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1-Apresentagao

O Instituto CEM é uma InstituigGe de direito privade sem fins lucratives, fundoda em 05 de
margo de 2010, inscrito no CNPJ/MF 12.053.184/0001-37, esta localizado Estado de Geids, Av.
Dep. Jamel Cecilio, 2496, SALA 26 a - Jardim Goids, Goignia — GO, devidamente contratalizado
com Secretaria do estado de Goids, por meio de Contrato de Gestao, para o gerenciamento, a
operacionalizagio e o execugio das agbes e servicos de salde em regime de 12 heras/dia na
Paliclinica Reglenal - Unidade de Posse, localizada & Av. Juscelino Kubitscheck de Oliveira na
confrontagfo com terras da Prefeitura Municipal de Posse, setor Buenos Aires, Posse — GO, CEP:
73.900-000.

A Policlinica Regional - Unidade de Posse, tem cardter regionalizado, definide apés avaliagao
técnica da demanda por atendimento ambulaterial na rede piblica de sadde, proporcienando, assim,
maior rapidez ao diagnéstico e ao tratamento com atendimento de forma préximao e acessivel co
cidaddo, por meio de prestagGo de um conjunto de servigos gue garantam uma intervencdo répida,
eficaz e precoce. Além de orientar o terapéutica e ampliar a oferta de servigos ambulatoriais
especializados da necessidade regional nos problemos de sadde que nGo podem ser plenomente
diagnosticados cu orientados na rede basica, mas que ndo precisam de internogéo Hospitalar ou

atendimento de urgéncia.

“Exceléncia é o resultado gradual de sempre se esforcar para
fazer o melhor” Pat Riley




2-A¢oes Voltadas Para Qualidade

2.1-Relatorio da Pesquisa de Satisfagdo

() presente relatorio apresenta o resultado da pesquisa de satisfagio dos usudrios Policlinica
Estadual da Regido Nordeste — Posse, realizada entre os dias 01 4 29 de outubro de 2021, o0 método
utilizado foi de amostragem. Os dados obtidos sdo consolidados por graficos, para melhor
visualizagio da percepgao dos usuarios no que se refere ao atendimento geral, limpeza, conforto e
estrutura do prédio.

Continuando com a nossa pesquisa de satisfagéio setorizada, para melhor percepeio
do grau de satisfagio dos usuanos da Policlimica Estadual da Regido Nordeste — Posse. Dessa maneira

conseguimos acompanhar de forma mais efetiva os atendimentos de cada setor.
Avaliacdo do atendimento por setor
A tabela a seguir contém a quantidade de avaliagcoes ruim, regular, bom e 6timo em

cada setor e o percentual das avaliagoes de cada setor do meés outubro, e esses resultados sio

demonstrados nos grificos a abaixo.

DEPARTAMENTOS

RUIM
REGULAR
BOM
OTIMO
IOTAL

"

cowsozomoseoco | 0| 5| s | 50 | en [man
T I N N T T
pecrviomurewr 0|0 | | | » [




Neste primeiro grafico estd descrito o percentual de avaliagio ruim, regular, bom e 6timo, dos

atendimentos de cada setor da Policlinica.
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Neste segundo grifico estid descrito o percentual de avaliagdes de cada setor da Policlinica.
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Este tercewro grafico demonstra o indice geral de satisfagio dos usudrios da Policlinica, no

quesito atendimento,
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Observando os grificos acima, notamos que a Policlinica vem mantendo o bom indice de
avaliagdo, mesmo os setores gue menos avaliou tem bons resultados.

A Policlinica Estadual da Regidio Nordeste — Posse tem atendido as expectativas dos nossos
pacientes, sabemos que temos pontos a ser melhorado, principalmente em relagiio a marcacio de
retornos das consultas, neste més com a mudanga do sistema regulador, recebemos muitas
reclamagoes informais de pacientes insatisfeito com a demora do atendimento, estamos explicando
para todos os pacientes que ligam ou vem pessoalmente na Policlinica, que estamos passando por
esse processo de mudanga de sistema, e que gradativamente normalizaremos nossos atendimentos de
forma eficiente e eficaz.

No dia em que abriu as agendas médicas para marcagdo de retorno, tivemos um grande
numero de pacientes que vieram marcar retornos, devido a necessidade de novo cadastro no sistema
para a mareagdo das consultas de retornos, os atendimentos foram bem demorados, porém, foi
explicado aos pacientes o porqué da demora, a maioria compreendeu e esperou pacientemente, alguns

se aborreceram, mas nio chcgamns a0 ponto de termos Muitns wranstornos

Avaliacao da limpeza por setor

No quesito limpeza, seguindo a mesma linha de avaliagio dos setores de atendimentos, os

niveis de satisfacdo dos usudarios sdo Otumos.




Vejamos os resultados na tabela e nos grificos a seguir.
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Neste grdfico, estd descrito o percentual de avaliagéio ruim, regular, bom e 6timo, da limpeza

de cada setor da Policlinica.
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Neste grifico estd descrito o percentual de avaliacoes da limpeza de cada setor da Policlinica.

AVAITACAO POR SETOR

B RECEPCAD CENTRAL

® ENFERMACEM

» RECEPCAD ESP. MEDICA

B RECEPCAD IMAGEM

® RECEPCAO LABEQP MULT




Este grifico demonstra o indice geral de satisfagio dos usudrios da Policlinica, no quesito

limpeza.

INDICE DE SATISFACAO

Como pode ser observado na tabela e nos graficos, todos os setores estio com um alto indice
de avaliagdo otima. E o indice geral de satusfagdio esta em 87%. estes resultados demonstram a

eficiéncia do servico de limpeza da Policlinica Estadual da Regido Nordeste — Posse.,

Nesta planilha esta descrito o quantitativo de pesquisas realizadas em cada setor, nos meses
de setembro e outubro, esses resultados sdo demonstrados em graficos para melhor percepgio da

aplicagdo da pesquisa e fazer um comparativo entre 0s meses.
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O grifico a seguir representa o quantitative de pesquisa em cada setor nestes dois meses.



s e ——— e —
B0O
700 == SETEMBRO
500
500
m-?l L s L TUBRD
300

Como podemos verificar na tabela ¢ nos graficos, mesmo que alguns setores tiveram queda
na avaliagio, no geral nvemos um aumento de 13,82% no total de pesquisas.

Quando aos indicadores. a planilha e o grafico a seguir, destaca um pequeno aumento no
indice geral de satisfagdo, ¢ também nas avaliacdes bom e otimo, tivemos ¢ aumento de 20% nas

avaliagoes regulares, e a avaliagdo ruim permaneceu zerada,
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Avaliacio Hemodidlise

A clinica de Hemodidlise como um importante setor da Policlinica Estadual de Regido
Nordeste — Posse, também ¢€ realizada pesquisa de satisfacdo, porém, por se tratar de pacientes fixos,
ou seja, como sdo pacientes renal crénico, e faz dialise trés vezes por semana, utilizamos outro
método para realizar a pesquisa de satisfagiio. Neste caso, aplicamos a pesquisa quinzenalmente
utilizando o aplicativo SurveyMonkey, neste aplicativo foram criadas 09 perguntas relacionada ao
atendimento dos pacientes da Hemodialise. Essas perguntas podem ser enviadas via WhatsApp ou
podem ser coletadas as respostas direto ao paciente, no caso da clinica de Hemodidlise o coordenador
RT explica como funciona a pesquisa e pede para os pacientes responderem diretamente no celular
usado para esse trabalho na clinica de hemodidlise. Dessa forma foi aplicada a pesquisa de satisfagio
na clinica de Hemodidlise, e tem nos retornado bons resultados e informagdes importantes para a
melhoria das atividades desenvolvida no setor.

Veremos a seguir o resultado dessa pesguisa realizada na hemodialise no més de

outubro.
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No setor de Hemodialise, os quesitos atendimento, limpeza, seguran¢a na maquina de
Hemodidlise, alimentagdo, equipe multidisciplinar e satisfacdo, o indice de satisfagdo ficou da
seguinte maneira: atendimento médico, 46% responderam 6timo, 50% bom e 4% regular, equipe de
enfermagem 65% responderam 6timo, 31% bom e 4% ruim, em rela¢iio ao lanche 50% diz que &
bom. mas a quantidade & pouca, 46% estio satisfeito com a qualidade e quantidade e 4% diz que ndo
é de boa qualidade, limpeza 100%, seguranga na maquina 85% se¢ sentem seguros e 15% se sentem
seguros apenas com alguns profissionais, fisioterapia 65% gosta e participa, 12% diz que fica
incomodado e 23% nio gosta, disponibilidade da equipe multidisciplinar (nutrigdo, psicologia ¢
assistente social) 81% acha bom, 4% gostaria de atendimento individualizado, 12% acha regular e
4% ruim, satisfagido com o cuidado com o paciente 96%. Neste més tivemos indices ruins em alguns

quesitos, o setor responsdvel estd ciente destas avaliagdes.

Analise geral dos resultados da pesquisa de satisfacdo

Ante os resultados expostos nas tabelas e graficos, constata-se que a Policlinica
Estadual da Regiio Nordeste — Posse, vern mantendo o seu alto indice de satisfagdo com pequenas
alteragdes de um més para outro, neste més as avaliagdes ficaram com um indice geral de aprovagao
de 87.31% no atendimento ¢ 8§7% na limpeza, na hemodialise, tivemos avaliagdo ruim em alguns
quesitos, mas a mairoia dos qusitos foram bem avaliados, os quesitos com avaliagio ruim, j4 esta sob
ciéncia do setor responsavel para tomar as devidas providéncias. No geral a Policlinica com um bom
atendimento, esse € 0 resultado que buscamos ¢ queremos sempre, ou seja, prestar o melhor servigo

da regido 20S NOSSOS USUArIOS.
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Ouvidoria da Policlinica Estadual da Regido Nordeste — Posse

A Ouvidoria da Policlinica Estadual da Regido Nordeste — Posse, tem por objetivo
intermediar a relagdo usuarios e a Gestio, desta forma, garantir que o direito de ambos seja exercido
e tratado adequadamente. Tém a atribui¢@io de receber as manifestagoes encaminhadas pelos usudrios
da Policlinica ¢ leva-las ao conhecimento de cada responsavel pelos setores competentes, para as
devidas providéncias.

Desta forma, todas as demandas de reclamagdes, elogios, sugesides € guais que outra
que seja de responsabilidade desta Ouvidoria, sdo registradas no Sistema OuvidorSuS. Apés o devido
acolhimento e escuta ao usudrio, as manifestagies sdo registradas, analisadas, classificadas,
tipificadas e encaminhadas para o setor responsidvel. que acompanha o desenrolar até o retormo ao
cidaddo e a finalizagio das manifestagoes.

A Ouvidoria da Policlinica Estadual da Regido Nordeste — Posse, no més de outubro
registrou | | demandas, sendo 08 pessoalmente, 02 cartas e 01 por telefone, deste total 05 sdo elogios
e D6 reclamacgdes. Destas demandas, somente duas reclamagdes ndo foi possivel resolvé-las ainda,
porém sio demandas que estio dentro do prazo para resposta e conclusio. Como pode ser observado

neos grificos abaixo.
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Legenda das demandas:

Encaminhada: Novo registro aguardando parecer do setor responsivel

Concluido: Apos envio de resposta para 0 demandunte

Fechada: Apos a conclusio, faz-se o fechamento da demanda e posteriormente siio arquivadas automaticamente pelo
sisterma,
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Alem da alimentagdo do Sistema OuvidorSUS, recebemos pacientes que muitas vezes nio
querem fazer uma reclamagdo formal, apenas querem gue o problema seja resolvido naguele
momento, por exemplo: demora no atendimento ¢ falta de vagas para retorno com algumas
especialidades. A ouvidoria como um canal de mediagio de conflitos, busca solugdo junto acs
responsdveis pelo setor, para resolver esse tipo de situagdo.

No dia 21/10/2021 recebemos a visita da equipe da ouvidoria geral da SeS/GO, Erenice dos
Santos (ouvidora geral) e as técnicas de ouvidoria Mariza Lopes de Guimariies e Mirian Ribeiro da
Silva Miguel. Na ocasifio, tivemos uma proveitosa reunido onde foi tratado diversos assuntos
relacionados a ouvidoria. As principais abordagens foram, o que ¢é ouvidoria do SuS, como funciona,
qual a sua importancia para o gestor, como deve ser atuagiio do ouvidor e qual o papel da ouvidoria.
Participaram da reunido a Coordenadora Operacional Silvana Mofardini, Coordenadora de
Enfermagem Kamila Timo, Ouvidora Policlinica Amsia Vieira, Assistente de Diregdo Tatiane
Silveira, Enfermeira Kamila Divino, Enfermeira Natilia Bolonhini, Farmacéutica Tauana Luiza

Echer ¢ a Supervisora de atendimento Gisele Cardoso.
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2.2-Relatério das Comissoes

2.2.1 - Comissdo de Nucleo de Ensino, Pesquisa e Extensdo

A Policlinica Estadual da Regifio Mordeste — Posse realizou no més de outubro agdes
relacionadas co outubro rosa, um més dedicado para chameor aten¢Go da populagio e dos
profissionais de salde da imporaténcia do autoexame e do rastreio do cancér de mama para se
cbeter um diagnestico precoce e assim iniciar um tratamento mais eficaz. As agdes foram organizades
pela equipe de Enfermagem e realizado para os colaboradores e usudrios da unidade.

A unidade foi decorada com balGes em formato do lago rosa que representa a campanha do
outubre rosa. Foi realizade palestra , para os colaboradores, com e médico Mastologista Rodrige
kouzak, que abordou a importéncia do rastreio para diagnostico precoce do cancer de momg,
destacou a relevancia da consulta ao mastologista e frisou sobre a importancia da relizagao da
mamografia apés os 40 anos. Oferencendo assim aos coloboradores informagoes relevantes, para
que os mesmo as repassem para populagdo geral.

Dia 22/10/2021( dia D) todos os coloboradores vieram uniformizados com camiseta
desenvolvida para o més, reuniram-se na frente da unidade -Policlinica de pose, para uma foto
registrande o dia D de conscientizagao. ( dia D, Goias Veste Rosal.

Realizade no dia 26/10/2021 uma agdo para conscientizagdo dos pacientes sobre a
importancia do autoexame dos mamas para diagnostico precoce do céncer de mama. Foi
apesentado uma dinémica com baloes rosa e dentra do mesmo um carogo de feijdo, que representava
um nédule na mama, que poderia ser notado durante o polpagio, apés a dindmica foi explicado
como realizar de forma correta o autoexame das mamas .

Foi disponibilizados dois novos computadores no setor administrative, com ocesso as
plataformas de ensino e video aula, para gue nes horarios ociosos, os colaboradores possom estudar
e aprimorar conhecimento. Os cursos concluidos durante o horario de trabalhe serGo certificades pelo
instituto CEM. Dande seguimento a esta ag¢Go fol definido uma lista de curssos e um prazo, pora que
todes os colaboradoeres realizem os mesmo. Estes cursos apresentam conhecimento pertinente @ areo
de atuagio de cada um, com intuito de aperfeicoar gradativamente o aprendizado, oferecendo

assim uma educago continuada.
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2.2.2 - Comissdo de Nuicleo de Seguranga do Paciente

Mo més de outubro, o NSP n@o houve notificagoes de acidentes e eventos adversos na unidade

e no sistema NOTIVISA.
Qcorreu reuniGo no més de setembroe e foi identificado, ne setor de
Endoscopia /Colonoscopia, que a campainha de urgéncia ndo esta funcionando, impossibilitando o
acicnamente da equipe em coso de intercorréncia com o paciente, foi solicitado o servigo de
manutengéo o reparo com urgéncia, Visto, que na Ultima reuniGo no més de outubro @ havia sido

cancluideo e funcionando no setor.

KCI-H-—JA ‘r
* Kamylla Divina Brito do Carmo
COREN GO 611.806

2.2.3 - Comissdo de Servigo de Controle de Infecgao Relacionada

a Assisténcia a Saude

MNe més de outubro, o Servige de Controle de Infecgdo Relacionada o Assisténcia & Salde,
néo notificou nenhum caso e nenhum afastamente de coloboradores pelo COVID 19.

MNa farmacia houve a dispensagao de uma vancomicina 500mg para um paciente do servico
de hemodiélise que apresentou infecgGo no ostio de inser¢Go de cateter, nGo sendo necessério retirar
o mesmo, openas cuidados mais especificos como uso de antibidticos e curatives.

Mo servico ombulatorial néo houve, oté o presente data, nenhum curativo e nenhum
procedimento invasivo (peguena cirurgia).

Apds o pedido de demissGo da enfermeira do SCIRAS, uma nova enfermeira iré assumir o

carge. Foi aberto um novo processo seletive e em breve haverd uma nova nomeagdo para essa

fung¢gio.

279777

nt. manda C. Bolonhini
COREN GO 290.026




2.2.4 - Comissao de Gerenciamento de Residuos de Saude

MNo més de outubro, o empresa responsavel pela coleta de residuos, coletou um total de 572,55
kg de residuos, sendo:
Tipo A: 54540 kg
Tipo E: 27,15 kg
lsso mastra que no més referente, houve uma quantidade menor de produgdo de residuos de
saude. MN&o houve coleta de residuos tipos B no més de cutubre,
MN&ao houve nenhuma notificog@o de intercorréncia com o produgéo ou coleta desses residuos.
Foi solicitada junto ao departamente de compras a aquisigdo de dois carrinhos com tampa
para o transporte de residuos infectante e comum, no intuito de facilitar o coleta e diminuir riscos de
acidente, principalmente aos colaboradores da equipe de limpeza e higienizagbo, responsdvel pelo

armazenamento e coleta destes residuos nesta unidade de saldde.

Cledimar Bispo dos Santos
Técnico de Seguranga do Trabalho

2.2.5 - Comisséo de Etica Multiprofissional

No més de Outubro n@o houve nenhuma ocorréncia quanto as praticas dos profissionais
da equipe multidisciplinar.

Foi abordado que na Gltima reuniGo realizada no dia 29 de setembro, @
profissional Anna Karolinna Rodrigues e Silva, colocou em pauta que, por questBes
éticas, ela como profissional do servigo de psicologia, nGo pode atender familiares ou
pesscas com grau de parentesco préximo, que isso vicla o cédige de ética de seu
conselhe. Relate ainda que isso vem acontecendo com frequéncia. Dessa maneira a
Camisséo decidiu levar a quest@o a coordenagdo para tomar as providéncias cabiveis

com relatério da profissional explicando o situcgdo.

c&%ﬁﬁ& { &a,ﬂ& JdJ.. ;Ew
Jagueline Alves de Sousa

Presidente da Comissdo de Etica Multiprofissional



