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Satisfação final Considerações da CMASS

1 20200501 Manifestante: Talita Santos. Paciente: Isaque Rodrigues Dutra. 29/04/2020 29/04/2020 Ambulatório Coordenação do Ambulatório (Responsável pela resposta: Leonardo 
Gobbo)

Via Email Ouvidoria

Manifestação: Olá, bom dia.
Aqui é Talita Santos, mãe do paciente Isaque Rodrigues Dutra. Bom, ele nasceu com os 
pezinhos tortos congênitos. E está realizando o tratamento no hospital, com o Dr Paulo 

Molin. O tratamento começa pelos gessinho e depois vai para a cirurgia. O Isaque já está 
na hora de fazer a cirurgia e devido o hospital não está funcionando totalmente a 
cirurgia não foi marcada. Íamos todas as terças trocar o gesso. Mas devido o vírus 

estamos indo de 15 em 15 dias. E é tão difícil por que gastamos 5 horas pra chegar aí. E a 
pele dos pezinhos do meu bebê está muito sensível. Eu queria pedir vocês para me darem 
um retorno de quando será realizada essa cirurgia. Estamos de coração partido de ver o 

Isaque trocando gessinho. Sendo que já pode fazer a cirurgia.... Obrigada

Falha na comunicação do 
ambulatório referente a 

suspensão das atividades 
ambulatoriais e cirúrgicas 

não emergenciais.

Resposta via CI 29/04 Sra Talita agradeceu a resposta. 1 Satisfeito

2 20200502 Manifestante: Katilene Rosa Machado. Paciente: Valentina 
Victoria. 

29/04/2020 29/04/2020 Utin/Médio-Risco Coordenação da Utin/Médio-Risco - Enf: Geyse Costa. Via Presencial 

Manifestação: Relato que a técnica Lucimara no plantão do dia 28.04, eu 
estava com minha filha e deu o horário da janta, como minha filha estava 

vomitando e eu estava com medo dela vomita e sufoca pedi para a Lucimara 
fica com ela rapidinho pra mim ir jantar, ela com toda arrogância falou que iria 
jantar também, depois pedi álcool e fralda, ela não me deu, minha filha já tinha 
tomado o medicamento dela , se eu não estivesse perguntando qual remédio 

que era, ela teria dado de novo, e no horário da dieta dela ás 06:00 ela não deu 
a dieta, nenhuma das crianças do canguru , por acaso eu fui trocar minha filha , 

achei a dieta dela no berço dela, poderia ter me acordado e me falado, Eu fui 
dar a dieta já era 07:00 e a gente não pode ficar com telefone na mão e ela o 

tempo todo no telefone aqui, procura ela as 06:15 da manhã para saber , ela já 
não estava mais no setor de serviço. Achei um absurdo também, porque 

queimaram o pé da neném e não me falaram nada, eu fui trocar a roupinha dela 
o curativo caiu, que eu fui ver, esse fato aconteceu na UTIN, e não sei qual foi a 

responsável e só fui saber do pezinho do pé dela queimado , quando fui 
transferida para o médio-risco.

Falha na conduta e 
procedimentos da técnica.

Resposta via CI 12/05 Sra Katilene agradeceu a resposta. 9 Satisfeito

3 2020040486 Manifestante: Sem Identificação. 28/04/2020 04/05/2020 Laboratório Diretor do Laboratório - Nacim Mimessi Via email SESA

Manifestação: Boa tarde! Venho através desse valoroso meio de comunicação, que 
escuta e observa melhor os Servidores Estaduais Públicos. Existe em nosso núcleo no 
Lacen ( Laboratório Central do E.S) uma servidora com diversos PAR. (...) A servidora 

Hivania Janaina Cardoso de Oliveira, lotada infelizmente no órgão público Lacen, essa 
vindo de diversas confusões em órgãos anteriores. Bom hoje irei declarar o Atestado 

Falso que essa servidora tanto aplica e desfalca sempre a equipe de trabalho por ser uma 
Técnica de Laboratório, serviço diário. Enfim essa servidora da saúde aplica diversos 

Atestados Médicos no semestre! Isso mesmo, constantemente. (...). Bom ela passou hum 
atestado de 3 dias com cid R10 a partir do dia 06/04/2020 no Lacen e no outro emprego 
dela que é no Himaba Vila Velha, ela constou no dia 07/04/2020 no Himaba particular e 

no público que eh o Lacen faltou com o atestado. Himaba trabalha de escala e dia 
06/04/2020 foi par e na segunda-feira e foi trabalhar no Himaba terça, faltou o Lacen ES 

segunda, terça e quarta-feira. (..). Nome da servidora do lacenes (SESA): HIVANIA 
JANAINA CARDOSO DE OLIVEIRA.

Falha na observação dos 
atestados entregues ao 

setor.
Resposta via CI Enviado 06/05 para a SESA. 1 Aguardando retorno.

4 3601014 Manifestante: Lenimar Gomes Ferreira. 04/05/2020 04/05/2020 Direção Direção (Responsável pela resposta: Assessor Leonardo Gobbo) Via email SESA

Manifestação: recebemos a manif estação por meio da ouv idoria 
geral do sus na qual a cidadã relata que no Hospital Estadual Inf antil 
e Maternidade Alzir Bernardino Alv es, localizada na av . Min. Salgado 

f ilho, 918 - Cristóv ão Colombo, Vila Velha - ES, o dr Hustenil 
Ubaldino Quintanilha crm: 373-es estav a em atendimento com a f ilha 

da cidadã e não f ez os procedimentos cabív eis de um bom 
atendimento de um prof issional de saúde como da uma atenção 

correta. Inf orma que o dr aplicou medicamento e f alou para criança 
que se ela continuasse chorando iria aplicar mais medicamento pra 

ela parar de chorar,a mesma perguntou a criança se o f erimento 
estav a doendo e em seguida o medico f alou que não era pra ela 

f azer perguntas a criança, porque ela iria dizer que estav a doendo. 
Relata também que ao chegar na clinica para f azer a retirada de 
ponto a criança f icou chorando e não queria entrar para f azer o 

procedimento. Cidadã reclama do mal atendimento do medico e pede 
prov idencias.

Falha na conduta e 
procedimentos do médico.

Resposta via CI Enviado 13/05 para a SESA 2 Aguardando retorno.

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 75%

Tempo médio de resposta - em dias 3,2

MONITORAMENTO DAS SATISFAÇÕES - 01 A 05 MAIO 2020
Tratativ a e Ação Implantada

Em resposta a CI da ouvidoria/HIMABA, comunicamos que em 
cumprimento ao decreto R-038, estão suspensas as consultas e 
procedimentos cirúrgicos não considerados emergenciais, até 

liberação por parte da SESA-ES.

Atendendo a solicitação da CI da ouvidoria, do dia 29/04, 
informamos que uma vez que nosso objetivo é prestar uma 

assistência humanizada e de qualidade, após varias tentativas com 
treinamentos e reciclagens a referida funcionária não apresentou 

uma evolução satisfatória da sua assistência aos pacientes e 
acompanhantes. Diante do exposto, a mesma não faz mais parte 
do quadro de profissionais desta instituição. Quanto o relato da 

mãe de não ter sido comunicada sobre o evento adverso no pé da 
pequena Valentina Victoria, esclarecemos que a mesma 

encontrava-se fazendo uso de medicação venosa e hidratação 
venoso em acesso venoso periférico, tal ocorrência, foi devido 

extravasamento de medicação, fato que foi  detectado 
imediatamente, interrompendo a infusão, porém a quantidade 

extravasada foi suficiente para causar a lesão. Mesmo após a alta 
hospitalar a Valetina está sendo acompanhada com curativos pela 

equipe de enfermeiros da UTIN. O fato de  mãe não ter sido 
informada foi uma falha visto que a RN tinha sido transferida da 

UTIN para UCINCO.

Em resposta a CI da ouvidoria/HIMABA, comunicamos que 
conversamos com a gerência dos cirurgiões que entrou em contato 
com o referido profissional e explanou a indagação do responsável 

pelo paciente. Solicitado que o profissional tenha nova conduta 
diante de situações como essa, onde foi bem aceita pelo médico. 

Agradecemos aos nossos usuários por nos deixar cientes de 
situações não condizentes com o serviço público.

Em resposta a reclamação de 04 de maio de 2020, com protocolo 
2020040486, relacionado à postura da colaboradora Havania 

Janaina Cardoso de Oliveira. Estivemos levantando e analisando 
informações sobre a mesma e diante disto, entendendo a 

gravidade dos fatos, o que não condiz com a política da empresa e 
por  já existirem reclamações posteriores da funcionária, 

procedemos com o desligamento da mesma.







Itens Monitorados META META Média de resposta em dias

Tempo médio de resposta: < 7 dias 5 Dias -

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


















































