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Satisfação final Considerações da CMASS

1 20200301 Manifestante: Luana Rodrigues de Oliveira. Paciente: Theo 
Oliveira.

29/02/2020 02/03/2020 Direção Direção Via presencial

Manifestante: " Theo, aguardou duas semanas 
para fazer ressonância e eletro, paciente foi 

encaminhado para fazer a ressonância 
.Chegando no hospital não deu para realizar o 

exame, segundo o anestesista pois ele não 
estava em jejum necessário, tivemos que 
voltar para maternidade, no final do dia 

retornamos para o hospital Praia da Costa para 
realizar o exame até que deu certo, mas foi um 
dia super cansativo ao ter que se deslocar duas 

vezes da maternidade, no dia 27/02 foi 
realizado o eletro , último exame para alta na 

sexta-feira 28/02, só que o pediatra que 
acompanha não conseguiu da alta devido o 

neuro não ter dado o comparecer, então 
tivemos que está aguardando mais três dias 

por conta somente de um comparecer do 
neurologista para alta na segunda-feira dia 

02/03. Obs: Ressonância 21/02 Eletro 27/02."

Falta de comunicação entre 
os médicos para resumo de 

alta.
Resposta via CI Sra. Luana agradeceu a resposta. 2 Finalizado

2 20200302 A Manifestante: Jessika Severo Bianchi Gonoring. 28/02/2020 02/03/2020 Administrativo Coordenação Administrativa via presencial

Manifestante: " 1 -Não tem poltrona 
suficiente para as mães que estão 

acompanhando seus bebês, e as que tem 
estão quebradas no setor Médio Risco 
tem 3 cadeiras quebradas. 2 - Não dá 
para aceitar que 4 ou 3 funcionário 
consigam das conta de 17 crianças, 
sendo que algumas tem que ter uma 

atenção toda especial."

Falta de poltronas no 
setor,como também falta de 

profissionais . 
Resposta via CI Sra Jessika agradeceu a resposta. 2 Finalizado

3 20200302 B Manifestante: Jessika Severo Bianchi Gonoring. 28/02/2020 02/03/2020 UTIN Coordenação da UTIN Via presencial

Manifestante: " 1- As técnicas de enfermagem 
tem que ter uns cursos de reciclagem, pois tem 

algumas profissionais deixando mães 
constrangidas com comentários inadequados e 
cobrando a presença da mãe,sendo que não é 

possível a mãe está todos os dias no hospital. 2- 
Colocar profissionais com experiência para 

trabalhar no setor e não recém formados. 3 - A 
funcionária técnica de enfermagem Lucimar que 

trabalha no plantão da noite, não faz nada, 
literalmente, as outras 2 técnicas tem que 

fazer o serviço dela, enquanto ela fica sentada 
estudando."

Falta de profissionalismo na 
conduta das técnicas de 

enfermagem.
Resposta via CI Sra Jessika agradeceu a resposta. 4 Finalizado

4 2020021295 Manifestante: Sem identificação. 02/03/2020 02/03/2020 Higienização Coordenação de Higienização Via email SESA

Manifestante: " A prestadora de serviço de 
higiene e limpeza do hospital himaba está 

deixando a desejar, as salas e banheiros não 
tem sido limpos, o lixo está ficando acumulado, 

os banheiros com mal cheiro, sem papel 
higienico, sem sabonete para mãos e sem 

toalhas de papel"

Falta na manutenção da 
higienização do setor.

Resposta via CI Enviado para a SESA e aguardando retorno. 1 Finalizado

5 20200304 Manifestante: Milena. 27/02/2020 03/03/2020 Manutenção Coordenação da Manutenção via urna

Manifestante: " Reclamação: Estou com meu 
filho internado no setor da UTIP, no box 6, não 

tem como ficar no quarto no (box) pois está 
fedendo muito a esgoto, tem uma válvula 

vazando perto da pia, pois já reclamei com a 
coordenadora foi falado de fazer manutenção 
mais nada foi resolvido, está fedendo muito a 
podre e esgoto pois não dá nem pra ficar no 

box e meu filho acabou de sair de uma cirurgia 
para ficar nesse lugar aonde fede. Espero que 

tome uma previdencia com urgência.Obrigado."

Falta na manutenção 
preventiva do setor.

Resposta via CI Sra. Milena agradeceu a resposta. 5 Finalizado

6 20200305 Manifestante: Luciano Rodrigues. 27/02/2020 03/02/2020 Administrativo Coordenação Administrativa via urna

Manifestante: " Aos responsável deste setor 
pronto socorro , você tem que passar para a 

recepção quando o paciente está de alta, 
porque vem ambulância das regiões trazer 

paciente e estão voltando para o seu lugar sem 
leva o paciente que está de alta. Saber porque 

está acontecendo isso, por falta de 
comunicação de dentro do hospital com a 

recepção.Isso aconteceu com minha filha, que 
estava de alta desde 12:30 aguardando um 

carro, e quando vem um carro volta vazio para 
guarapari, por que a recepção nao sabe passar 
para o motorista que tem paciente do local de 
alta para levar para casa. Isso é uma falta de 

competência do hospital."

Falha de comunicação da 
coordenação do setor com ao 
recepção sobre alta médica.

Resposta via CI Sr. Luciano agradeceu a resposta. 9 Finalizado

7 20200306 Manifestante: Anderson. 03/03/2020 03/03/2020 Ambulatório Coordenação do Ambulatório via urna

Manifestante: " Atendimento sem orientação 
correta de uma atendente de cabelos pretos e 

longo. Informou que a agenda de uma 
especialidade não estava aberta e quando 
conversei com outro funcionário a agenda 

estava aberta. Falta identificação por crachá 
dos funcionários e falta capacitação para 
prestar orientação certa . Se não tivesse 

tentado marcar com outro funcionário teria 
ficado sem a consulta para o meu filho."

Falha na comunicação da 
recepcionista quanto a 

organização e abertura de 
agenda.

Resposta via CI Sr. Anderson agradeceu a resposta. 2 Finalizado

8 20200307 Manifestante: Eliana Rosa de Oliveira. 02/03/2020 03/03/2020 Ambulatório Coordenação do Ambulatório via Urna

Manifestante: " Fiquei muito chateada com o 
atendimento , pois fiquei esperando e nem o 

nome do meu filho saiu no computador do 
médico."

Falha na comunicação da 
recepcionista quanto a 

organização e confirmação 
das consultas.

Resposta via CI
No registro da manifestação não foi colocado um 

contato.
3 Finalizado

9 20200308 A Manifestante:Priscila Gomes de Souza. Paciente: Marllon Erick 
Gomes de Souza.

04/03/2020 05/03/2020 Laboratório Coordenação do Laboratório Via Presencial 

Manifestante: " Meu filho foi internado dia 
17/02/2020 no dia 18 foi feita a retirada de 
nódulo para biopsia, estamos aguardando o 
resultado. Nesse período foram feitos vários 

exames, mais até agora nada foi me passado, 
ele tem tido febre frequente e estão 

aparecendo mais nódulos e até agora a única 
informação que tenho é que os exames não 

estão pronto. Ontem foi coletado sangue para 
mais exames, quando foi feita a troca de 

plantão outra pessoa veio colher mais sangue e 
hoje pela manhã voltaram a colher mais , 

perguntei a moça, o porque , ela me respondeu 
que esqueceram de coletar para um exame 

específicos.A impressão que tenho é que está 
faltando comunicação na troca de plantão, 

como pode esquecer de coletar os exames?."

Falha na comunicação do 
laboratório quanto a 

orientação dos 
procedimentos prestado ao 

usuário.

Resposta via CI Sra Priscila agradeceu a resposta. 6 Finalizado

10 20200308 B Manifestante:Priscila Gomes de Souza. Paciente: Marllon Erick 
Gomes de Souza.

04/03/2020 05/03/2020 Pediatria Coordenação da enfermagem Pediatria Via Presencial 

Manifestante: "  Meu filho tinha que fazer uma 
ultrason de abdome mas não foi passado que 
ele teria que está de jejum , mesmo assim a 
acompanhante que estava com ele foi até o 

posto onde estava a tecnica de enfermagem e 
perguntou se ele teria que continuar o jejum 
para fazer a ultrasom. Responderam para ela 
que ele não teria que ficar em jejum , porque 

não sabia quando seria feito, porque tinha que 
agendar, 10 minutos depois que ele tinha 

tomado café foram buscar ele para fazer, , ai 
não pode fazer porque tinha tomado café, 

resultado dessa confusão meu filho ficou sem 
comer até 16:00 hs sendo que não havia 
necessidade. Por falta mais uma vez de 
comunicação ou inrresponsabilidade."  

Falha na comunicação da 
enfermagem quanto a 

orientação dos 
procedimentos prestado ao 

usuário.

Resposta via CI Sra Priscila agradeceu a resposta. 10 Finalizado

11 3539213 Manifestante: Assistente Social. Paciente: Ronalty Lima Dorta. 05/03/2020 05/03/2020 Ambulatório Coordenação do Ambulatório Via email SESA

Manifestante: "Olá, bom dia, sou assistente 
social aqui de santa leopoldina e estamos 

tentando agendamento para a criança ronalty 
lima dorta dn 26\03\2009 cns 

700007291443606 para dra talita psiquiatra, o 
paciente já faz tratamento no himaba e foi 

orientado que deveria ligar sempre na 
primeira semana de cada mês, porém vem 

tentando sem sucesso ha meses... Os telefones 
de lá só dão ocupado e ou não atendem..."

Falha na comunicação do 
ambulatório quanto a 
abertura de agenda.

Resposta via CI Enviado para a SESA e aguardando retorno. 7 Finalizado

12 3539305 Manifestante: Assistente Social. Paciente: Ronalty Lima Dorta. 05/03/2020 05/03/2020 Ambulatório Coordenação do Ambulatório Via email SESA

Manifestante: "Olá, bom dia, sou assistente 
social aqui de santa leopoldina e estamos 

tentando agendamento para a criança ronalty 
lima dorta dn 26\03\2009 cns 

700007291443606 para dra eliza, neurologista 
, o paciente já faz tratamento no himaba e foi 

orientado que deveria ligar sempre na 
primeira semana de cada mês, porém vem 

tentando sem sucesso ha meses... Os telefones 
de lá só dão ocupado e ou não atendem..."

Falha na comunicação do 
ambulatório quanto a 
abertura de agenda.

Resposta via CI Enviado para a SESA e aguardando retorno. 7 Finalizado

13 20200309 Manifestante: Silvano Costa. Paciente: Estefani Santos Costa. 05/03/2020 06/03/2020 Psiquiatria Coordenação da Psiquiatria Via Presencial

Manifestante: " No dia 04/03/2020 entre 19:00 
e 20:00 o enfermeiro, tratou a paciente muito 
mal, dizendo que já era terceira vez que ela 

estava internada, e que não ia aceitar o 
comportamento dela, que foi chorar. Se 

continuasse chorando iria medicá-la, após esse 
ocorrido, a enfermeira chefe entrou no quarto, 

ele mudou o comportamento, passando a trata-
la melhor.Gostaria de saber o que aconteceu 

pois minha filha ficou muito triste."

Falta de profissionalismo do 
enfermeiro do setor.

Resposta via CI Sr. Silvano agradeceu a resposta. 15 Finalizado

14 3543497 Manifestante: Sem identificação. Paciente: Ana Julia Pereira 
Alemonge.

09/03/2020 09/03/2020 Ambulatório Coordenação do Ambulatório Via email SESA

Manifestante: " Familiares informam que estão 
tentando o contato com o himaba por telefone 

para a marcação do retorno para a consulta em 
pneumologia - pediatra, mas em todos os 
contato não estão conseguindo nenhuma 

resposta de retorno, esse contato esta sendo 
feito desde desde o final de fevereiro mas até o 

presente momento não esta tendo o sucesso. 
Foram passados dois números aos familiares, 

mas os dois não estão completando. Familiares 
aguardam um retorno sobre a remarcação da 

consulta."

Falha na comunicação do 
ambulatório quanto a 
abertura de agenda.

Resposta via CI Enviado para a SESA e aguardando retorno. 2 Finalizado

15 20200330 Manifestante: Erli de Olivira Silva Paciente: Brendha Karoline de 
Oliveira Silva Dias.

10/03/2020 10/03/2020 Multidisciplinar Gerência Multidisciplinar Via Presencial
Manifestante: "Necessário assistente social a 

noite e nos finais de semana."

Falha na comunicação do 
setor quanto aos horarios das 

assistentes sociais.
Resposta via CI Sra. Erli agradeceu a resposta. 1 Finalizado

16 20200331 Manifestante: Juracir Miranda da Silva. Paciente: Heloise 
Miranda Vieira.

10/03/2020 10/03/2020 Cardiológico Coordenação do Cardiologico Via Presencial

Manifestante: "  O exame é marcado a partir 
das 7h, no entanto a demora na execução do 

mesmo tende a demorar, causando transtorno 
aos pacientes, principalmente as crianças 

menores de 10 anos, pois é necessário estar de 
jejum e por isso a criança passa mais de 6 horas 

sem se alimentar. E com a demora para o 
médico chegar, ocasionou hoje um tempo de 

mais de 8 horas sem se alimentar. Por prezar o 
bem estar da criança(minha filha),venho por 
meio deste pedir, que se possível, ver se há 

uma forma de mudar a forma de atendimento, 
para que não volte a acontecer este fato.*

Falha na comunicação da 
recepcionista quanto ao 

método de atendimento.
Resposta via CI Sra. Juracir agradeceu a resposta. 1 Finalizado

17 20200332 Manifestante: Renildo Ribeiro Agostine. Paciente:Ana Carolina 
Nunes Agostine.

10/03/2020 10/03/2020 Ambulatório Coordenação do Ambulatório Via Telefone

Por telefone: O acompanhante relata que a 
consulta está marcada, porém, precisa passar 
pela recepção novamente para confirmação. 
Informa que esse procedimento do hospital 

está errado, gerando assim muito transtorno a 
espera da confirmação."

Falha na comunicação do 
ambulatório quanto ao 

metodo de confirmação de 
consulta.

Resposta via CI Sr.Renildo agradeceu a resposta. 2 Finalizado 

18 20200337 Manifestante: 07/03/2020 11/03/2020 Admissão maternidade Coordenação da Maternidade Via Urna

Manifestante: "  Bom Dia! Fomos atendidos 
pela triagem antes das 17:00hrs e 

encaminhados para outro setor, logo após ser 
detectado pressão alta na minha esposa, Lígia 

Santos de Deus, 150/90(ela está de 39 
semanas).Assim que chegamos fomos muito 

bem atendidos na recepção, ela terminou de 
preencher o formulário e nos direcionou aos 

profissionais para o devido atendimento. 
Aguardamos a chamada, quando a enfermeira 

solicitou a entrada de Lígia, fiz uma pergunta e 
a resposta veio de uma forma ignorante e 

irônica. Lígia entrou e foi atendida e liberada, 
mesmo com a pressão alta e sem 

medicamentos. Ficamos aguardando, pois ela 
fez coleta de urina e estavamos esperando 

para fazer o de sangue, mesmo assim teriamos 
que retornar hoje 08/03/2020 pra fazer uma 
ultrassom.Aguardamos até após as 19:00 e 
ninguém localizava a pessoa para fazer a 

coleta, comunicamos na recepção e viemos 
embora."

Falta de profissionalismo na 
conduta das técnicas de 

enfermagem.
Resposta via CI Sr.Jorge agradeceu a resposta. 8 Finalizado

19 20200337 Manifestante: Jorge Santana dos Santos. 07/03/2020 11/03/2020 Laboratório Coordenação do Laboratório Via Urna

Manifestante: "  Bom Dia! Fomos atendidos 
pela triagem antes das 17:00hrs e 

encaminhados para outro setor, logo após ser 
detectafo pressão alta na minha esposa, Lígia 

Santos de Deus, 150/90(ela está de 39 
semanas).Assim que chegamos fomos muito 

bem atendidos na recepção, ela terminou de 
preencher o formulário e nos direcionou aos 

profissionais para o devido atendimento. 
Aguardamos a chamada, quando a enfermeira 

solicitou a entrada de Lígia, fiz uma pergunta e 
a resposta veio de uma forma ignorante e 

irônica. Lígia entrou e foi atendida e liberada, 
mesmo com a pressão alta e sem 

medicamentos. Ficamos aguardando, pois ela 
fez coleta de urina e estavamos esperando 

para fazer o de sangue, mesmo assim teriamos 
que retornar hoje 08/03/2020 pra fazer uma 
ultrassom.Aguardamos até após as 19:00 e 
ninguém localizava a pessoa para fazer a 

coleta, comunicamos na recepção e viemos 
embora."

Falta de profissionalismo na 
conduta do laboratório.

Resposta via CI Sr.Jorge agradeceu a resposta. 6 Finalizado

20 20200344 Manifestante: Adriana Rocha Geoching. Paciente; Charls 
Geoching.

11/03/2020 11/03/2020 Ambulatório Coordenação do Ambulatório Via email Ouvidoria/HIMABA

Manifestante: " Bom dia. Estive neste hospital 
acompanhando meu filho Charles Geoching de 

Souza, em consulta com Dra. Krisssia W. Borlot, 
segunda-feira dia 09/03/2020., saindo da 

consulta com laudo em mãos fui até GVBUS, 
solicitar passe livre, no entanto tive meu 

pedido negado, pois segundo a atendente,  
Dra. KRISSIA, não é neuropediatra e sim 

médica do trabalho, chegando em casa eu 
mesma consultei no CRM, e realmente o que 

consta é que ela é medica do trabalho, 
confirme anexo.Outrossim solicitei dra. Krissia 
documentação para dar entrada na farmácia 

cidadã e para pegar a medicação e ela me disse 
k não faz esse processo. Diante disso  gostaria 

de orientação a respeito.Certa que de uma 
solução breve, aguardo e já agradeço."

Fala de informações 
relacionada a função da 
médica que realizou o 

atendimento.

Resposta via CI, com anexo de 
comprovante de certificado.

Sra. Adriana agradeceu a resposta. 1 Finalizado

21 20200345 Manifestante: Maria de Fátima Batista. Paciente: Gabriel 
Batista Nardi.

13/03/2020 13/03/2020 Direção Direção via Presencial 

Manifestante: " Eu Maria de Fátima Batista, 
mãe do Gabriel Batista Nardi, internado no 

centro cirurgico, dia 11/03, entrada neste dia. 
Me dirigi ao refeitório para jantar , meu nome 
não estava na lista.No dia seguinte do café da 
manhã, passei pelo mesmo constrangimento, 
meu nome não estava de novo na lista. Mais 

uma vez fiquei sem jantar e sem café da 
manhã, sou da cidade do interior , moro longe, 
gasto 6horas de viagem, até chegar aqui . E no 

jantar do dia 11/03, erams eu e outra mãe, 
ficamos com fome. Relato só fiquei no centro 

cirurgicocom meu filho, por que não tinha vaga 
para quarto."

Falta de comunicação do 
centro cirurgico com o 

refeitório sobre a 
alimentação do 
acompanhante.

Resposta via CI Sra Maria de Fátima agradeceu a resposta. 4 Finalizado

22 20200346 Manifestante: Raiane Silva Santos. Paciente: Anissi Helena 
Santos.

13/03/2020 13/03/2020 Direção Direção via Presencial 

Manifestante: " Essa é a 2 vez que a minha 
filha volta para o hospital passando muito mal, 
com a gastro vazando leite e muita secreção., 

ela já foi avaliada por vários cirurgiões e todos 
eles não fazem questão alguma de fazer a troca 

, a sonda está pequena para minha filha e eu 
não leva-la para casa assim, quero que isso seja 

resolvido o mais rápido possível, minha filha 
sempre passou nesse hospital e taoda vez é 
isso.Esperava que se resolva,caso contrario 

quero nome e CNH dos médicos responsáveis, 
porque se mais uma vez a minha filha passar 

por isso, vou processar os responsáveis, tenho 
todas as filmagens e a matéria pronta da miha 

filha e isso não se resolver, eu vou chamar a 
gazeta e divulgar isso, aproveitar que a minha 

filha é uma figura pública."

Falha na comunicação sobre 
os procedimentos a ser 
prestados no paciente.

Resposta via CI Sra Raiane agradeceu a resposta. 6 Finalizado

23 3549699 Manifestante: Giseli Queiroz da Silva Reis. Paciente: Miguel 
Queiroz Dettmann Reis.

16/03/2020 16/03/2020 Direção Direção Via email SESA

Manifestante: " Recebemos manifestação nesta 
ouvidoria do sus, a qual cidadã relata que seu 
filho, miguel queiroz dettmann reis necessita 

realizar um procedimento de válvula de uretra, 
desde outubro de 2019, mas o hospital himaba 
está sem o aparelho. Relata que foi solicitado a 
compra do mesmo, mas sem previsão nenhuma 

de chegada. Diante dos fatos, cidadã solicita 
informações sobre o processo, como está o 

andamento da compra, pois necessita desse 
exame para seu filho com urgência."

Falha na comunicação sobre a 
falta do aparelho no hosital.

Resposta via CI Enviado para a SESA e aguardando retorno. 2 Finalizado

Atendendo a solicitacação da CI/ouvidoria. Primeiramente 
gostaríamos de agradecer seu retorno, da sua observação 

referente nosso atendimento.Ele é de suma importância para 
nossa melhoria da qualidade da assistência prestada a vocês.  A 

colocação sobre treinamentos/reciclagem dos técnicos de 
enfermagem, esta colocação está sendo avaliada, por se 

considerar que todo profissional deve preservar conceito e 
comportamentos éticos.(...).A seleção de profissionais é realizada 

criteriosamente pelos Recursos Humanos e Coordenação de 
Enfermagem, que avaliam a capacidade técnica de 

desenvolvimento, relacionamento e distribuição em escala de 
acordo com a prática profissional de cada um.  Agradecemos sua 

observação e estamos apurando o relato sobre a técnica de 
enfermagem do plantão noturno.

Em resposta a CI da ouvidoria/HIMABA, informo que nossos 
funcionários estão sendo treinados para que possam melhor 

atender as demandas da população, e pedimos desculpas pela falta 
de informação da funcionária, já instruida sobre as aberturas das 

agendas de cada médico especialista.

Em resposta a CI da ouvidoria/HIMABA, informo que após 
apuração dos fatos,ficou constatado que realmente houve um 
problema no sistema MV que impossibilitou a visualização do 

nome do usuário no sistema de computação pelo médico. Pedimos 
desculpa pelo ocorrido e já solucionado o problema. Agradecemos 

aos nossos usuários que estão sempre colaborando com 
informações á respeito das imperfeições estruturais em nosso 

serviço, afim de que possamos melhorar.

Em resposta a reclamação do dia  04/03/2020, com protocolo cujo 
número de atendimento é 1027797/20200308 referente ao 

paciente Marllon Érick Gomes de Sousa, estivemos verificando e 
constatamos que o mesmo deu entrada de material no laboratório 

na data de 19/02/2020 com exames cadastrado com prazo de 
entrega contratado para  30 dias com resultados então previstos 

para dia 18/03/2020. Tendo em vista à urgência, solicitamos que o 
mesmo fosse priorizado na análise e liberado o mais rápido 
possível. Obs: Hoje pela manhã tivemos todos os resultados 
liberados no sistema, mediante a situação, providenciamos 

imediatamente a impresão dos laudo  e entregamos em mãos à 
DRª Maisa que estava localizada na UTIP.  Informamos que após 
apuração de fatos, comunicamos ao laboratório sobre a falta de 
comunicação entre os funcionários, e os responsáveis legais do 

estabelecimento foram advertidos sobre o assunto, ficando 
estabelecido que os mesmos deverão realizar um treinamento com 

a equipe de coleta para adequar as informações dos exames a 
serem coletado e os já coletados

As Ultrasonografias são agendadas pelo setor onde o paciente se 
encontra e é de responsabilidade do setor informar ao responsável 
pelo paciente se haverá jejum para ser realizado o procedimento. 
Conversado com gerente do setor que estará realizando reunião 

com toda equipe de enfermagem para ser colocado em pauta essa 
situação. A responsável pelo paciente tem direito de saber dos 

resultados dos exames e a mesma deve procurar o médico 
assistente para as informações  sobre o caso de seu filho. 

Agradecemos a todos pelas informações cedidas a essa ouvidoria, 
afim de podermos melhorar nosso atendimento.

Em resposta o ambulatório informa: Consulta marcada com 
psiquiatra, Dra. Tatiane Borja, no dia 25 de maio de 2020 às 08:00 

hrs no ambulatório.

Informe que foi feito processo de compra das novas poltronas por 
meio de planilha de investimento P7, já foi encaminhado para a 

SESA que avaliou e solicitou parecer técnico que justifique a 
aquisição das mesmas, estas respostas estão sendo preparadas 
dentro do prazo para assim que autorizadas sejam compradas e 

disponibilizadas nos setores.Segue planilhas P7 com dta de envio 
para verificação na SESA. 05/2019  - POLTRONA RECLINAVEL LILAS 
.27/12/2019.06/2019 - POLTRONA RECLINAVEL AZUL 27/12/2019. 

Em resposta, comunico que o dimensionamento do COFEN e 
legislação vigente, adequa o quantitativo de técnicos de 

enfermagem para o médio risco neonatal em: 01 técnico para cada 
05 leitos ou fração, 01 enfermeiro assistencial para cada 08 leitos 

ou fração. Compreendemos que em alguns momentos a 
necessidades de uns sobressaiam as de outros, ficando a cargo do 

enfermeiro responsável pela assistência, referenciar as prioridade 
de atendimento.

Em resposta a CI da ouvidoria/HIMABA, comunico que após 
apuração dos fatos,houve reunião com os representantes da 

empresa prestadora de serviços de higienização e estabelecido 
melhorias na atuação dos profissionais que atuam nessa área. 

Pedimos desculpas pelo ocorrido e agradecemos a comunicação do 
fato. 

Em resposta a CI da ouvidoria/HIMABA, informo que após 
apuração dos fatos, ficou constatado que realmente este problema 
ocorre no box 06 da UTIP. Entrado em contato com a manutenção, 
que nos respondeu estar providenciando a troca e vedação do ralo 

com borracha específica.Agradecemos aos nossos usuários que 
estão sempre colaborando com informações á respeito das 

imperfeições estruturais em nosso serviço, afim de que possamos 
melhorar."

Em respost a CI da ouvidoria/HIMABA, comunico que após 
apuração dos fatos, a demanda de aviso de alta dos pacientes 

ocorrem á partir da visita médica e alta médica no sistema MV, 
sendo encaminhada ao setor de enfermagem para providênciar a 

liberação dos pacientes. A recepção do pronto socorro não tem 
responsabilidade sobre comunicação a possíveis altas para centrais 

de ambulâncias de outros muicípios, sendo que após a alta o 
responsável deverá solicitar junto ao serviço social que entre em 
contato com o transporte sanitário do município de origem para 

retorno do paciente ao lar. Agradecemos aos nossos usuários que 
estão sempre colaborando com informações à respeito das 

imperfeições estruturais em nosso serviço, afim de que possamos 
melhorar."

MONITORAMENTO DAS SATISFAÇÕES / Março 2020

Em resposta a CI da ouvidoria/HIMABA, informamos que após 
apuração dos fatos, comunicamos que ficou agendado consulta com 

a enfermeira Daniele ,responsável pelos ostomizados e Dra. 
Nathalia Ton, Gastropediatra no dia 24/03/2020. Porém em 

cumprimento à portaria Nº 038-R de 19 de março de 2020, artigo 
8º no DIO-ES, ficou suspensas as consultas ambulatoriais e 

procedimentos cirurgicos não emergenciais. Solicitamos que diante 
do exposto, a paciente compareça ao ambulatório de ostomizados 
com a enfermeira Daniele para avaliação da troca do boton, às 08 

hs.

Em resposta a CI da ouvidoria/HIMABA, informamos que após 
apuração dos fatos, comunicamos que o aparelho para realizar o 
procedimento para válvula uretral ainda encontra-se em fase de 

conserto no exterior, e que esse aparelho é particular dos médicos 
cirurgiões pediátricos do hospital, tendo o mês de maio como 

previsão de chegada do aparelho que virá da Alemanha. 
Agradecemos a todos pelas informações cedidas a essa ouvidoria, 

afim de podermos melhorar nosso atendimento.

Em resposta a CI da ouvidoria/HIMABA, informamos que até a 
total informatização do sistema, essa conduta deverá continuar; o 

responsável deverá confirmar a consulta no balcão do 
ambulatório.

Em resposta a CI da ouvidoria/HIMABA, informamos que após 
apuração de fatos, a gerência da maternidade realizou reunião 

com a equipe de enfermagem e demais categorias envolvidas no 
atendimento as gestantes e estabeleceu norma para o 

atendimento humanizado as pacientes e seus respectivos 
acompanhantes. Pedimos que nos perdoe pelo atendimento e 

esperamos que isso não se repita novamente. A respeito da coleta 
de exames, o laboratório informou a grande demanda de coleta no 
período e horário, por isso a demora. Também  ficou estabelecido 
que as coletas da recepção da maternidade serão consideradas de 

urgência, ficando para serem realizadas imediatamente após 
comunicação do setor. Agradecemos a todos pelas informações 

cedidas a essa ouvidoria, afim de podemos melhorar nosso 
atendimento.

Em resposta a reclamação do dia 07/03/2020, com protocolo cujo 
número de atendimento é 20200337, Estivemos verificando e 

constatamos que as duas coletoras que estavam no plantão neste 
dia estavam em rotina no hosptal no momento desta solicitação e 

seria necessário aguardar para a coleta. Orientamos as coletoras e 
vamos tentar fazer com que as mesmas sejam mais ágeis das 

próximas vezes para que não aconteça mais.

Em resposta a CI da ouvidoria/HIMABA, informamos que a referida 
médica possui pós graduação lato sensu em neurologia pela 

PUC/RJ desde 2008 e atua como neuropediatra desde 2009. Segue 
em anexo comprovante em forma de certificado de conclusão de 

curso. Conforme relatado pela reclamante, confirmamos que a Dra. 
Krissia W. Borlot não fornece laudo para farmácia cidadã, portanto 
oferecemos consulta com Dra Rafela Coppo no dia 20/03/2020 ás 

08:00hrs, afim de que a responsável consiga o laudo para 
resolução da demanda.

Em resosta a CI da ouvidoria/HIMABA, informamos que após a 
apuração de fatos, pedimos desculpas pelo mau entendido e 

comunicamos que se houver recorrencia, a acompanhante procure 
a enfermeira do setor onde se encontra, pra  autorização de 

acesso a sala de refeições. Agradecemos a todos pelas informações 
cedida a essa ouvidoria, afim de podermos melhorar nosso 

atendimento.

Em resposta o ambulatório informa: Consulta marcada com 
neurologista, Dra. Krissia Borlot , no dia 20 de março de 2020 às 

08:00 hrs no ambulatório.

Em resposta a CI da ouvidoria/HIMABA, informamos que após a 
apuração de fatos , comunicamos que o enfermeiro foi notificado e 

assinou advertência pela coordenação de enfermagem. Pedimos 
desculpas pelo atendimento recebido e esperamos que não venha 

se repetir.

Em resposta a CI da ouvidoria/HIMABA, comunico que está 
agendado retorno ao pneumologista pediátrico Dra. Bianka 
Broseguine, dia 14/05/2020 ás 07:00hs no ambulatório do 

HIMABA. Após a consulta, o responsável pelo paciente deverá 
reagendar retorno no balcão da rcepção do ambulatório, se 

houver necessidade. Caso o responsável não agende retorno no 
balcão, o mesmo deverá procurar a AMA do município para 

reagendamento pelo sistema sisreg.

Mediante a reclamação realizada na ouvidoria no dia 09/03/2020 
pelo genitora Erli de Olivira Silva, o serviço social informa: (...) A 
organização interna do Serviço Social esta instituição é baseada 

na lei nº 12.317, de 27 de agosto de 2010 que estaelece a jornada 
de trabalho do asssistente social de 30 horas semanais.No que se 

refere aos horários de atendimento do Assistente Social no 
HIMABA, atualmente a cobertura do serviço nos dias úteis é das 

07:00 horas da manhã às 22:00 horas da noite. Finais de semana e 
feriados o serviço tem cobertura das 07:00 as 19:00 horas pelas 

plantonistas, atendendo todo os setores e priorizando demandas 
emergencais.

Em resposta a CI da ouvidoria/HIMABA, após solicitar 
esclarecimento sobre a marcação e realização de exames do centro 
cardiologico, fomos informados que o setor está tentando mudar a 
forma de marcação desses procedimentos, junto a equipe médica. 

Estamos aguardando o fluxograma novo para comerçarmos o 
atendimento de maneira diferenciada. Agradecemos aos usuário 

pelas informações sobre as imperfeições do nosso serviço, para que 
possamos melhorar o atendimento.

Tratativ a e Ação Implantada

Em resposta a CI da ouvidoria/HIMABA, comunico que após 
apuração dos fatos, constatou-se que a demora no parecer da 

neuropediatria, deu-se por conta do tempo de liberação do laudo 
do EEG. Ficou acordado que tentaremos adiantar as liberações 

desses laudos em período de tempo menor.Agradecemos o 
fornecimento dessas informações, o que nos atentou para o 

problema dos pareceres relacionados a neuropediatria.



24 3555359 Manifestante: Marcos Eduardo Trevizani.Paciente: Guilherme 
Iglesias Trevizani.

16/03/2020 16/03/2020 Psiquiatria Coordenação da Psiquiatria Via email SESA

Manifestante: " Meu filho guilherme iglesias 
trevizani esteve internado no hospital estadual 

infantil e maternidade alzir bernardino alves, 
situado em vila velha, no período de  

13/10/2019 a 11/11/2019, seno que nesse 
período foi assistido pela dra. Carla thiebaut 

jussim k. Silva.Acontece, porém, que o 
tratamento do meu filho continua sendo 

efetuado sem data para terminar, haja vista 
que ele sofre transtornos psicológicos 

necessitando de medicamento e 
acompanhamento de psicólogo e psiquiatra. 
Referido tratamento é muito oneroso e não 

tenho condições financeiras de arcar com 
referidas despesas. Estou procurando meios de 
receber o medicamente do estado, todavia, ao 
procurar o órgão competente para pedir ajuda 

no medicamento me pediram o laudo 
médico.Assim, fui procurar a dra  carla thiebaut 

jussim k. Silva no hospital para requerer o 
laudo, mas ela se recusa em me fornecer o 

laudo."

Falta de profissionalismo na 
conduta da enfermagem.

Resposta via CI Enviado para a SESA e aguardando retorno. 4 Finalizado

25 20200348 Manifestante: Sem Identificação 17/03/2020 17/03/2020 Portaria Coordenação da Portaria via urna

Manifestante: " Fui muito mal tratada pela 
funcionária Priscila(Portaria), chegou no quarto 

num tom alto, incomodando os pacientes, 
reclamando por uma flor que eu trouxe(dentro 

da sacola), sei que estou errada em trazer, 
porém ela teria que conversar educadamente, 

e não falando alto e com grosserias. Fiquei 
muito constrangida e passei vergonha, não 

gostei."

Falta de profissionalismo na 
conduta da porteira.

Resposta via CI Sem contato e identificação. 3 Finalizado

26 20200349 Manifestante: Tamires dos Anjs Reis. 17/03/2020 17/03/2020 Admisão da Maternidade Coordenação da Maternidade via urna

Manifestante: " Queria que o hospital fosse 
melhor,muita falta de consideração com as 
pessoas , deixa mofar na cadeira por horas. 

Para pegar um exame é uma demora. 
Melhorem."

Falta de organização do setor Resposta via CI Sem contato. 1 Finalizado

27 3557294 Manifestante: Sem Identificação. Paciente: Rafael Pereira de 
Souza Filho.

17/03/2020 17/03/2020 Ambulatório Coordenação do ambulatório Via email SESA

Manifestante: " Familiar informar que tenta o 
contato com o himaba para marcação do 

retorno mas nunca consegue, o familiar informa 
que já tem uns 15 dias mas não consegue o 

contato, mas isso tem pouco tempo, pois antes 
tinha o fácil acesso com o hospital, os números 

o qual os familiares ligam são: 36363163 // 
36363164 // 36363185 // 36363186. Familiar 

informa que aguarda uma resposta pois precisa 
dar andamento ao paciente."

Falha na comunicação do 
ambulatório quanto a 
abertura de agenda.

Resposta via CI, com anexo da 
evidência.

Enviado para a SESA e aguardando retorno. 3 Finalizado

28 20200353 Manifestante: Paulo Geovane Ferreira. Paciente: Alessandra A. 
de Castro Ferreira.

19/03/2020 19/03/2020 Maternidade Coordenação da Maternidade Via presencial 

Manifestante: " Reclamo que o Dr. Ilton fez um 
procedimento de infeção na cesária, foi pro 
centro cirurgico na terça e na quarta, o Dr. 

Ilton foi fazer uma limpeza  na qual sentI muita 
dor , eu falei com o doutor, ele falou que é 

normal,e que é normal. Eu não aceito ele fazer 
o procedimento novamente sem anestesia. Se 
tiver como outro médico(a) atender. Porque 

depois que foi feito o procedimento não 
consegui comer e nem dormir e tive uma crise 

de ansiedade e comecei a tremer e chorar 
muito."

Falta de profissionalismo na 
conduta do médico

Resposta via CI, com anexo da 
evidência.

Sr. Paulo agradeceu a resposta. 1 Finalizado

29 20200354 Manifestante: Merieli do Nascimento Correia Fernandes, 
Paciente: Liliane Thomaz Gussani.

25/03/2020 25/03/2020 Maternidade Coordenação da Maternidade Via presencial 

Manifestante: " A paciente Liliane, chegou no 
dia 21/03as 06:30 para fazer cesária. Dra Ana 
de cachoeiro indicou Dra. Poliana. Porém até 
agora nada foi feito, o médico de plantão de 

hoje 25/03, informou que foi pedido exame de 
cardiopadiatria por 3 vezes, e até o momento 

não foi feito. Durante esses dias  as 
enfermeiras responsáveis pelo plantão não 

fizeram as visitas, ou seja está sem o 
atendimento adequado.É o descaso com o 
paciente, e dá a assistência necessária, e 

também foi relatado para nós que o médico 
cardiopadiatra se encontra no hospital todos os 

dias, e o mesmo também não apareceu para 
dar nenhuma assistência."

Falta de profissionalismo na 
conduta do médico

Resposta via CI Sra. Marieli agradeceu a resposta. 4 Finaizado

30 20200355 Manifestante: Hemerson Amaral Vieira. Paciente: Hebertz 
Marcelo de Souza Amaral.

26/03/2020 26/03/2020 Pediatria Coordenação dos médicos Pediatria Via presencial 

Manifestante: "  Estou abrindo esta reclamação 
contra a Dra. Sandra Bonfim Silva 

Barbosa.(Cirurgiã Pediátrica), evido a 
abordagem inadequada da mesma e também a 
falta de informação, o descaso, a grosseria e a 

forma abusiva que a mesma trata os 
acompanhantes dos pacientes.Sendo assim , 

dificultando ou mesmo impossibilitando o 
dialogo entre médico e pais. Sabendo que esse 

diálogo é muito importante para o bem da 
saúde física e mental do paciente e para um 

bem maior de todos. Obs: Niguém está aqui por 
que quer e sim devido a uma enfermidade ou 
fatalidade , então que possamos nos unir para 

que possamos passar esse tempo que aqui 
estivermos de melhor forma possível."

Falta de profissionalismo na 
conduta do médico

Resposta via CI Sr. Hemerson agradeceu a resposta. 3 Finaizado

Itens Monitorados META

Tempo médio de resposta: < 7 dias

Tratativas dentro do prazo: 100%

Percentual resolução das 
queixas

100%

Tempo de resposta <7 dias - 
Reclamações

87%

Tempo médio de resposta - em 
dias

4,1

Prezados, informo que o paciente Rafael Pereira de Souza foi 
agendado para o dia 29/05/2020, ás 08:00 hrs, com Dra. Rafaela 
Coppo( Neurologista), conforme solicitado. Segue evidencia em 

anexo.

Declaro para fins de resposta ao requerimento protocolado nº 
3555359. Que todos pacientes que recebem alta da enfermaria 

psiquiátrica são automaticamente encaminhados para dar 
continuidade ao tratamento em CAPS do município de referência, 
uma vez que a maioria dos pacientes aqui assistidos não possuem 

condições socioeconômicas para realizar tratamento em rede 
privada.(...)No caso em questão a Dra. Carla não tem condições de 

emitir laudo para referido paciente, uma vez que o mesmo não 
encontra-se internado e tampouco fazendo acompanhamento com 
a mesma de forma ambulatorial.(...)Cabe ressaltar que quando o 

paciente foi liberado, foi emitido um resumo de alta contendo 
dados da internação e medicações as quais o paciente estava 

fazendo uso, e que esse documento foi enviado ao CAPS da Serra 
por email e informado que esse paciente havia sido encaminhado 

para o referido serviço.

Avaliando o fato ocorrido, citado na denúncia anexa, conclui-se 
que, infelizmente houve um erro de comunicação entre portarias, 

resultando na entrada de objetos inapropriados(flores),após 
identificação pelo funcionário do setor, procedeu-se medidas 

administrativas padrão, onde geralmente o funcionário orienta o 
cliente/paciente sobre as regras e rotinas dessa unidade de saúde. 

Desta forma, gostaríamos de pedir desculpas por qualquer 
constrangimento causado à acompanhante/paciente e informá-la 

quanto à  medidas administrativas educacionais mediante a 
equipe de portaria.

Em resposta a CI da ouvidoria/HIMABA, informamos que após 
apuração de fatos, comunicamos que foi acionado a gerência 

médica dos cirurgiões pediátricos que dialogou sobre o ocorrido e 
foram tomadas as providências devidas para o acolhimento com 
humanização. Pedimos desculpas pelo atendimento recebido e 

esperamos que não venha se repetir,

Com base na análise do prontuário afirmo não haver falha médica 
na condução do caso em questão.Conforme dados do prontuário 

médico, paciente foi assistida pela equipe médica e de 
enfermagem diariamente.Foi solicitado parecer da cardiopediatria 
com intuito de aumentar a segurança e melhorar a adaptação do 

concepto após o nascimento.Importante ressaltar que, de fato, 
tivemos um período ligeiramente maior desde a solicitação até a 
realização do parecer da especialidade por conta da pandemia de 
COVID-19 e por não se tratar de um caso de URGÊNCIA.a conduta 
foi traçada conforme a orientação dada pela cardiopeditria.Toda 

assistência condiz com o fluxo habitual do hospital.Com o objetivo 
de reduzir as transferências e internações desnecessárias, será 

produzido pelo coordenador da maternidade junto a coordenadora 
da cardiologia um protocolo clínico para manejo dos casos 

demalformações cardíacas fetais e será transmitido aos hospitais 
que tem a nossa instituição como referência.Fico a disposição para 

qualquer esclarecimento.

Em resposta a CI da ouvidoria/HIMABA, informamos que devido a 
grande demanda de gestantes em nossa unidade e a necessidade 
médica de resultados de exame para elucidação dos casos, o setor 

de maternidade tenta, da melhor maneira possível, acomodar 
todas as pacientes com conforto, no entanto o laboratório tem 
alto fluxo de exames em processamento, visto que atende toda 

demanda hospitalar, inclusive setores de emergência do PS e UTIs, 
aumentando assim o período de espera. Uma das formas de 
melhoria, foi a introdução das cadeiras do papai, para que 

pacientes não internadas, pudessem aguardar com mais conforto.

Em análise do prontuário e conversa com o médico assistente, foi 
realizado procedimento de curativo em ferida operatória infectada 

e reabordada. De fato se trata de um procedimento 
desconfortável visto que o processo infeccioso/inflamatório é 

acompanhado de dor. Não identifico falha na execução do 
procedimento. Diante da insatisfação da usuária, tomaremos 

algumas medidas para maior conforto da paciente e do 
profissional. Sendo elas: Mudança do médico assistente e 

encaminhamento da queixa para o profissional citado na queixa e 
solicitação de um relatório.





Itens Monitorados META META Média de resposta em dias

Tempo médio de resposta: < 7 dias 5 Dias -

Tratativas dentro do prazo: 50% #REF! #REF!


















































