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INTRODUÇÃO 

 

           A URGÊNCIA/EMERGÊNCIA da Unidade de Pronto Atendimento – UPA CENTRAL 24h abrange os 

atendimentos aos pacientes de todas as faixas etárias, tendo como objetivo atender as consultas 

médicas em caráter de urgência/emergência todos os dias da semana, inclusive sábado, domingo e 

feriado, com a proposição de atendimento em 24 horas ininterrupta, a fim de promover o 

atendimento do maior fluxo de pacientes. Também, realizar os curativos diários e acompanhamentos 

dos profissionais de enfermagem, técnicos de enfermagem e auxiliares de enfermagem aos pacientes 

que necessitam de cuidados diários, inclusive finais de semana e feriados, ministrando medicações 

de urgência/emergência conforme prescrição médica e organizando e reabastecendo o dispensário 

de medicamentos para distribuição.     

       No âmbito do Sistema Único de Saúde – SUS é almejada a adoção de um modelo de gestão que 

atenda às necessidades da população obedecendo a pontos prioritários para a melhoria do Sistema 

de Saúde, aprimorando e avaliando os processos dos serviços, minimizando a demanda reprimida e 

melhorando a qualidade dos serviços ofertados.  

 

 

 

 

ABRANGÊNCIA 

                          

Endereço: Rua Dr. Benedito Cursino dos Santos 101 (Centro), Taubaté, SP 
Aberto 24 horas 

 

https://www.google.com.br/search?sxsrf=ALiCzsaGQgxhd_3Arjb74DJKes1oP18qbg:1654880153212&q=upa+tatu%C3%AD+endere%C3%A7o&ludocid=6449359454211665436&sa=X&ved=2ahUKEwiW6bX9rKP4AhUTuZUCHdl_Ch0Q6BN6BAhmEAI


APRESENTAÇÃO     

 

        O presente documento constitui-se num Relatório Quantiqualitativo do período de 01/03 a 

31/03/2024, tendo como objeto o apoio ao gerenciamento, operacionalização e execução dos 

serviços de saúde da Unidade de Pronto Atendimento do município de TAUBATÉ. SP. 

        O escopo deste está amparado pela celebração do Contrato de Gestão entre o município de 

TAUBATÉ e o INSTITUTO ESPERANÇA– IESP, e para tal, visa demonstrar a organização e 

gerenciamento das ações de urgência e emergência aos usuários do SUS, que demandam à Unidade 

espontaneamente, sem exclusões, seno assegurado o acolhimento para todo e qualquer cidadão e 

promovendo ambiência acolhedora à comunidade externa e interna dos serviços, de forma a atender 

os pacientes com dignidade e respeito, de modo universal e igualitário, conforme princípios do 

Sistema Único de Saúde. 

 Sobretudo, visando contemplar as necessidades essenciais para o efetivo acolhimento, atendimento 

e assistência aos pacientes SUS, dentro da lógica de construção da rede de assistência, interagindo e 

articulando-se através de pactuações e da regulação com a atenção básica, com atenção 

especializada e com a rede hospitalar. 

OBJETO 

         Têm por objeto a execução de ações e serviços de saúde, em consonância com as Políticas de 

Saúde do SUS e diretrizes da Secretaria Municipal de Saúde de TAUBATÉ/SP, objetivando a assistência 

integral aos usuários, nas situações de urgência e emergência em geral (adultos e infantil), 

envolvendo acolhimento, classificação de risco através do Protocolo de Manchester, procedimentos 

diagnósticos e terapêuticos, bem como garantir o referenciamento dos pacientes que necessitarem 

de atendimento de maior complexidade ou de acompanhamento nos outros níveis de atenção. A 

Unidade de Pronto Atendimento de Porte III – UPA CENTRAL realizará os procedimentos de baixa e 

média complexidade com ênfase no atendimento de Urgência e Emergência em todos os ciclos da 

vida, 24 horas por dia, ininterruptamente, considerados como tais os atendimentos não 

programados, por demanda espontânea e referenciada. A UPA deverá manter pacientes em 

observação, por período de até 24 (vinte e quatro) horas, para elucidação diagnóstica e/ou 

estabilização clínica. 



TERMO DE REFERÊNCIA – CITAÇÃO 

      O presente Termo de Referência é parte integrante do Edital de Chamamento Público, que visa a 

seleção de Organização Social de Saúde, para celebração de Contrato de Gestão com a Secretaria de 

Saúde de TAUBATÉ e tem como objeto o apoio aos serviços que compõem a rede de saúde do 

município para a execução de suas atividades de cuidado à saúde da população. 

        CHAMAMENTO PÚBLICO Nº 59.943/21 - Contrato de Gestão para a operacionalização e 

execução dos serviços de saúde da Unidade de Pronto Atendimento -UPA CENTRAL, TAUBATÉ. SP 

 

EXECUÇÃO DO PLANO DE TRABALHO 

         O IESP – Instituto Esperança nos termos do compromisso assumido no Contrato de Gestão, 

tendo como objeto a operacionalização e execução das ações e serviços de saúde da Unidade de 

Pronto Atendimento – UPA Tipo III UPA CENTRAL do município de TAUBATÉ. SP. manifesta o 

cumprimento das obrigações contratuais contidas nas “cláusulas do Termo de Referência e 

destacadas nesta minuta, assim como, cumprimento das Portarias Ministeriais, Resoluções ANVISA, 

Normas ABNT NBR e Normas Regulamentadoras, e outras legislações aplicáveis no que concerne à 

operacionalização das ações complementares de saúde, e deverá contemplar os dispositivos da 

Portaria MS/GM 342 de março de 2013, alterada pela PRT nº 104/GM/MS de15/01/2014, da 

Resolução CFM nº 2.079 de 14 de agosto de 2014 e demais normativas vigentes à época da 

contratação e pertinentes à matéria. 

         Neste contexto, o IESP se propõe em sua prática cotidiana, buscar assegurar uma atenção 

acolhedora, resolutiva e humana aos usuários, promovendo o acolhimento e a humanização do 

atendimento, bem como, o bem-estar físico, mental e emocional dos seus colaboradores, através da 

promoção de um meio ambiente laboral saudável e a minimização de acidentes e doenças 

ocupacionais com a prática preventiva nos espaços de trabalho.  

 

 

 



OBJETIVO 

         O Relatório em pauta, tem por objetivo apresentar os desenvolvimentos das ações e/serviços 

prestados no período de 01/03/2024 a 31/03/2024. 

          E tem como metodologia a avaliação dos indicadores de desempenho, através da mensuração 

das metas e do atingimento pactuado. 

         A metodologia de avaliação está baseada na lógica do planejamento, execução, verificação e 

avaliação dos possíveis desvios e ações corretivas para a melhoria continuada dos serviços. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

METAS QUANTITATIVAS 

NÚMEROS DE ATENDIMENTOS REALIZADOS 

MÊS META PACTUADA META ATINGIDA 

MARÇO 

de 

 2024 

Nº de atendimento Geral 

Contratual (Atendimento 

Médico Adulto, Cirurgia 

Geral e Emergência) 

Nº 

atendimento 

Geral 

realizado 

Percentual de 

Atendimento 

Geral alcançado 

10.125 14.256 140,80% 

 

 

 

 

 

 

 

PROTOCOLO DE ENVIO DE EXCLUSÃO E ALTERAÇÃO DO QUADRO DE 

FUNCIONÁRIOS DO CNES DA UNIDADE UPA CENTRAL - MÊS DE MARÇO 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

CNES ATIVO 
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 AVCB 

 

 STATUS: Aguardando a liberação do AVCB 
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LICENÇA VISA UPA 
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LICENÇA VISA RADIOLÓGIA 

 

STATUS: AGUARDANDO LAUDO ATUALIZADO.  
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LICENÇA VISA LABORATÓRIO ANÁLISE CLÍNICAS 

  

STATUS: AGUARDANDO LAUDO ATUALIZADO. 
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LICENÇA VISA FARMÁCIA 
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PERCENTUAIS QUANTITATIVO E QUALITATIVO 
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TAXA DE SATISFAÇÃO DO USUÁRIO 

 

 

 

475
AVALIAÇÃO GERAL DOS USUÁRIOS - MARÇO/2024

PERGUNTAS ÓTIMO % BOM % REGULAR % RUIM % NÃO SE APLICA % TOTAL PESQUISAS %

1. Atendimento na RECEPÇÃO 57 60,00 33 34,74 0 0,00 1 1,05 4 4,21 95 100

2. Atendimento na TRIAGEM 67 70,53 19 20,00 0 0,00 2 2,11 7 7,37 95 100

3. Atendimento MEDICO 72 75,79 15 15,79 0 0,00 1 1,05 7 7,37 95 100

4. Atendimento DE ENFERMAGEM 76 80,00 9 9,47 0 0,00 0 0,00 10 10,53 95 100

5. Limpeza da PA – limpeza geral na PA 59 62,11 25 26,32 0 0,00 2 2,11 9 9,47 95 100

TOTAL 331 69,68 101 21,26 0 0,00 6 1,26 37 7,79 475 100

M
A

R
Ç

O

    UPA CENTRAL-SP
             Quantidade de Pesquisa:  PERIODO DE AVALIAÇÃO  01/03/2024 A 31/03/2024

MUITO SATISFEITO SATISFEITO POUCO SATISFEITO INSATISFEITO NÃO SE APLICA TOTAL
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ANALISES CRITICAS  

 
 

 

TAXA DE SATISFAÇÃO DOS USUÁRIOS: 

   QUANTITATIVO DOS USUÁRIOS SATISFEITOS =  331+101 =   90,95% 
    TOTAL DE USUÁRIOS X 100             475x100 
  
 

 

 

MUITO SATISFEITO SATISFEITO POUCO SATISFEITO INSATISFEITO NÃO SE APLICA TOTAL

ÓTIMO BOM REGULAR RUIM NÃO SE APLICA TOTAL DE PESQUISAS

69,68 21,26 0,00 1,26 7,79 100

UPA CENTRAL-SP

90,95%
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ATENDIMENTO POR CLASSIFICAÇÃO DE RISCO 
 

 

Classificação de Risco Upa  CENTRAL 

UNIDADE DE PRONTO ATENDIMENTO UPA CENTRAL  

MÊS VERDE AMARELO AZUL VERMELHO ROXA BRANCO TOTAL 

MARÇO 10146 2179 370 237 1192 132 14256 
 

 

 
 

 

TEMPO MEDIO DOS EXAMES LABORATORIAIS 
Coleta:   10 a 30 min. 

Resultado: 1h30min a 2h. 

 

       TEMPO DE ESPERA PARA REALIZAÇÃO DE EXAMES RADIOLÓGICOS 
Paciente aguarda para realização do exame 0 a 5 min 
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NEP 

(NUCLEO DE EDUCAÇÃO PERMANENTE) 

2024 
NEP 

DATA TEMA QUANTIDADE DE COLABORADORES 

MARÇO 

20/03/2024 
Técnica e manuseio correto na 

hora da coleta 
Equipe de Enfermagem 

21/03/2024 
Técnica e manuseio correto na 

hora da coleta 
Equipe de Enfermagem 

21/03/2024 DENGUE Equipe de Enfermagem 

21/03/2024 
RETIRADA DE OBJETO PESSOAIS 

DURANTE O EXAME 
Equipe de Radiologia 
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CERTIDÕES DE RESPONSABILIDADE TÉCNICAS 

CRM 
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COREN 

 



FARMÁCIA 
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LABORATORIAL 
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RADIOLOGIA 

 

 



 

 

 

 

  

 

 

 
 

COMISSÕES OBRIGATÓRIAS 
CRONOGRAMA DE REUNIÕES 

 
 

              
              
      
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
              
       
 

 

 

 



ATA DE REUNIÃO CIPA 
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ATA DE REUNIÃO NÚCLEO DE SEGURANCA DO PACIENTE 
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ATA COMISSÃO DE ÉTICA 
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COMISSÃO DE CONTROLE DE INFECÇÃO HOSPITALAR 
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COMISSÃO DE REVISÃO DE ÓBITOS  
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ATA COMISSÃO MÉDICA 
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COMISSÃO DE FARMÁCIA E TERAPÊUTICA 
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COMISSÃO DE PROTEÇÃO RADIOLÓGICA 
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PREENCHIMENTO DE PRONTUÁRIOS (FISICO OU ELETRONICO) NOS SEGUINTES 
ASPECTOS: LEGIBILIDADE, ASSINATURAS, CID E EXAME  FISICO  
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 ouvidoria 

  

OUVIDORIA MARÇO-2024 
SUGESTÕES CRÍTICAS IDENTIFICAÇÃO CONTATO 

  

SEMPRE FUI MUITO BEM RECEBIDA MAS HOJE CHEGUEI AQUI COM 
FEBRE DOR NO CORPO CHEGUEI AQUI ERA UM POUCO MAIS DE 14:00 
HORAS SÃO 16:47 ATÉ AGORA NÃO ME CHAMARAM E PERCEBI QUE 
PASSARAM VARIAS PESSOAS NA MINHA FRENTE, HOMENS FORTES 
QUE ESTAVAM SEM DOR. E EU ESTOU AQUI NA ESPERA. FIZ NOVA 

TRIAGEM E ESTAVA AINDA COM FEBRE APARECIDA  920004420 

  

BOM DIA AO MEU VER O IDOSO DEVERIA TER PRIORIDADE, NÃO 
ESTÃO SENDO ORIENTADOS NA RECEPÇÃO. NOSSOS FILHOS 

ESTRARAM NO ATENDIMENTO POREM NÃO NOS INFORMARAM SE 
QUER QUAL O PROCEDIMENTO ESTAO FAZENDO, PEÇO POR FAVOR 
ORIENTAÇÃO AOS FUNICONARIOS PARA ORIENTAR OS PACIENTES. 
SOU CUIDADORA COM ORGULHO E PERTO DE MIM NÃO DEIXO QUE 

NOSSOS IDOSOS SEJAM DESRESPEITADOS. OBRIGADA PELA ATENÇÃO ANA 983.048.704 

  

CHEGUEI NESSE ESTABELECIMENTO AS 11 HORAS DA MANHÃ COM 
DOR, PASSANDO MAL E JÁ SÃO 17:19 E AINDA NÃO PASSEI NO 

MEDICO SÓ NA TRIAGEM. PRECISAM DAR UM JEITO NISSO, TER UMA 
MELHOR ORGANIZAÇÃO JÁ FAZ TEMPO QUE NENHUM MEDICO 

CHAMA SÓ A TRIAGEM ESTÁ CHAMANDO. MUITA FALTA DE 
RESPEITO COM O POVO, QUE PAGAM O SALARIO DE VOCES. ROBERIA LANZILOTI COSTA 988192872 
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FALTAM BANHEIROS COM ESPELHOS E SEPARADOS 
PRINCIPALMENTE PARA AS MULHERES. A DEMORA É MUITO 

GRANDE, ENTÃO PRECISA DE MAIS PROFISSIONAIS EM TODAS AS 
AREAS. TAMBÉM PODERIA TER CAFÉ NOS CORREDORES PARA 

PACIENTES E ACOMPANHANTES.     

  
OS ENFERMEIROS/MEDICOS DEVERIAM PRESTAR MAIS ATENÇÃO 

NOS HORÁRIOS DOS REMEDIOS 
ANA BEATRIZ ANSELMO 

CATARINA 981759502 

  MUITO RUIM, NÃO DÁ ATENÇÃO NA HORA QUE PERGUNTAMOS MIKELLE DOS SANTOS PEREIRA 997885684 

  PRECISA DE MAIS EMPATIA PRISCILA RIBEIRO   

  
FEBRE E PRESSÃO ALTA NÃO SÃO OS UNICOS INDICES A SEREM 

AVALIADOS PARA FICHA VERMELHA OU AMARELA.     
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GOSTARIA DE DAR UMA 
SUGESTÃO SOBRE O AR ONDE 

FICAM OS PACIENTES 
INTERNADOS, PARA NOITE 

DIMINUIR UM POUCO. TAMBÉM O 
LUGAR ONDE O ACOMPANHANTE 
FICA A NOITE TODA SENTADO NO 

BANCO, PODERIA SE POSSIVEL 
VOLTAR A POLTRONA É MUITO 
DOLOROSO PASSAR A NOITE NO 

BANCO. E TAMBÉM VOLTAR A 
DAR ALIMENTAÇÃO AO 

ACOMPANHANTE SENDO QUE 
MUITOS NÃO TEM DINHEIRO 
PARA COMPRAR ALGO PARA 

COMER.   KAIKE BRITO MARCONDES   

  A ALIMENTAÇÃO PRECISA MELHORAR MARIA IVA RIBEIRO   
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TRIAGEM ROBOTIZADA NÃO LARGA DO CELULAR PARA ATENDER O 
PACIENTE, SE QUER OLHA PARA O ROSTO DE QUEM ESTA PASSANDO 
OU SENDO ATENDIDO POR ELA. ORIENTAR SOBRE A IMPORTANCIA 

DAS PALAVRAS MAGICAS "BOM DIA, BOA TARDE, POR FAVOR, 
LICENÇA" SÃO ATITUDES FUNDAMENTAIS PARA UM BOM 

ATENDIMENTO. SE O PACIENTE JÁ CHEGA AO LOCAL EM ESTADO DE 
AFLIÇÃO DIANTE DO PROBLEMA DE SAUDE, QUANDO É ATENDIDO 
DE QUALQUER JEITO OU TRATADO DE QUALQUER FORMA, ELE SAI 

PIOR DO QUE ENTROU. ADEMAIS A NECESSIDADE DE SE TRABALHAR 
A EMPATIA COM OS FUNCIONÁRIOS (TODOS). SILVIA   

  

ÚNICA RESSALVA FICA PARA A ASSISTENCIA DA MILCLEAN QUE NÃO 
FORNECE O MÍNIMO PARA HIGIENE DA EQUIPE E DOS PACIENTES, 
TENDO BANHEIROS SUJOS E FALTA DE SABONETE EM TODOS OS 

DISPENSER. 
BRUNA RAMIRO MAGALAHES 

LOPES 988080878 
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GOSTARIA DE RELATAR SOBRE ATITUDE DE UMA ENFERMEIRA. AO 
ENTRAR NO QUARTO COMEÇOU A FALAR ALTO E FOI MANDANDO 
TIRAR AS FRALDAS MINHA MÃE TINHA ACABADO DE COLOCAR E 

UMA SENHORA DO LADO DELA TAMBEM. ELA FOI GROSSA COM ELA 
TAMBEM, A SENHORA NÃO CONSEGUIA NEM FALAR E ANDAR. ELA 

DISSE: QUE ELAS TINHAM QUE LEVANTAR E IR AO BANHEIRO. 
GRITOU COM MINHA IRMA E FEZ MINHA MAE TOMAR BANHO, 

MESMO SABENDO QUE ELA NÃO CONSEGUIA SE LEVANTAR. ESTAVA 
MAL HUMORADA RECLAMANDO DE TUDO, MUITO GROSSA. SOBRE 

MINHA IRMÃ ELA DISSE: VOCE TEM QUE AJUDAR NO BANHO, VOCE É 
FILHA, MINHA MAE NUNCA MOSTROU O CORPO PRA NÓS. E A 

ENFERMEIRA OBRIGOU A ENTRAR COM ELA. LOGO EM SEGUIDA A 
PRESSÃO DA MINHA MAE SUBIU COMEÇOU PASSAR MAL DEVIDO O 
OCORRIDO. GOSTARIA QUE TOMASSE AS PROVIDENCIAS CABIVEIS 
POREM UMA PESSOA ASSIM NÃO PODE CUIDAR DE PESSOAS QUE 

ESTÃO DOENTE. MUITO TRISTE TUDO ISSO. MARLI 981260640 

  BANHEIRO AO LADO DA RECEPÇÃO MUITO SUJO ROSANGELA DOS SANTOS   



 

 

UPA CENTRAL.SP - TIPO III 

 

  

NECESSÁRIO ORGANIZAÇÃO DURANTE AS ETAPAS DE 
ATENDIMENTO, ANTES DA INTERNAÇÃO A ENFERMEIRA NÃO 

COLOCOU A FICHA DE RETORNO NO LOCAL CORRETO E ISSO FEZ COM 
QUE O TEMPO DE ATENDIMENTO DO RETORNO FICASSE MUITO 

ELEVADO, SENDO QUE S PLAQUETAS ESTAVAM BAIXAS E 
NECESSITAVA DE INTERNAÇÃO. DESSA FORMA, O PONTO DE 

MELHORIA ESTÁ NA ORGANIZAÇÃO DAS FICHAS E EM TODAS AS 
ETAPAS DENTRO DO PRONTO ATENDIMENTO.      

  
ÚNICA COISA QUE PRECISA DE MANUTENÇÃO, AS CADEIRAS DE 

RODAS, TRINCO NAS PORTAS DOS BANHEIROS. MARCOS ANTONIO LOPES 991084777 

  
A DEMORA NO ATENDIMENTO QUE ESTÁ SENDO RUIM, 2 HORAS 

ENTRE TRIAGEM E MEDICO. BENJAMIM ARANTES 99205-9723 
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DEVOLUTIVA 

 

DEVOLUTIVA MARÇO-2024 
DEVOLUTIVA - INFORMAÇÃO TABELA DATA DEVOLUTIVA-INFORMAÇÃO MUNÍCIPE 

Lamentamos seu ocorrido, porem estamos com muitas 
demandas, mas iremos orientar os profissionais para 

sempre melhorar. A disposição Coordenação de 
Enfermagem 

08/03/2024 Assistente Social 
Isabel Freire 

Em 08/03/2024 devolutiva informada a Sra. 
Aparecida. Assistente Social Isabel Freire FINALIZADO 

Lamentamos seu ocorrido, porem trabalhamos com 
escala de manchester e sim os idosos aqui tem prioridade. 

A disposição Coordenação de Enfermagem 

08/03/2024 Assistente 
Social Isabel Freire 

Em 08/03/2024 devolutiva informada a Sra. Ana. 
Assistente Social Isabel Freire FINALIZADO 



 

 

UPA CENTRAL.SP - TIPO III 

 

Lamentamos o ocorrido, porem iremos orientar para 
melhor atende-los. A disposição Coordenação de 

Enfermagem 

08/03/2024 Assistente 
Social Isabel Freire 

Em 08/03/2024 devolutiva informada a Sra.Roberia. 
Assistente Social Isabel Freire FINALIZADO 

Lamentamos, porem sem contato para retorno. A 
disposição Coordenação de Enfermagem 

08/03/2024 Assistente Social 
Isabel Freire 

FINALIZADO 

Lamentamos o ocorrido, porem iremos orientar os 
colaboradores para melhor atende-los. A disposição 

Coordenação de Enfermagem 

08/03/2024 Assistente Social 
Isabel Freire 

Em 08/03/2024 tentativas de contato sem exito. 
Assistente Social Isabel Freire FINALIZADO 

Muito obrigada pela sua opinião, o seu feedback nos 
ajudará a aprimorar nosso serviços e melhor atende-los. 

Pedimos desculpas pelo atendimento, mas já estamos 
corrigindo essa situação através de treinamentos. 

Enfermeira Adaliana 

21/03/2024 Assistente Social 
Isabel Freire 

Em 21/03/2024 devolutiva informada a Sra. Mikelle.                          
Assistente Social Isabel Freire 

Muito obrigada pela sua opinião Priscila. O seu feedback 
nos ajudará a aprimorar nossos serviços e melhor atende-

los. Sem contato para retorno Enfermeira Adaliana 

21/03/2024 Assistente Social 
Isabel Freire 

FINALIZADO 
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Muito obrigada pela sua opinião. O seu feedback nos 
ajudará a aprimorar nossos serviços e melhor atende-los. 

Sem contato para retorno. Enfermeira Adaliana 

21/03/2024 Assistente Social 
Isabel Freire 

FINALIZADO 

Muito obrigada pela sua opinião Sr.Kaique. O seu 
feedback nos ajudará a aprimorar nossos serviços para 

melhor atende-los. Sem contato para retorno. Enfermeira 
Adaliana 

21/03/2024 Assistente Social 
Isabel Freire 

FINALIZADO 

Muito obrigada pelo seu contato Sra. Maria Iva. O seu 
feedback nos ajudará a aprimorar nossos serviços e 

melhor atende-los. Sem contato para retorno. Enfermeira 
Adaliana 

21/03/2024 Assistente Social 
Isabel Freire 

FINALIZADO 

Muito obrigada pela sua opinião Sra. Silvia. O seu 
feedback nos ajudará a aprimorar nossos serviços e 

melhor atende-los. Sem contato para retorno. Enfermeira 
Adaliana 

21/03/2024 Assistente Social 
Isabel Freire 

FINALIZADO 

Muito obrigada pela sua opinião Sra. Bruna. O seu 
feedback nos ajudará a aprimorar nossos serviços e 
melhor atende-los. Peço-lhe desculpas pela (falha) 
situação desagradável. Sem contato para retorno. 

Enfermeira Adaliana 

21/03/2024 Assistente Social 
Isabel Freire 

Em 21/03/2024 tentativas de contato telefônico, sem 
exito.               Assistente Social Isabel Freire                         

FINALIZADO 



 

 

UPA CENTRAL.SP - TIPO III 

 

Prezada agradecemos sua avaliação sobre nosso 
atendimento. Isso nos motiva a melhorarmos cada dia 

mais. Sobre o relato do colaborador, isso não corresponde 
ao que nossa empresa busca. Estaremos apurando todos 
os fatos ocorridos. Desde já pedimos desculpas por este 

fato. Att Andrea Fabiane - Ferente UPA Central 

28/03/2024 Assistente Social 
Isabel Freire 

em 28/03/2024 tentativas de contato telefonico , sem 
exito. FINALIZADO 

Agradecemos sua avaliação. Ela é muito importante para 
nós, nos motiva a trabalharmos cada dia mais. 

Repassamos seu relato para liderança da equipe de 
limpeza para melhorarmos mais nesta questão. Pedimos 

desculpás, mas já estamos trabalhando para 
melhorarmos. Sem contato para retorno. Att Andrea 

Fabiane - Gerente UPA Central 

28/03/2024 Assistente Social 
Isabel Freire 

FINALIZADO 

Prezado agradecemos sua avaliação. Ela é muito 
importante para nós. Nos motiva a trabalharmos cada dia 

mais. Estamos buscando as informações para melhor 
entendermos a situação e corrigir possiveis erros. Sem 
contato para retorno. Att Andrea Fabiane - Gerente da 

UPA Central 

28/03/2024 FINALIZADO 



 

 

UPA CENTRAL.SP - TIPO III 

 

Prezado agradecemos sua avaliação. Ela é muito 
importante para nós. Nos motiva a trabalharmos cada dia 

mais. Acionaremos a manutenção para corrigir essas 
falhas imediatamente. Att Andrea Fabiane - Gerente da 

UPA Central 

28/03/2024 
Em 28/03/2024 devoltuiva informada ao Senhor 

Marcos. FINALIZADO 

Prezado agradecemos sua avaliação. Ela é muito 
importante para nós. Infelizmente nosso fluxo de 

atendimento em muito aumentou. Pedimos desculpas 
pelo tempo maior que permaneceu em nossa unidade. 

Estamos trabalhando para corrigirmos nosso fluxo.  Att 
Andrea Fabiane - Gerente da UPA Central 

28/03/2024 
Em 28/03/2024 tentativas de contato sem exito. 

FINALIZADO 
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TAXA DE RECLAMAÇÕES 

 

OUVIDORIA MARÇO 
SUGESTÕES 1 

ELOGIOS 70 

CRÍTICAS 16 

BRANCO 2 

TOTAL 89 
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PREFEITURA MUNICÍPAL DE TAUBATÉ ESTADO DE SÃO PAULO 
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LISTA DE FUNCIONÁRIOS DA UPA CENTRAL – TAUBATÉ  
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RESULTADOS OBTIDOS 

 

RESULTADOS OBTIDOS 

UPA CENTRAL QUANTITATIVO DE ATENDIMENTO 

ATENDIMENTOS 14.256 

EXAMES LABORATORIAIS 24.906 

RAIO X 3.459 

TOMOGRAFIA/SPX 4 

TOMOGRAFIA/CROSS 0 

USG/SPX 0 

EVASÃO 18 

ORTOPEDISTA 144 

WK/TC 9 

H-MUT/CROSS 0 
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PORTAL CROSS 
 

TAXA DE TRANSFERÊNCIA DE USUÁRIOS PARA OUTROS SERVIÇOS DA REDE DE 
URGÊNCIA E EMERGÊNCIA. 

ESPECIALIDADE MARÇO 
CATETERISMO 17 

NEUROLOGIA 2 

EDA 3 

ORTOPEDIA 1 

CLINICA MEDICA 94 

PSIQUIATRIA  0 

PSGO 2 

NEFRO 4 

BUCO 1 

MARCA PASSO 0 

HEMATO 0 

CIRURGIA TORÁCICA 0 

CIRURGIA CABEÇA E PESCOÇO 0 

OFTALMO 0 

OTORRINO 1 

UTI 16 

VASCULAR 4 

CIRURGIA GERAL 27 

URO 9 

ONCO 0 

TOTAL 181 
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ENCAMINHAMENTO SOCIAL 
 

DEMANDA SOCIAL 
DEMANDA SOCIAL MARÇO 

ATENDIMENTO DE DEMANDA MEDICO/ENF/SUP/COOR 27 27 

ARTICULAÇÃO INTERSETORIAL  22 22 

BUSCA ATIVA 14 14 

ANUAL- ROXO /LARANJA 84 84 

CONTATO TELEFONICO 164 164 

CONTROLE ALTAS MÉDICAS 87 87 

CONTROLE OUVIDORIA 193 193 

CONTROLE EVASÕES  61 61 

DEMANDA ESPONTANEA 131 131 

EVOLUÇÃO DOS ATENDIMENTOS 1 1 

RELATORIOS 19 19 

RONDA AO LEITO 7 7 

REUNIÃO 0 0 

TABELA CROSS/ACOMPANHAMENTO  12 12 

TOTAL  822 822 
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TAXA DE MORTALIDADE 

 

Classificação de Obito MARÇO 

ÓBITO 28 

 

  

 

TAXA DE MORTALIDADE INSTITUCIONAL 

 

TAXA DE  MORTALIDADE MARÇO 
Taxa de óbito institucionais 08 

Taxa de óbito não institucionais 24 
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TAXA DE OCUPAÇÃO 

 

DIAS DE PERMANENCIA NA UNIDADE DO PRONTO 
SOCORRO  

MARÇO 

DATA   

Quantidad
e de 

paciente 

Dias de 
internaçã

o 

  

INTERNADOS COM ALTA 164 

1.571 INTERNADOS COM EVASÃO 18 

INTERNADOS TRANSFERIDOS 181 

ÓBITOS 28 161 

 TOTAL 391 1732 

 

NOTIFICAÇÕES DE AGRAVOS E VIOLÊNCIA   

NOTIFICAÇÕES DE AGRAVOS E VIOLENCIA MARÇO 

VIOLENCIA 15 

VIOLENCIA AUTO PROVOCADA 9 

INTOXICAÇÃO EXÓGENA 12 

DENGUE INTERNADOS 183 
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ENCAMINHAMENTOS POR ESPECIALIDADES 
 

  ESPECIALIDADES 

DATA CLÍNICO ORTOPÉDICO EVASÃO 

MARÇO 14.112 144 18 
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CONTROLE DE PREVENÇÃO DE NÃO CONFORMIDADES DE CONTROLE DA 
ADMINISTRAÇÃO DE MEDICAMENTOS. 

 
 

INCIDÊNCIA DE NÃO CONFORMIDADE NA ADMINISTRAÇÃO DE 
MEDICAMENTOS 

DATA TOTAL DE ATENDIMENTO CONFIRMADA 

MARÇO 14.256 0 
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SUPORTE NUTRICIONAL 
 

 

DIETAS OFERTADAS PARA O PACIENTE INTERNADOS 

DIETAS OFERECIDAS AOS PACIENTES INTERNADOS E 
ACOMPANHANTES 

DATA GERAL/PASTOSA SNE 

MARÇO 5.890 272 

 
 

 
 
Justificativa: 
Quantidade de cada dieta, elaborada mensalmente e com valor, conforme os tipos de dietas (hipertensa, 
hipercalórica, hipossódica, de acordo com o plano ofertado. 
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TAXA TURNOVER INSTITUCIONAL 
 
  jan-24 fev-24 mar-24 

Involuntário (funcionário demitido) 1 2 5 

Voluntário (funcionário pediu demissão) 4 5 0 

Entrada por afastamento 1   2 

Total de Funcionários da empresa 231 231 236 

        

Turnover mensal 2,6% 3,0% 3,0% 

Turnover mensal - Voluntários 1,7% 2,2% 0,0% 

 
   

 
 
 

Turnover - é a rotatividade de pessoal, ou seja, o índice que revela 
Quantos colaboradores são desligados pela empresa ou pedem demissão. 
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TAXA DE ABSENTEISMO   
 

TAXA ABSENTEÍSMO   

  MARÇO 

CALCULO ABSENTEISMO 12X36 (36HORAS SEMANAIS)   

ABSENTEISMO % 3,63% 

COLABORADORES 211 

CALCULO ABSENTEISMO 40 HORAS SEMANAIS   

ABSENTEISMO % 1,30% 

COLABORADORES 11 

CALCULO ABSENTEISMO 20 HORAS SEMANAIS   

ABSENTEISMO % 0,00% 

COLABORADORES 0 

CALCULO ABSENTEISMO 24 HORAS SEMANAIS   

ABSENTEISMO % 0,00% 

COLABORADORES 8 

CALCULO ABSENTEISMO 30 HORAS SEMANAIS   

ABSENTEISMO % 0,00% 

COLABORADORES 7 

CALCULO ABSENTEISMO 36 HORAS SEMANAIS 6x1   

ABSENTEISMO % 0,00% 

COLABORADORES 2 

 

https://www.google.com.br/search?sxsrf=ALiCzsaLtlrstrkZaqLfnxV17xA2AVX35A:1654810361556&q=instituto+esperanca+endere%C3%A7o&ludocid=2289692212977458418&sa=X&ved=2ahUKEwjkk5X-qKH4AhUnr5UCHRSdAAQQ6BN6BAhXEAI
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LEGENDA 
  VALORES A SEREM PREENCHIDOS    TOTAL ABSETEIMO 

  FORMULAS JÁ PREENCHIDAS NÃO MEXER    1,64% 
          

CÁLCULO DO ABSENTEÍSMO 12x36 (36 H0RAS SEMANAIS) 

TOTAL DE 
COLABORADORES 

(preencher com o 
quantitativo de 
colaboradores) 

DIAS 
POR MÊS 
(prenhcer 
com o 
quantitativo 
de plantões 
no mês) 

HORAS 
DIARIAS 
(prenhcer com o 
quantitativo de horas 
no dia) 

TOTAL DE 
HORAS POR 
MÊS             
(não mecher, já 
com a formula) 

N° DE 
FALTAS (EM 
DIAS) (prenhcer 

com o quantitativo 
total de faltas 
injustificadas e 
justificadas no mês) 

TOTAL 
DE 
FALTAS 
(EM 
HORAS)  
(não mecher, já 
com a formula) 

N° DE 
ATRASOS 
(EM 
MINUTOS) 
(prenhcer com o 
quantitativo total de 
atrasos gerais)  

TOTAL DE 
ATRASOS 
(EM 
HORAS) 
(não mecher, já 
com a formula) 

TOTAL DE 
AUSÊNCIA 
(EM 
HORAS) não 

mecher, já com a 
formula) 

% 
ABSETEÍSMO 
(não mecher, já com a 
formula)  

211 14 11 32494 107 1177 154 2,57 1179,57 3,63% 
          

CÁLCULO DO ABSENTEÍSMO 8 HORAS DIÁRIAS (40 HORAS SEMANAIS) 

TOTAL DE 
COLABORADORES 

(preencher com o 
quantitativo de 
colaboradores) 

DIAS 
POR MÊS 
(prenhcer 
com o 
quantitativo 
de plantões 
no mês) 

HORAS 
DIARIAS 
(prenhcer com o 
quantitativo de 
plantões no mês) 

TOTAL DE 
HORAS POR 
MÊS             
(não mecher, já 
com a formula) 

N° DE 
FALTAS (EM 
DIAS) (prenhcer 

com o quantitativo 
total de faltas 
injustificadas e 
justificadas no mês) 

TOTAL 
DE 
FALTAS 
(EM 
HORAS)  
(não mecher, já 
com a formula) 

N° DE 
ATRASOS 
(EM 
MINUTOS) 
(prenhcer com o 
quantitativo total de 
atrasos gerais)  

TOTAL DE 
ATRASOS 
(EM 
HORAS) 
(não mecher, já 
com a formula) 

TOTAL DE 
AUSÊNCIA 
(EM 
HORAS) (não 

mecher, já com a 
formula) 

% 
ABSETEÍSMO 
(não mecher, já com a 
formula)  

11 21 8 1848 3 24 0 0,00 24,00 1,30% 
          

https://www.google.com.br/search?sxsrf=ALiCzsaLtlrstrkZaqLfnxV17xA2AVX35A:1654810361556&q=instituto+esperanca+endere%C3%A7o&ludocid=2289692212977458418&sa=X&ved=2ahUKEwjkk5X-qKH4AhUnr5UCHRSdAAQQ6BN6BAhXEAI
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CÁLCULO DO ABSENTEÍSMO 20 HORAS SEMANAIS 

TOTAL DE 
COLABORADORES 

(preencher com o 
quantitativo de 
colaboradores) 

DIAS 
POR MÊS 
(prenhcer 
com o 
quantitativo 
de plantões 
no mês) 

HORAS 
DIARIAS 
(prenhcer com o 
quantitativo de 
plantões no mês) 

TOTAL DE 
HORAS POR 
MÊS             
(não mecher, já 
com a formula) 

N° DE 
FALTAS (EM 
DIAS) (prenhcer 

com o quantitativo 
total de faltas 
injustificadas e 
justificadas no mês) 

TOTAL 
DE 
FALTAS 
(EM 
HORAS)  
(não mecher, já 
com a formula) 

N° DE 
ATRASOS 
(EM 
MINUTOS) 
(prenhcer com o 
quantitativo total de 
atrasos gerais)  

TOTAL DE 
ATRASOS 
(EM 
HORAS) 
(não mecher, já 
com a formula) 

TOTAL DE 
AUSÊNCIA 
(EM 
HORAS) (não 

mecher, já com a 
formula) 

% 
ABSETEÍSMO 
(não mecher, já com a 
formula)  

      0   0   0,00 0,00 0,00% 
          

CÁLCULO DO ABSENTEÍSMO 24 HORAS SEMANAIS   

TOTAL DE 
COLABORADORES 

(preencher com o 
quantitativo de 
colaboradores) 

DIAS 
POR MÊS 
(prenhcer 
com o 
quantitativo 
de plantões 
no mês) 

HORAS 
DIARIAS 
(prenhcer com o 
quantitativo de 
plantões no mês) 

TOTAL DE 
HORAS POR 
MÊS             
(não mecher, já 
com a formula) 

N° DE 
FALTAS (EM 
DIAS) (prenhcer 

com o quantitativo 
total de faltas 
injustificadas e 
justificadas no mês) 

TOTAL 
DE 
FALTAS 
(EM 
HORAS)  
(não mecher, já 
com a formula) 

N° DE 
ATRASOS 
(EM 
MINUTOS) 
(prenhcer com o 
quantitativo total de 
atrasos gerais)  

TOTAL DE 
ATRASOS 
(EM 
HORAS) 
(não mecher, já 
com a formula) 

TOTAL DE 
AUSÊNCIA 
(EM 
HORAS) (não 

mecher, já com a 
formula) 

% 
ABSETEÍSMO 
(não mecher, já com a 
formula)  

8 18 6 864 0 0 0 0,00 0,00 0,00% 
          

CÁLCULO DO ABSENTEÍSMO 30 HORAS SEMANAIS  

https://www.google.com.br/search?sxsrf=ALiCzsaLtlrstrkZaqLfnxV17xA2AVX35A:1654810361556&q=instituto+esperanca+endere%C3%A7o&ludocid=2289692212977458418&sa=X&ved=2ahUKEwjkk5X-qKH4AhUnr5UCHRSdAAQQ6BN6BAhXEAI
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TOTAL DE 
COLABORADORES 

(preencher com o 
quantitativo de 
colaboradores) 

DIAS 
POR MÊS 
(prenhcer 
com o 
quantitativo 
de plantões 
no mês) 

HORAS 
DIARIAS 
(prenhcer com o 
quantitativo de 
plantões no mês) 

TOTAL DE 
HORAS POR 
MÊS             
(não mecher, já 
com a formula) 

N° DE 
FALTAS (EM 
DIAS) (prenhcer 

com o quantitativo 
total de faltas 
injustificadas e 
justificadas no mês) 

TOTAL 
DE 
FALTAS 
(EM 
HORAS)  
(não mecher, já 
com a formula) 

N° DE 
ATRASOS 
(EM 
MINUTOS) 
(prenhcer com o 
quantitativo total de 
atrasos gerais)  

TOTAL DE 
ATRASOS 
(EM 
HORAS) 
(não mecher, já 
com a formula) 

TOTAL DE 
AUSÊNCIA 
(EM 
HORAS) (não 

mecher, já com a 
formula) 

% 
ABSETEÍSMO 
(não mecher, já com a 
formula)  

7 20 6 840 0 0 0 0,00 0,00 0,00% 
          

CÁLCULO DO ABSENTEÍSMO 36 HORAS SEMANAIS 6x1 

TOTAL DE 
COLABORADORES 

(preencher com o 
quantitativo de 
colaboradores) 

DIAS 
POR MÊS 
(prenhcer 
com o 
quantitativo 
de plantões 
no mês) 

HORAS 
DIARIAS 
(prenhcer com o 
quantitativo de 
plantões no mês) 

TOTAL DE 
HORAS POR 
MÊS             
(não mecher, já 
com a formula) 

N° DE 
FALTAS (EM 
DIAS) (prenhcer 

com o quantitativo 
total de faltas 
injustificadas e 
justificadas no mês) 

TOTAL 
DE 
FALTAS 
(EM 
HORAS)  
(não mecher, já 
com a formula) 

N° DE 
ATRASOS 
(EM 
MINUTOS) 
(prenhcer com o 
quantitativo total de 
atrasos gerais)  

TOTAL DE 
ATRASOS 
(EM 
HORAS) 
(não mecher, já 
com a formula) 

TOTAL DE 
AUSÊNCIA 
(EM 
HORAS) (não 

mecher, já com a 
formula) 

% 
ABSETEÍSMO 
(não mecher, já com a 
formula)  

2 26 0 0 0 0 0 0,00 0,00 0,00% 

Absenteísmo - período em que os colaboradores se ausentam do trabalho,  
seja por atrasos, seja por faltas.  

https://www.google.com.br/search?sxsrf=ALiCzsaLtlrstrkZaqLfnxV17xA2AVX35A:1654810361556&q=instituto+esperanca+endere%C3%A7o&ludocid=2289692212977458418&sa=X&ved=2ahUKEwjkk5X-qKH4AhUnr5UCHRSdAAQQ6BN6BAhXEAI
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TAXA DE ACIDENTE DO TRABALHO 

 
 

TAXA DE ACIDENTE DE TRABALHO UPA CENTRAL  
UPA CENTRAL    

DATA ACIDENTE DE TRABALHO 

MARÇO 0 

 
 
 

INCIDÊNCIA DE QUEDA DO PACIENTE 
 

 

INCIDÊNCIA DE QUEDA DO PACIENTE UPA CENTRAL 
UPA CENTRAL 

DATA QUEDA DO PACIENTE 

MARÇO 4 

 
 

 
SÍNDROME GRIPAL 
 

SÍNDROME GRIPAL 
UPA CENTRAL 

DATA  CONFIRMADOS 

MARÇO 8 

 
 
 

 

 
 
 
 

https://www.google.com.br/search?sxsrf=ALiCzsaLtlrstrkZaqLfnxV17xA2AVX35A:1654810361556&q=instituto+esperanca+endere%C3%A7o&ludocid=2289692212977458418&sa=X&ved=2ahUKEwjkk5X-qKH4AhUnr5UCHRSdAAQQ6BN6BAhXEAI
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EXAMES RADIOGRAFIAS 
 

RADIOGRAFIAS 
UPA CENTRAL 

DATA  REALIZADO 

MARÇO 3.459 

 

 

 

 

 
EXAMES TOMOGRAFICOS 
   

TOMOGRAFIAS 

MÊS HRVP SPX TC SPX USG WK/cross HMUT/ cross SJCP 

MARÇO 95 4 0 9 0 0 

 
 

 
 
COLETA DE EXAMES LABORATORIAL 
 

QUANTITATIVO DE EXAMES LABORATORIAIS UPA CENTRAL  

DATA PACIENTES QUANTIDADE DE EXAMES  

MARÇO 5.855 24.906 

 
 

 

 

  

 

https://www.google.com.br/search?sxsrf=ALiCzsaLtlrstrkZaqLfnxV17xA2AVX35A:1654810361556&q=instituto+esperanca+endere%C3%A7o&ludocid=2289692212977458418&sa=X&ved=2ahUKEwjkk5X-qKH4AhUnr5UCHRSdAAQQ6BN6BAhXEAI
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CLASSIFICAÇÃO POR MUNICÍPIO 

CLASSIFICAÇÃO POR MUNICÍPIO - INVASÃO 

CAÇAPAVA 42 

CAMPOS DO JORDÃO 9 

CARAGUATATUBA 9 

APARECIDA 11 

GUARATINGUETA 11 

LAGOINHA 15 

NATIVIDADE DA SERRA 56 

SÃO PAULO 156 

MINAS GERAIS 15 

RIO DE JANEIRO 10 

OUTRAS ESTADOS 12 

PINDAMONHANGABA 95 

REDENÇÃO DA SERRA 42 

SÃO JOSÉ DOS CAMPOS 26 

SÃO LUIZ DO PARAITINGA 55 

TAUBATÉ 13180 

TREMEMBÉ 494 

UBATUBA 18 

TOTAL 14256 

 

 

https://www.google.com.br/search?sxsrf=ALiCzsaLtlrstrkZaqLfnxV17xA2AVX35A:1654810361556&q=instituto+esperanca+endere%C3%A7o&ludocid=2289692212977458418&sa=X&ved=2ahUKEwjkk5X-qKH4AhUnr5UCHRSdAAQQ6BN6BAhXEAI
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CLASSIFICAÇÃO POR MUNICÍPIO - INVASÃO
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PLANO DE TRABALHO 
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