
dor nas costas) e vomitos, bem como os
sinais vitais dentro da normalidade. O termo
“cansada” ndo consta em prontuario,
conforme referido, entretanto, € um termo
coloquial que pode ser utilizado para
caracterizar uma falta de ar/desconforto
respiratério. Dessa forma, neste caso, se
houve a mengao do termo em outras vias de
comunicacgao, nao possuia relagdo com
“cansaco fisico”, como foi entendido pela

paciente.

Apbs a classificagido de risco, a mesma
foi chamada duas vezes para o atendimento
médico, porém, a paciente ndo se encontrava
mais na Unidade. Reforcamentos que todos os
dias, o plantao da UPA Imbiribeira encontra-se
com a escala da equipe completa, conforme
pactuado em contrato com a Secretaria
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Estadual de Saude, sendo 05 medicos
de clinica médica, 02 médicos pediatras e 01
ortopedista. Neste dia 05, a UPA Imbiribeira
registrou 533 atendimentos/24h, o que
evidencia a sua elevada demanda, podendo
impactar no tempo de espera para o
atendimento. No entanto, a Unidade segue os
principios do SUS, disponibilizando
atendimento a todos os usuarios que
buscarem o servigo, com diversos niveis de
gravidade e complexidade. Assim, a ordem de
chamada para o atendimento médico pode
variar de acordo com a prioridade e a

classificacio de risco do paciente.

Reitera-se que, mesmo em cenarios de
grande demanda, a qualidade do atendimento
permanece como foco da Unidade, com
esforcos continuos para aprimorar os
processos € assegurar uma assisténcia
eficaz, respeitando o tempo e as

necessidades de cada usuario.

Com base nessa perspectiva, medidas
preventivas e corretivas sdo implementadas,
com o objetivo de minimizar quaisquer
impactos aos pacientes e seus familiares,
garantindo um servigo fundamentado em

pilares como humanizagao, acolhimento,

a3 Jose Migusto Lins
%2 r Coorddnador Geral
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educacgao, seguranga do paciente e
assisténcia social. A equipe da UPA
Imbiribeira agradece a manifestacao, pede
desculpas pelo desconforto causado e
permanece em busca da melhoria no

atendimento aos

seus pacientes, junto ao sistema publico de
salide do Estado de Pernambuco.

<2 José fugusto Lins
b':} Coordbnador Geral
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Ouvidoria
SuUs

13/11/2024

Reclamacgio

MANIFESTAGAO N° 202420000413686

Em resposta a manifestacao
202420000413686, o paciente

deu entrada na UPA Imbiribeira no
dia 13 de novembro de 2024. Apds passar pela
Classificagao de Risco as 09h31min, recebeu a
pulseira verde (pouco urgente), conforme o
Protocolo de Manchester. Posteriormente, as
11h09min, foi atendido pelo profissional
médico, que prescreveu medicagdes a serem
administradas na prépria UPA. Dentre esses
atendimentos, diversos pacientes necessitaram
de medicacao, sendo que algumas delas
exigem permanéncia prolongada na sala de
realizagio, pois requerem observacgao e
administracéo gradual, a fim de evitar reagdes
adversas. Como medida de seguranga, assim
como todo o processo de atendimento do
paciente, obtemos o fluxo de dispensacao
individualizada, no qual a equipe de
enfermagem encaminha o atendimento a
farmacia, que, por sua vez, libera o
medicamento conforme a prescricdo médica de
cada paciente.

fon JosdAugusto Lins
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A UPA Imbiribeira segue os principios
do SUS, disponibilizando atendimento a todos
0s usuarios que buscarem o servigo, com
diversos niveis de gravidade e complexidade.
Assim, a ordem de chamada pode variar de
acordo com a prioridade e a classificagéo de
risco do paciente. Reiteramos que, mesmo em
cenarios de grande demanda, a qualidade do
atendimento permanece como foco da
Unidade, com esforgos continuos para
aprimorar 0s processos € assegurar uma
assisténcia eficaz, respeitando o tempo e as
necessidades de cada usuario. Com base
nessa perspectiva, medidas preventivas e
corretivas sdo implementadas, com o objetivo
de minimizar quaisquer impactos aos
pacientes, garantindo um servico
fundamentado em pilares como humanizacéo,
acolhimento, educacéo, seguranga do paciente
e assisténcia social.

Agradecemos a manifestacdo, pedimos
desculpas pelo desconforto causado e
permanecemos em busca da melhoria no
atendimento aos seus pacientes, junto ao
sistema publico de saude do Estado de

Pernambuco.

@ Joseé igusto Lins
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Ouvidoria
SUS

28/11/2024

Reclamacgao

MANIFESTAGAO
202420000427359
Em resposta a manifestacao

202420000427359, informamos que, a UPA
Imbiribeira € uma Unidade de Pronto
Atendimento que segue os principios do SUS,
disponibilizando atendimento a todos os
usuarios que buscarem o servigo, com diversos

niveis de gravidade e complexidade.

Com relagao a conduta da profissional
mencionada, esclarecemos que nossa Unidade
tem como preceito basico o atendimento de
qualidade a todos os usuarios, com
humanizagéo, acolhimento, educacao,
seguranga do paciente e assisténcia social.
Assim, foram implementados reforgo e
orientagbes das normas e rotinas a mesma, a
fim aprimorar continuamente nosso
atendimento, corrigindo falhas e condutas que
estdo contra as nossas politicas e diretrizes.

Agradecemos a manifesta¢ao, pedimos
desculpas pelo desconforto causado e
permanecemos em busca da melhoria no
atendimento aos nossos pacientes, junto ao
sistema publico de saude do Estado de
Pernambuco.

@ José Augusto Lins
W’ Caprdengdor Geral
Mat: 5\
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EMAIL

13/11/2024

RECLAMACAO

Manifestacao 2024139537

Em resposta a manifestagao 139537/2024,
apés as diligéncias internas, verificamos que o
paciente

deu entrada na UPA Imbiribeira no dia 11 de
novembro de 2024, onde passou pela
Classificagdo de Risco e recebeu pulseira
amarela (Urgente). Posteriormente, foi atendido
pelo médico, que prescreveu exames
laboratoriais, eletrocardiograma, medicacdes e
radiografia.

Apods o resultado dos exames e a
realizacao das demais condutas, houve
reavaliacdo médica, que solicitou transferéncia
para um hospital de referéncia, sendo a senha
concedida para o Hospital Agamenon
Magalhaes (HAM). Entretanto, nao foi possivel
realiza-la imediatamente, pois haviam outros
pacientes que também necessitavam deste
redirecionamento para outro servico. Assim,
devido a alta demanda, as transferéncias foram
organizadas conforme o grau de gravidade dos
mesmos, priorizando aqueles que
apresentavam risco iminente de vida. Com
relacdo as macas, a UPA dispde de uma certa
quantidade e, ao realizar a transferéncia para
hospitais gerais, estas ficam retidas, sendo
necessario aguardar sua liberacio para dar

iy Jose Bugusto Lins
" Coordenador Geral
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continuidade as demais remogdes, o que pode
comprometer a agilidade do processo.

Em novembro de 2024, até a presente
data, a UPA Imbiribeira encontra-se com uma
média de 482 atendimentos/24h, e na data de
admissao do paciente, obteve 579
atendimentos/24h, o que reflete uma alta
demanda. E uma Unidade que segue os
principios do SUS e garante atendimento a
todos que buscam a assisténcia, bem como
mantém os cuidados para aqueles que
necessitam da continuidade do tratamento em
outro servico. Dessa forma, durante a
permanéncia do paciente sob nossos cuidados,
toda a conduta terapéutica indicada e possivel
foi prestada, conforme as suas necessidades.
No dia 13 de novembro de 2024, o paciente foi
transferido para o HAM.

Agradecemos a manifestagéo, pedimos
desculpas pelo desconforto causado e estamos
comprometidos com a melhoria continua do
nosso atendimento, adotando medidas
preventivas e corretivas para minimizar
qualquer prejuizo aos pacientes e seus
familiares. Nosso principio fundamental &
garantir um servigo de qualidade durante toda
a permanéncia, baseado em pilares como a
humanizacéo, acolhimento, educacao,
segurancga do paciente e assisténcia social.

3 José Aygusto Lins
~W* coordebador Geral
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EMAIL

25/11/2024

RECLAMACAO

MANIFESTAGAO 2024143462

Em resposta a manifestacdo 143462/2024,
informamos que a paciente '

. , 3, deu entrada na UPA
imbiribeira no dia 08 de setembro de 2024,
trazida pelo SAMU. As 16h24min, foi realizada
a Classificacdo de Risco, e a paciente recebeu
a pulseira amarela (Urgente), conforme o
Protocolo de Manchester. Logo apds, as
16h40min, foi atendida pelo médico de plantao,
que prescreveu medicagao, exames
laboratoriais e radiografia. A paciente
permaneceu em leito do observacdo, e, apés a
analise dos resultados dos exames, constatou-
se a necessidade de cadastra-la em uma lista
de convénio via Central de Regulagcéo de
Leitos (CRL), bem como iniciou
antibioticoterapia. No dia 09 de setembro de

2024, foi disponibilizada a vaga no Hospital

Memorial Jaboatao.

Contudo, a transferéncia foi recusada
pela filha acompanhante, que alegou que a
paciente ja recebia acompanhamento no
Hospital das Clinicas (HC) e gostaria da sua
transferéncia para este servico, sendo essa
informac&o registrada na CRL pelo médico do
plantdo. Destacamos que a equipe da UPA n&o
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tem controle sobre a escolha do hospital de
destino, uma vez que as vagas sao reguladas
pela Central. Além disso, seria inviavel
transferir a paciente imediatamente para o HC
sem o devido contato médico prévio e a
confirmacgao de recebimento, o que poderia
comprometer o estado clinico da paciente, bem
como o respaldo da equipe, considerando que,
nao existe o fluxo de encaminhamento de
paciente para outra Unidade, sem uma senha
regulada. Assim, ap6s o contato e a validagao
da transferéncia para o HC, no dia 10 de
setembro de 2024, a paciente foi devidamente
transferida, garantindo a continuidade de seus

cuidados com seguranca.

Durante a permanéncia da paciente na
UPA Imbiribeira, foram prestados todos os
cuidados possiveis pela equipe assistencial,
visando o tratamento adequado da mesma.
Com relacéo ao atendimento do profissional
médico, esclarecemos que nossa Unidade tem
como preceito basico o atendimento de
gualidade a todos os usuarios, com
humanizagao, acolhimento, educacéo,
seguranga do paciente e assisténcia social.
Assim, foram implementados reforgo e
orientagbes das normas e rotinas a toda a

equipe, a fim aprimorar continuamente nosso

ai» (aordanador Geral
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atendimento, corrigindo falhas e condutas que
estdo contra as nossas politicas e diretrizes.
Agradecemos a manifestacéo, pedimos
desculpas pelo desconforto causado e
permanecemos em busca da melhoria no
atendimento aos nossos pacientes, junto ao
sistema publico de saude do Estado de

Pernambuco.

w JOse Abiyusto Ling
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EMAIL

11/11/2024

RECLAMAGAO

MANIFESTAGAO 2024137896

Em resposta a manifestagao

137896/2024, o paciente |

e ——.. , 07 anos, deu entrada na
UPA Imbiribeira no dia 08 de novembro de
2024, passando pela Classificagao de Risco
as 23h17min, onde recebeu a pulseira
amarela (Urgente), conforme o Protocolo de
Manchester. Logo apés, as 23h37min, foi
atendido pelo médico traumatologista, que
obteve conduta de medicacao sintomatica e
imobilizagao para realizagéo na prépria
Unidade, bem como solicitou transferéncia para
o Hospital Otavio de Freitas para dar

continuidade ao tratamento.

No més de novembro de 2024, a UPA
Imbiribeira registrou, até o momento, 485
atendimentos por dia. Dentre esses, uma parte
dos pacientes necessitou de transferéncia para
um Hospital de Referéncia. Entretanto, em
razéo da alta demanda e do elevado numero
de internamentos, a ordem das transferéncias
precisou ser determinada pelo grau de
gravidade dos casos, priorizando-se aqueles
em risco iminente de vida. Essa situagao
também é agravada pela frequente retencéo

das macas da Unidade nos hospitais gerais, o

& José Augusto Lins
V&7 Coorddnador Geral
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que impede a continuidade das remog¢des de
forma célere e torna necessaria a liberagao
delas para o prosseguimento das
transferéncias.

Baseado no exposto, o paciente
permaneceu em leito de observagio pediatrica
€, no dia 10 de novembro de 2024, a médica
traumatologista do plantao reavaliou o paciente
e considerou a opc¢ao do tratamento
conservador a nivel ambulatorial, sendo
realizadas todas as orientagdes a genitora da
crianga, que concordou com a conduta. Dessa
forma, houve um equivoco no relato da
Ouvidoria que o paciente permaneceu na
Unidade por quatro dias.

Durante a permanéncia da paciente na
UPA Imbiribeira (menos de dois dias), foram
prestados todos os cuidados cabiveis pela
equipe assistencial, sempre obtendo como
preceito basico o atendimento de qualidade a
todos os usuarios, com humanizagao,
acolhimento, educacéao, seguranga do paciente
e assisténcia social.

Agradecemos a manifestagédo, pedimos
desculpas pelo desconforto causado e
permanecemos em busca da melhoria no
atendimento aos nossos pacientes, junto ao
sistema publico de satde do Estado de

Pernambuco.
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Ouvidoria
SUS

14/12/2024

Reclamagio

Manifestacao 202420000441824

Em atencdo a manifestagao
protocolada sob o niUmero 202420000441824,
informamos que, apés apuragao dos fatos,
verificamos que o incidente mencionado néo se
tratou de um culto religioso. O que ocorreu foi a
visita de um médico missionario, que, de
maneira espontanea e respeitosa, se dispds a
proferir breves palavras de conforto aos
pacientes presentes na Unidade. Considerando
o contexto de final de ano, quando muitos
enfrentam uma maior carga emocional, as
palavras proferidas tiveram como unico intuito
proporcionar um momento de alento e apoio,
respeitando sempre a diversidade religiosa e
as crengas de todos os presentes.

Reforcamos que esta pratica foi
realizada de forma pontual e ndo faz parte da
nossa rotina. Assim, madidas preventivas e
corretivas foram implantadas para que nao
ocorra outro momento semelhante que cause
prejuizos ao bem-estar dos usuarios,
considerando que nosso servigo é
fundamentado em pilares como humanizagao,
acolhimento, educagéo, seguranga do paciente
e assisténcia social.

Agradecemos pela manifestagéao,
lamentamos o desconforto pelo ocorrido e
reiteramos nosso compromisso com a melhoria
continua no atendimento aos pacientes, em
busca de um servigo de saude cada vez mais
eficiente e acolhedor.

Ouvidoria
SUS

17/112/2024

Reclamacgéao

Manifestagcao
202420000443619

s JoseAugusto Lins
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Em resposta a manifestagao

202420000443619, a
Jeu entrada na UPA

imbiribeira no dia 13 de dezembro de 2024,
onde passou pela Classificacdo de Risco as
12h41min, recebendo a pulseira amarela
(urgente), conforme o Protocolo de
Manchester. Na ocasido e durante a
permanéncia na Unidade, o paciente manteve-
se estavel, sem apresentar intercorréncias.

Posteriormente, ele foi chamado
quatro vezes para o atendimento médico,
porém, ndo se encontrava mais na Unidade. E
importante reforcar que o mesmo obteve o
primeiro acolhimento na Classificagéo de Risco
e que a procura por outro servico foi uma
escolha do paciente. Neste dia 13, a UPA
Imbiribeira apresentava a escala de
profissionais compieta, porém, registrou 488
atendimentos/24h, o que evidencia a sua
elevada demanda, podendo impactar no tempo
de espera para o atendimento. No entanto, a
Unidade segue os principios do SUS,
disponibilizando atendimento a todos os
usuarios gue buscarem o servigo, com diversos
niveis de gravidade e complexidade. Assim, a
ordem de chamada para o atendimento médico
pode variar de acordo com a prioridade e a
classificagédo de risco do paciente.

Reitera-se que, mesmo em
cenarios de grande demanda, a qualidade do
atendimento permanece como foco da
Unidade, com esforgos continuos para
aprimorar 0s processos e assegurar uma
assisténcia eficaz, respeitando o tempo e as
necessidades de cada usuario. Com base
nessa perspectiva, medidas preventivas e
corretivas sdo implementadas, com o objetivo
de minimizar quaisquer impactos aos pacientes
e seus familiares, garantindo um servico
fundamentado em pilares como humanizagéo,
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acolhimento, educacao, seguranca do paciente
e assisténcia social.

A equipe da UPA Imbiribeira
agradece a manifestacdo, pede desculpas pelo
desconforto causado e permanece em busca
da melhoria no atendimento aos seus
pacientes, junto ao sistema publico de saude
do Estado de Pernambuco.

Ouvidoria
SuUS

26/12/2024

Reclamacgao

Manifestagao
202420000451517

Em resposta & manifestagao

2024200NNAR1R17 verificamos que o paciente
) -~ A, data

ue nascimento 1u/11/1961, deu entrada na
UPA Imbiribeira - Maria Esther Souto Carvalho
no dia 26 de dezembro de 2024, as 11:13h,
sendo realizada a Classificagcao de Risco as
11:33h, onde foi acolhido e avaliado como
Pouco Urgente (pulseira verde), conforme
estabelecido pelo Protocolo de Manchester.
Posteriormente, o paciente foi atendido pelo
médico as 12:37h, relatando queixa de dor na
regidao do ombro direito ha 15 dias da
admissdo. Durante a consulta, o profissional
realizou avaliagéo clinica, e, diante da queixa
apresentada, decidiu por prescrever uma
radiografia do ombro direito, além de
medicagbes para o controle algico.

Apos a realizacao da radiografia e
a administracdo das medicagdes, o médico
procedeu a uma reavalia¢ao, verificando que o
exame de imagem néo evidenciou a presenca
de fratura éssea ou outras lesdes graves.
Assim, a conduta adotada foi a alta hospitalar,
com a orientagao de continuar o tratamento
domiciliar com as medica¢des prescritas e com
as devidas orientagdes sobre cuidados e sinais
de alerta para complicagbes.
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Reiteramos que, neste dia, a UPA
Imbiribeira registrou um total de 566
atendimentos em 24 horas, evidenciando uma
grande demanda, que pode impactar no tempo
de espera. Para organizagao do fluxo, a ordem
de atendimento é definida conforme a
prioridade e o nivel de gravidade do paciente.
Entretanto, observa-se que o paciente em
guestao recebeu a primeira avaliagdo médica
em, aproximadamente, 1 hora apds a
classificacao de risco, o que esta dentro do
intervalo aceitavel, ja que o tempo
recomendado para pacientes com classificagdo
verde é de até 2 horas. Apos a consulta médica
inicial, o paciente foi encaminhado para a
administracdo de medicacao e realizagao de
radiografia, retornando em seguida para
reavaliacidc médica, garantindo todos os
cuidados cabiveis para as suas necessidades.

Reforcamos o compromisso da
equipe da UPA Imbiribeira com a melhoria
continua dos servicos, por meio da
implementacdo de medidas preventivas e
corretivas para minimizar possiveis impactos
aos pacientes. Nosso objetivo principal é
oferecer um servigo de exceléncia durante toda
a permanéncia do paciente, fundamentado em
pilares essenciais como humanizagao,
acolhimento, educacao, segurancga do paciente
e assisténcia social. Trabalhamos para garantir
suporte integral, priorizando o bem-estar e
assisténcia as necessidades individuais de
cada paciente, respeitando suas condi¢des e
empenhando-nos em buscar as melhores
solucdes para o cuidado.

Agradecemos a manifestacao,
pedimos desculpas por qualquer desconforto
causado e reafirmamos nosso empenho
continuo com o aperfeicoamento dos servigos
prestados aos nossos pacientes, em parceria
com o sistema publico de satde do Estado de
Pernambuco.

yem José\Augusto Lins
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Ouvidoria
SUS

30/12/2024

Reclamacio

MANIFESTAGAO 202420000452799

Em resposta a manifestacéo
202420000452799. foi verificado que o
paciente

), deu entrada na UPA
Imbiribeira - Maria Esther Souto Carvalho no
dia 29 de dezembro de 2024 as 14:12h, sendo
realizada a Classificacido de Risco as 14:15h,
onde foi acolhido e avaliado como Urgente
(pulseira amarela), conforme estabelecido pelo
Protocolo de Manchester. Posteriormente, o
paciente foi atendido as 14:47h, relatando dor e
limitagdo de movimento na regido do ombro
direito. Durante a consulta, a médica
ortopedista realizou a avaliagdo clinica com
exame fisico e base nas queixas apresentadas,
e diagnosticou uma luxa¢ao gleno-umeral
anterior. A condigao exigiria uma redugéo
incruenta (sem necessidade de cirurgia).

Entretanto, durante a consulta, o
paciente relatou um histérico de luxacdes
recorrentes no ombro direito e, ao ser
informado sobre a necessidade de reducao da
luxagao, declarou que so permitiria a realizagao
da manobra sob sedacdo. A médica explicou
que o procedimento poderia ser realizado na
UPA, mas destacou que, a realizacao da
sedacao para este fim ndo era padrao da
Unidade. Além disso, esclareceu os riscos de
lesbes neuroldgicas associados ao prolongado
tempo de luxagéao, se ele optasse por efetuar
em outro local. Mesmo assim, o paciente
manteve sua decisdo de realizar o
procedimento apenas sob sedagéo.

Diante dessa situacéo, a médica
de plantao contatou a Central de Regulagao de
Leitos (CRL) para verificar a possibilidade de
transferéncia do paciente para outra unidade

: :José ugusto Lins
=< Coordenador Gergl
Malt 508770




SUS +

que oferecesse sedagdo. No entanto, foi
orientada a tentar primeiro a reducgdo na
prépria UPA, n3o fornecendo senha de
transferéncia de forma imediata.

Com isso, foi informado ao
paciente que a CRL n3o concedeu a
transferéncia e que seria necessario tentar
realizar a reducéo na propria Unidade.
Contudo, o paciente se recusou a submeter-se
ao procedimento e decidiu procurar por meios
pProprios um hospital quaternario para realizar a
reducéo sob sedacso, evadindo-se da UPA

Em suma, durante a permanéncia
do paciente na UPA Imbiribeira, a equipe
prestou toda a assisténcia possivel,
reafirmando nosso compromisso com a
melhoria continua do atendimento. Nosso
principio fundamental & garantir um servigo de
qualidade, baseado em pilares como a
humanizagéo, acolhimento, educacio,
Seguranca do paciente e assisténcia social,
visando cuidado, respeito e bem-estar do
paciente. Assim, medidas corretivas e
preventivas sempre sio implantadas,
corrigindo falhas e condutas que estao contra
as nossas politicas e diretrizes.

Agradecemos a manifestagio,
pedimos desculpas por qualquer desconforto
causado e reafirmamos nosso empenho
continuo com o aperfeicoamento dos servicos
prestados aos nossos pacientes, em parceria

com o sistema publico de satide do Estado de
Pernambuco.

E-MAIL 11/12/2924 Reclamacgio Manifestacso
152396/2024

Em resposta a manifestacio
152396/2024. a paciente

o __ deuentrada na UPA
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Imbiribeira no dia 06 de dezembro de 2024,
passando pela Classificagao de Risco as
21h03min, onde recebeu a pulseira amarela
(Urgente), conforme o Protocolo de
Manchester. Logo apés, as 21h36min, foi
atendida pela médica, que prescreveu
medicac¢des, radiografia e exames
laboratoriais. Apds o resultado dos exames, a
paciente obteve reavaliagdo, sendo solicitada
senha de transferéncia para o Hospital Getulio
Vargas (HGV).

No més de dezembro de 2024, a
UPA Imbiribeira registrou, até o momento, uma
média de 491 atendimentos por dia. Dentre
esses, uma parte dos pacientes necessitou de
transferéncia para um Hospital de Referéncia.
Entretanto, em razdo da alta demanda e do
elevado numero de internamentos, a ordem
das transferéncias precisou ser determinada
pelo grau de gravidade dos casos, priorizando
aqueles em risco iminente de vida. Essa
situagcao também & agravada pela frequente
retencdo das macas da Unidade nos hospitais
gerais, o que impede a continuidade das
remogoes de forma célere, tornando-se
necessaria a liberagdo delas para o
prosseguimento das transferéncias.

Assim, nao foi possivel
encaminhar esta paciente de forma imediata
para o HGV, mas, durante a sua permanéncia
na Unidade, foram prestados todos os
cuidados cabiveis pela equipe assistencial.
Entretanto, no dia 09 de dezembro de 2024, a
paciente optou evadir da UPA, alegando que
teria que realizar um exame cardioldgico,
agendado em outro servigo. Foi explicado com
relacdo aos riscos da sua conduta, mas, a
mesma decidiu manter a evasao naquela
ocasio.

Reiteramos que a equipe da UPA Imbiribeira
estd comprometida com a melhoria continua do
atendimento, adotando medidas preventivas e
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corretivas para minimizar qualquer prejuizo aos
pacientes e seus familiares. Nosso principio
fundamental & garantir um servigo de qualidade
durante toda a permanéncia, baseado em
pilares como a humanizagao, acolhimento,
educacado, seguranc¢a do paciente e assisténcia
social.

Dessa forma, agradecemos a
manifestacao, pedimos desculpas pelo
desconforto causado € permanecemos em
busca do aperfeicoamento no atendimento aos
nossos pacientes, junto ao sistema publico de
saude do Estado de Pernambuco.

E-MAIL

25/06/2024

ELOGIO

MANIFESTAGAO 202420000259908

"Queria elogiar a servidora da limpeza
noturna do dia 19, para 20/06 pela
empatia humanizagao para com os pacientes.
Também a técnica de enfermagem
plantao diurno do dia 20/06, pela dedicagéo
empatia pelos pacientes. Também ao DR
Tarcisio M. Branco pelo atendimento a mim
prestado.”

EMAIL

25/06/2024

ELOGIO

MANIFESTAGAO 71862/2024

No dia 17/06/24, estava visitando o
Recife PE, quando precisei de atendimento na
UPA Imbiribeira, fui muito bem atendida,
pessoal educado, prestativo e gentil,
atendimento rapido, meu marido (idoso 79
anos) que estava me acompanhando, perdeu o
celular, mas a . ( coordenadora
administrativa) « ( assistente

ot Coordanddor Geral
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administrativa) encontraram o celular, e fizeram
de tudo para entrar em contato conosco e
devolver, quando conseguiram nos contatar, no
dia 18/06/24, ja tinhamos voltado para Brasilia,
mas essas meninas nao se deram por
vencidas, e gentilmente nos enviou o celular,
pelo correio ( recebemos no dia 20/06/24),
somos muitissimos agradecidos, um exemplo
de honestidade, generosidade e dedicagéo ao
trabalho, parabéns para elas! Com certeza
voltarei a visitar esta cidade linda, € com um
povo alegre, acolhedor, honesto e

educado! Obrigada pela hospitalidade!

Ouvidoria
SUS

22/06/2024

ELOGIO

MANIFESTAGAO 202420000259822

Queria elogiar a servidora da limpeza noturna
do dia 19 para 20/06 pela empatia
humanizagéo para com os pacientes.

Também a técnica de enfermagem
_ -, plant&o diurno do dia 20/06.pela
dedicacdo empatia pelos pacientes.

Também ao DR
pelo atendimento a min prestado.

EMAIL

03/12/2024

ELOGIO

MANIFESTAGAO 2024147959

Cidad4 deseja elogiar a enfermeira
| (Nao soube informar o sobrenome) da

&4 José Aujusto Lins
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UPA da Imbiribeira. Relata que a referida
enfermeira estava de plantdo na ala amarela
no dia (09/09/2024 segunda-feira) por volta das
16h30, que prontamente atendeu sua mée, que
era idosa, foi a frente e resolveu o problema da
paciente. A referida enfermeira foi prestativa e
realizou um atendimento humanizado. Esta de
parabéns por atender com exceléncia.

Ouvidoria
SUS

14/12/2024

ELOGIO

MANIFESTAGAO 202420000441786

Parabéns, para a equipe de medi¢do da
Upa da Imbiribeira, Recife - PE, pelo excelente
atendimento para paciente.

2.3. Qualidade da Informagao

Em cumprimento as metas pactuadas com a SES em relacdo a qualidade da

informacgéao, a UPA Imbiribeira utiliza o sistema de informatizacéo, onde o cadastro é realizado

com a inser¢éo do CEP, que esta parametrizado com o IBGE, garantindo a rastreabilidade

dos pacientes cadastrados na Unidade.

2.4 Comissoes

No decorrer do ano, as Comissdes mantiveram reuniées mensais, garantindo a continuidade

das agOes estratégicas para a segurancga, qualidade e eficiéncia dos servigos prestados. As
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atas de presenca foram enviadas sistematicamente a Secretaria Estadual de Saude por meio

do Relatério Gerencial Mensal, assegurando transparéncia e monitoramento continuo.

Dentre as comissdes, destacam-se: a Comisséo de Controle de Infeccao Hospitalar
(CCIH), que implementa medidas de prevencgéo e controle de infecgdes hospitalares; Nucleo
de Epidemiologia, que realiza a andlise de dados, monitoramento e estratégias de
enfrentamento de doencas e agravos a saude; Comissao de Revisdo e Analise de Obitos,
que investiga as causas, o perfil epidemiolégico e a assisténcia prestada, Comisséao de
Prontuarios, que realiza a revisdo dos prontuarios, analisando condutas e assisténcia
ofertada, bem como a correta gestdo da documentagéo clinica; Nacleo de Seguranga do
Paciente, que promove acdes para reduzir riscos e eventos adversos relacionados a
assisténcia; Comissio Interna de Prevencido de Acidentes e de Assédio (CIPA), cujo
objetivo & a prevencdo de acidentes e doengas decorrentes do trabalho; Comissédo de
Farmacia e Terapéutica (CFT), que realiza a¢des voltadas para a sele¢édo e promogéo do
uso racional e seguro de medicamentos; Comissao de Etica, que visa garantir condutas
alinhadas aos priricipios institucionais e do conselho; Nucleo de Educag&o Permanente, que
promove a capacitagdo continua dos profissionais de salde, assegurando atualizacao e

aprimoramento das praticas assistenciais.

Essas comissées seguem um cronograma mensal, exceto a CFT, que &
bimestral. Sempre que necessario, reunides extraordinarias sdo convocadas para decistes

urgentes, reforcando o compromisso com a qualidade e a seguranga no atendimento.

CHNIO
Comisséo Hospitalar de Notificagao e Investigacao de Obito
CONSOLIDADO 2024

A Comissdo Hospitalar de Notificacio de Investigacdo de Obito, no ambito de suas

atribuicdes, realizou 12 reunides ordinarias, emitindo o mesmo numero de relatérios para
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Secretaria de Salde de Pernambuco (SES), com o intuito de informar, acompanhar e avaliar

os casos de 6bito ocorridos na UPA Imbiribeira.

Entre os numeros estatisticos ao longo do ano, registraram-se 212 ébitos, dos quais,
66% ocorreram em individuos com 60 anos ou mais, representando a faixa etaria com maior
predominancia. Com relacdo ao sexo, 52% do total de o6bitos corresponderam ao sexo
masculino. Quanto as causas de morte com maior representatividade, destacaram-se:
doencas do sistema cardiovascular, doencas do sistema respiratério e causas externas.

Dentre as classificagdes de risco dos obitos, foi verificado que 51% foram pacientes
emergentes (vermelho) e 29% foram muito urgentes (laranja), ou seja, a maioria dos pacientes
ja deu entrada em estado grave. Sobre a liberagdo dos 6bitos, destaca-se que 40% foram
encaminhados ao Servico de Verificagdo de Obito (SVO), 40% emissdo de Declaragdo de
Obito (DO) e 20% foram encaminhados ao Instituto de Medicina Legal (IML).

3. EDUCAGAO CONTINUADA

A equipe responsavel pela Educacdo Continuada, assim como os gestores dos processos
executaram o Plano Anual de Treinamento durante o ano de 2024 e todas agdes

desenvolvidas no decorrer do mesmo ano.
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TREINAMENTOS ANUAL 2024

MES TEMA PUOBLICO ALYO TOTAL DE PARTICIPANTES
Integragio Ocupacional MNovos Colaboradores 12
NR 35 - Trabatho em Altura Oficial de Manutengo 1
JANEIRO - - =
Biosseguranga: Medidas de Precaugio e Isolamento
e Uso Consciente de Mateiais e Insumos Todos colaboradores 12
(Continuag3o do treinamento iniciado em dezembro
da 2020
Integrag3o Ocupacional MNovos Colaboradores 3
FEYEREIROD
Sistemna Estratégico: Médulo KPl de Indicadores Liderangas 8
MR 35 - Trabalho em Altura Oficial de Manuteng3o 1
Uso correto dos EPI's Augiliar de Servigos Gerais 12
MARCO Uso correto dos EPI's Oficial de Manuteng3o 2
Integrag&o Ocupacional MNowvos Colaboradores 4
Dietoterapia: Dietas Hospitalares Copeiras 4
Integrag3o Ocupacional MNowvos Colaboradores 8
Seg!.lranqa do Paciente: Comunicagdo e Trabalho em Todos colaboradores 88
ABRIL Equipe
Identificag3o Correta do Paciente Recepgio 12
Apresentag8o da Plataforma TUTO Todos colaboradores
Integragio Ocupacional Movos Colaboradores 2
Atualizag3o Transporte de veiculos de Emergéncia Condutor de Ambul3ncia 2
MAIOD Assisténcia de Enfermagem e Infecgdes Relacionadas| Técnicos de Enfermagem 57
a Assisténcia a Salde e Enfermeiros
Conferéncial Recebimento de Nota Fiscal de - -
Medicamentos e Materiais Médico - Hospitalares Ausiliares de Farmacia B
Integragdo Ocupacional Movos Colaboradores 1
JUNHO
Manejo do Paciente Queimado Enfermeiros ]
JULHO Dietas Hospitalares e Boas Priticas da Alimentag8o Copeiras 4
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Manejo do Paciente Queimado Enfermeiros 5
JULHO Dietas Hospitalares e Boas Priticas da Alimentagio Capeiras 4
Integragdo Ocupacianal Novos Colaboradores 7
Orientagao Sobre Salde Bucal Movos Colaboradares 25
Palestra Sobre Assédio Moral Mavos Colaboradores 23
COrientagao Sobre Direitos das Mulheres Movos Colaboradores 24
AGOSTO
COrientagio sobre IST Novos Colaboradores ¥
Orientag3o a0 uso do elavador Todos calaboradores 4
Atualizagdo Transporte de veiculos de Emergéncia Condutor de Ambuléncia 1
Pré Liuagfm dos Materiais Enviados para a Técnicos de Enfermagem 29
Esterilizagao
Integragdo Ocupacional Novos Colaboradores 1
SETEMERO . o
Seguranga do F'aclente: Melhorando o Diagnostico Todos colaboradores %
para Seguranga do Paciente
?2::::%;?(:10 sorteio Randdmico e Esames Condutor de Ambulincia 4
OUTUERO Integragio Ocupacional Novos Colaboradores 3
|nc|us'ao e ﬁcegsibilidqde na Salide: Eliminando Todos colaboradores 1l
Barreiras Através daLibras
Integragio Ocupacional Mowvos Colaboradores 2
NOYEMBRO
= i = Técnicos de Enfermagem
Preveng3o e Tratamendo de Les3o Por Press3o o Enfermeiros 68
MR IFI = Seguranga em Instalagées e Servigos com Oficial de Manuteng3o 1
Eletricidade
Uso correto dos EPl's Oficial de Manutengia 1
Uso comreto dos EPI's Augiliar de Servigos Gerais 1
DEZEMBRO
ROC h* 61t Técnico em radiolagia 7
Integragio Ocupacional Novos Colzboradores 5
Boas Priticas na Manipulagio dos Alimentos Copeiras 4
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ACOES 2024
MES TEMA

JANEIRO Janeiro Branco: Prevencdo da Saude Mental

FEVEREIRO Bloco da Saude Ano ll: Curta o Carnawval com

Segurancga
MARCO 8 de Margo "Dia Internacional da Mulher”
Boas Praticas, Vida Atival
ABRIL
Campanha de vacinagio contra Influenza
Passa ou Repassa S3 Saldde
MAKO Dia Mundial de "Higienizacdo das M3os”
Semana da Enfermagem
JUNHO Arraia UPA Imb
Ginastica Labaral
AGOSTO

SIPAT - Semana Interna de Frevencdo de
Acidentes de Trabalho

X Forum de Seguranca do Paciente de
Pernambuco - Titulo: Safety Huddie: Processo
SETEMBRO de lmplantagaa dessa ferramenta na UPA,
Imbiribeira

Prevengao ao Suicidio: Toda Vida Importa

OouUTUBRO CQutubro Rosa: Um Toque Pela Saude
NOVEMBRG Movembro Azul: Prevencio ao Cancer de
Prostata

DEZEMBRO Confraternizagio da UPA IMB

4. RESULTADO FINANCEIRO

VALOR REPASSADO NO EXERCICIO R$ 22.154.712,95

APLICAGAO FINANCEIRA R$ 953.731,70
'RENDIMENTO DE APLICAGAO R$ 8.473,35
'RESULTADO DAS APLICAGOES FINANCEIRAS R$  962.205,85
DESPESA TOTAL DO EXERCICIO R$ 23.201.510,14
PENALIDADES POR METAS NAO ATINGIDAS NO EXERCICIO 2024 R$ -

SALDO DO CONTRATO DE GESTAO NO EXERCICIO -R$ 84.591,34
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CONSIDERAGOES FINAIS

A S3 Gestao em Saude cumpriu em 2024 com suas obrigacdes legais estipuladas pelo
Contrato de Gestdo firmado com a Secretaria Estadual de Saude. Proporcionou para a
populagdo pernambucana uma assisténcia a saude qualificada, humanizada, o que pode ser
observado no total de pacientes atendidos mensalmente, evidenciando que a UPA Imbiribeira

& Unidade de Saude, no seu segmento, referéncia no Estado.

Os indicadores assistenciais demostram um amadurecimento técnico € 6 compromisso
sécio-sanitario dos processos relacionados, principalmente, a busca de um atendimento

humanizado e resolutivo.

Quanto ao resultado financeiro do Gltimo ano, o déficit econémico vem sendo
apresentado no resultado operacional das Prestagbes de Contas Financeira (PCF) do
exercicio, sendo de suma importancia o reequilibrio financeiro do Contrato de Gestao, em
conformidade com os indices inflacionarios, com os indices de reajuste dos precos de
medicamentos e materiais médicos hospitalares e, principalmente, pela aplicagéo na folha de
pagamento dos percentuais de aumento definidos pelos Sindicatos Patronais para atualizacao
de salarios das categorias, através das suas convengdes coletivas de trabalho e manter,
assim, o equilibrio econdémico do referido contrato. Vale destacar também a necessidade da
Repactuacéo da Meta Contratual de Atendimento em decorréncia do aumento expressivo na
demanda por atendimentos na UPA Imbiribeira, que passou a receber, em média, 15.000
usuarios por més no ano de 2024, muito acima da meta pactuada de 13.500
atendimentos/més, o que gera um impacto importante nos custos operacionais da Unidade.
Dessa forma, é imprescindivel que haja a Repactuagdo Contratual, com os correlatos
reajustes das metas de atendimento para 15.000 atendimentos/més, assim como dos valores
a serem repassados com pagamento pela execugio do objeto do Contrato de Gestdo N°
003/2021, em conformidade com os atendimentos realizados. O processo de Repactuagdo
vem tramitando no sistema SEIl através do Processo n° 2300000709.000098/2024-8.
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Importante salientar a necessidade de investimentos estruturais, por tratar-se de uma
unidade com 14 anos de funcionamento, onde a OSS ainda aguarda o recurso para
investimentos, em conformidade com o plano encaminhado a Secretaria de Saude através do
Processos SEI n° 2300000709.000016/2021-56, n° 2300000709.000076/2023-31 e n°
2300000214.000285/2024-27.

Mesmo com todas as limitacdes financeiras, mas através de exercicio orcamentario
realizado diariamente pela gestdo da unidade e da OSS, na busca por redugdo de custos,
sem prejuizo a assisténcia e aos nossos usuarios, demonstramos capacidade operacional,

economicidade, transparéncia e compromisso com o erario publico.
Por fim, a missdo proposta foi atingida em nivel satisfatério, como demonstram os

dados apresentados e de acordo com a nossa missao institucional, durante esse quarto ano

da administragcao da S3 Gestdo em Satide na UPA Imbiribeira.




