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1-Apresentacao

O Instituto CEM ¢ uma Instituicao de direito privado sem fins lucrativos, fundada em 05 de
mar¢o de 2010, inscrito no CNPJ/MF 12.053.184/0001-37, esta localizado no Estado de Goias, Av.
Dep. Jamel Cecilio, 2496, SALA 26 a — Jardim Goias, Goiania — GO, devidamente contratalizado
com Secretaria do estado de Goias, por meio de Contrato de Gestdo, para o gerenciamento, a
operacionalizacdo e a execucdo das agdes e servigos de saude em regime de 12 horas/dia na
Policlinica Regional — Unidade de Posse, localizada a Av. Juscelino Kubitscheck de Oliveira na
confrontagdo com terras da Prefeitura Municipal de Posse, setor Buenos Aires, Posse — GO, CEP:
73.900-000.

A Policlinica Regional — Unidade de Posse, tem carater regionalizado, definido apds
avaliacdo técnica da demanda por atendimento ambulatorial na rede publica de saunde,
proporcionando, assim, maior rapidez ao diagnostico e ao tratamento com atendimento de forma
préxima e acessivel ao cidadao, por meio de prestagdo de um conjunto de servigos que garantam uma
intervenc¢do rapida, eficaz e precoce. Além de orientar a terapéutica e ampliar a oferta de servicos
ambulatoriais especializados da necessidade regional nos problemas de saide que nao podem ser

plenamente diagnosticados ou orientados na rede bésica, mas que ndo precisam de internacao

Hospitalar ou atendimento de urgéncia.




2-Acoes Voltadas Para Qualidade

2.1-Relatorio da Pesquisa de Satisfacao

O presente relatorio apresenta o resultado da pesquisa de satisfagdo dos usudrios da
Policlinica Posse — Regido Nordeste 11, realizada entre os dias 01 a 30 de abril de 2021, o método
utilizado foi de amostragem. Os dados obtidos sdo consolidados por graficos, para melhor
visualizacao da percepcdo dos usudrios no que se refere ao atendimento geral, limpeza, conforto e
estrutura do prédio.

Em relagdo a pesquisa de satisfagdo, embora tenhamos um alto indice de aprovacao, tivemos
também algumas reclamagdes formais. Uma relacionada ao atendimento médico (paciente relata que
o médico ndo quis analisar os exames que outro médico havia solicitado, e diz ainda que, ele foi bem
arrogante), uma relacionada ao setor de enfermagem (paciente relata que o atendimento ndo estava
sendo por ordem de chegada), uma relacionada a erro de marcagao de exame de ressonancia (paciente
informa que havia deixado uma ressonancia marcado e quando chegou para fazer o exame ndo havia
nada marcado. Lembrando que, neste caso houve um erro de comunicagao, pois o paciente nao deixa
ressonancia marcada, ele deixa a solicitacdo no setor de imagem para quando surgir vaga, as
recepcionistas do setor marcam e ligam para o paciente informando o dia e o horario) outras
relacionadas ao telefone (pacientes relatam que nao conseguem ligar em nosso nimero para marcar
retorno, linha sempre ocupada) essas reclamacoes ja foram repassadas para os setores responsaveis.

Com intuito de melhorar a coleta da pesquisa de satisfagdo a coordenadora operacional
solicitou que fizéssemos a pesquisa de forma geral e ndo mais setorizada, também incluimos na
pesquisa de satisfacdo a Clinica de Hemodialise, porém em um formato diferente, por se tratar de
pacientes fixo fizemos semanal e pelo método NPS — Net Prometer Score.

O NPS — Net Prometer Score ¢ um método simples e eficaz na pesquisa de satisfagdo, onde
com perguntas simples e clara conseguimos avaliar todo atendimento, estrutura, conforto e limpeza
da empresa, as principais formas de aplicagdo pratica sdo: 1 — apresentagdo de um questionario em
papel para o usudrio responder; 2 — pesquisa via telefone; 3 — pesquisa via base de e-mail; 4 — pesquisa
via tablet (totem), de todos essas formas sdo validas, mas a mais eficiente ¢ a via tablet que
obviamente necessita de um aplicativo para o seu funcionamento, porém ja traz um resultado
imediato, a pesquisa em papel ¢ a de menor custo ¢ também de facil aplicacdao, porém nao tem a
mesma eficiéncia que via tablet, as demais além de ter custo um elevado, demanda muito trabalho e
pouca garantia de eficiéncia.

No caso da Clinica de Hemodialise, utilizamos a pesquisa na forma de apresentagdo de um
questionario em papel, funcionou da seguinte maneira: abordamos os usuarios (pacientes,

acompanhantes e visitantes) com duas perguntas. 1* Numa escala de O(zero) a 10 (dez) que nota o



senhor(a) atribui para o atendimento geral da Clinica de Hemodialise da Policlinica Posse — Regiao
Nordeste II; 2* Numa escala de O(zero) a 10 (dez) que nota o senhor(a) atribui para a estrutura,
conforto e limpeza da Clinica de Hemodialise da Policlinica Posse — Regido Nordeste II, de posse
das respostas dividimos os resultados em trés tipos de usudrios, os detratores, 0os passivos € 0s
promotores. Eles recebem as seguintes notas:

0 a 6 (detratores) => Nao estdo satisfeitos com a sua marca, com o seu produto, com o seu
atendimento ou qualquer coisa da sua empresa. Essas sdo as pessoas que provavelmente vao falar
mal da sua empresa para seus contatos. Além disso, ainda podem ser um grande risco para a empresa.
Atente-se a eles.

7 a 8 (passivos) => Nao estdo insatisfeitos, mas também nio sdo leais. Podem também trazer
alguns pontos de aten¢do sobre sua empresa nos seus comentarios, mas que ndo o fazem querer
abandond-la (a0 menos por enquanto).

9 a 10 (promotores) => Aqueles que amam a sua empresa e provavelmente recomendam sua
empresa para amigos e até mesmo nas redes sociais. Sao tesouros valiosos que podem ser usados
para trabalhar seu marketing boca em boca.

Para calcular o NPS da pesquisa utilizamos a seguinte métrica: (Nimero de promotores —
numero de detratores) / (nimero de respondentes) x 100.

Exemplo:

(NP-ND)/(NR) x 100

7819 — 15= 7804

7804 / 8805= 0,8886

0,8886 x 100= 88,63 arredondando chegamos ao nimero 89, esse ¢ o nosso NPS.

Neste método sao considerados as zonas de classificagdo, onde os indicadores vao de -100
a 100, sendo classificado da seguinte maneira:

NPS entre -100 e 0 => Zona critica

NPS entre 1 e 50 => Zona de aperfeicoamento

NPS entre 51 e 75 => Zona de qualidade

NPS entre 76 e 100 => Zona de exceléncia

Neste exemplo, como o NPS ¢ 89, estamos dentro da zona de exceléncia.

Aplicamos essa metodologia de pesquisa na Clinica de Hemodiélise e obtivemos os seguintes

resultados.



PESQUISA DE SATISFACAO NET PROMOTER SCORE - NPSDA CLINICA DE HEMODIALISE DA
POLICLINICA POSSE REGIAO NORDESTE I

Numa escala de 0(zero) a 10 (dez) que nota o senhor(a) daria para o atendimento geral da Clinica de Hemodialise da
Policlinica Posse — Regido Nordeste II

0-6 (Detratores/ 7-8 9-10 (Promotores/ ;
NOTAS Insatisfeito) (Passivos/Neutros) Excelentes) Totalpesqminn
ABRIL 0 3 49 52
TOTAL/ 0 3 49 S2
EREOLEATO 0,00% 5.77% 94.23% 100,00%

Numa escala de O(zero) a 10 (dez) que nota o senhor(a) dara para a estrutura, conforto e limpeza da Clinica de
Hemodidlise da Policlinica Posse — Regido Nordeste I1

ABRIL 0 3 49 o
TOTAL/ hd 3 i =
RESULTADO 0.00% 5.77% 94,23% 100,00%

(Numero de promotores — numero de detratores) / (nimero de respondentes) x 100

(49-0)/ (52)*100

NPS =94

Para o atendimento geral e Estrutura, Conforto e Limpeza da Clinica de Hemodialise o
NPS foi de 94.

Analise do resultado:

(nimero de promotores — nimero de detratores) / (nimero de respondentes) x 100

(49-0)/(52)x 100

(49/52)= 0,9423

(0,9423 x 100) = 94,23 arredondando, chegamos ao nimero 94 que ¢ o nosso NPS, ¢ esta
dentro da zona de exceléncia.

Conversando com os pacientes da Clinica de Hemodialise e acompanhantes ouvi diversos
relatos de como a essa clinica tem ajudado no tratamento deles, e principalmente a melhora na
qualidade de vida, pois, além dos trajetos percorridos serem bem menores, também as viagens sao
bem mais confortiveis, sem dizer que a estrutura, instalacdo e conforto, para eles sdo melhores do
que as clinicas que frequentavam antes, isso reforca ainda mais o resultado obtido nesta pesquisa.

Para Jéssica Samara Pereira da Silva, moradora do povoado Miradouro, municipio de Posse
— Go, que teve uma grata surpresa em seu aniversario ocorrido no ultimo dia 19, onde a equipe de
profissionais da clinica de hemodialise cantaram parabéns para ela, enquanto ainda estava na
maquina, a sua condicdo de vida de melhorou bastante nesses 02 ultimos meses, pois além de ndo
precisar acordar de madrugada, ndo alimentar direito, percorrer um trajeto de quase 600 km para
fazer o tratamento, correndo risco na BR, o carinho e acolhimento de equipe ¢ muito bom, de acordo
com seu depoimento, ela agora dorme bem, se alimentar no horario certo e nao se sente mais tao

cansada de depois do tratamento como antes. Ela diz “gragas a Deus a Policlinica existe”.



A Policlinica Posse — Regiao Nordeste II, ¢ importante ndo somente para os pacientes do setor
de Hemodialise, mas para todos que usufrui dessa unidade de saude em nossa regido. A Regiane
Maciel Nogueira, residente no municipio de Mambai — Goids, em seu depoimento ressalta essa
importancia, quando fala que a Policlinica facilitou e possibilitou o acesso as especialidades que s6
era possivel conseguir em nossa capital Goidnia, e que tem ajudado muito a todos da regido nordeste
I, e que s6 tem a agradecer e parabenizar pelo excelente trabalho realizado por toda nossa equipe.

Para entendermos melhor o funcionamento da metodologia NPS, utilizei os resultados dos
ultimos 04 meses da pesquisa de satisfacao para classificar o atendimento geral da Policlinica Posse,
como neste caso a nossa pesquisa estava voltada para as op¢des de Ruim, Regular, Bom e Otimo,
atribui notas de 0 a 6 para ruim, 7 ¢ 8 para regular e bom e 9 e 10 para 6timo, e chegamos aos

seguintes resultados:

AVALIACOES DOS MESES DE JANEIRO A ABRIL

0-6 (Detratores/ 7-8 9-10 (Promotores/ .
NOTAS Insatisfeito) (Passivos/Neutros) Excelentes) Totalpesquica

JANEIRO 5 483 3535 4023
FEVEREIRO 4 343 2495 2842
MARCO 6 145 1789 1940
ABRIL 44 652 3032 3728
TOTAL/ 59 1623 10851 12533

EESHETADOD 0,47% 12,95% 86,58% 100,00%

(Numero de promotores — numero de detratores) / (nimero de respondentes) x 100

(10851-59) / (10792) *100

10792 / 12533= 0,8610*100 = 86,1

Utilizando a regra de arredondamento, chegamos ao NPS 86

No quesito atendimento geral nos ultimos 04 meses, embora o NPS seja menor que o da
Clinica de Hemodialise, neste caso é 86, estamos dentro da zona de exceléncia. Porém em se
tratando de uma Policlinica Publica, necessitamos estar em constante alerta, pois o fato de ser sempre
demorado o atendimento desses segmentos, o simples fato de conseguir uma consulta, para o usudrio
ja ¢ uma grande conquista.

Como mencionado antes, as avaliagdes foram realizadas de forma geral e ndo mais por setor,

dessa forma aumentamos a nossa coleta e continuamos com a maioria das avaliagdes sendo 6tima,

tivemos aumento na coleta em todos os setores. Segue tabela comparativa.

Tabela Comparativa

Percentual de cada setor no més de abril em relacao ao més de marco



POLICLINICA — POSSE I
PERCENTUAL +

OU -
L ABORATORIO 17 ] 199 ] 1071%
ONSULTORIO MEDICO 10 | 456 | 315%

DEPARTAMENTOS MARCO ABRIL

ENDOSCOPIA E COLONOSCOPIA o | s | swor
FONOAUDIOLOGIA o ] 10 ] 0%

LIMPEZA, ESTRUTURAE
ACOMODACOES DA POLICLINICA

UNID. MOVEL 0 48 #DIV/0!
TOTAL GERAL 1040 3728 |

Percentual de aumento na coleta da pesquisa do més de abril.

m RECEPCOES

m LABORATORIO
ENFERMAGEM

m CONSULTORIO MEDICO

m EXAMES IMAGEM (Rx, Ultrassom,
Tomografia, Ressonancia

9% 4% 36%

= ENDOSCOPIA E COLONOSCOPIA

= FISIOTERAPIA

= FONOAUDIOLOGIA

= NUTRICAO

® SERVICO SOCIAL

= PSICOLOGIA

m LIMPEZA, ESTRUTURA E
ACOMODACOES DA POLI-
CLINICA

m TEMPO DE ESPERA PELO
ATENDIMENTO

m UNID. MOVEL

Figura 01

Incluimos na pesquisa geral a pergunta sobre limpeza, estrutura e acomodagdes, € também
tempo de espera pelo atendimento, como foi o primeiro més com essas perguntas, percebemos a
necessidade de mudar o formato da pergunta sobre o tempo de espera, pois ela ficou muito vaga, e
dessa forma recebemos muitas avaliagdes ruim e regular, sempre justificada pela demora no

atendimento, para o proximo més, iremos reformular essa pergunta, colocando um intervalo de tempo



nas opcoes de ruim, regular, bom e 6timo, ou seja, para cada opgao de resposta terd um numero

indicativo de tempo de espera.

A tabela a seguir contém os resultados e o percentual das avaliagdes por setor do més margo,

e esses resultados sdo demonstrados nos graficos abaixo.

Tabela de resultados da pesquisa més de abril.

| = 4
= = = g Z
DEPARTAMENTOS = = ) = = 8
= &) @ = c
= L=] -
LABORATORIO 0 0 26 173 199 5%
ONSULTORIO MEDICO 2 2 86 366 456 12%
ENDOSCOPIA E COLONOSCOPIA 0 0 10 48 58 29
FONOAUDIOLOGIA 0 0 0 8 8 0%
SERVICO SOCIAL 0 0 19 195 214 6%
LIMPEZA, ESTRUTURAE
A COMODACOES DA POLICLINICA 2 1 22 444 539 14%
D. MOVEL 1 6 3 40 50 1%
TOTAL GERAL 10 34 652 3032 3728 100,00%
[PERCENTUAL 0,27% 0,91% 17,40% | 81,33% | 100,00%

Neste grafico esta representado o percentual de avaliagdo que cada setor recebeu.

02

Figura

' RECEPCOES
B LABORATORIO
ENFERMAGEM
® CONSULTORIO MEDICO
W EXAMES IMAGEM
= ENDOSCOPLA E COLONOSCOPIA
® FISIOTERAPIA
= FONOAUDIOLOGIA
W NUTRIGCAO
¥ SERVICO SOCIAL
W PSICOLOGIA

® LIMPEZA, ESTRUTURA E ACOMODAGOES DA
POLICLINICA

B TEMPO DE ESPERA PELO ATENDIMENTO
= UNID. MOVEL
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O grafico a seguir representa o percentual de ruim, regular, bom e 6timo do total das
avaliacdes em cada setor.

Figura 03
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Figura 04

Ja neste esta representando o indice geral do grau de satisfagdo dos usuérios.

0.91% 0,27%

= RUIM
® REGULAR
BOM

m OTIMO

Analisando os dados obtidos na tabela e nos graficos, notamos que todos setores tiveram
aumento na devolutiva da pesquisa no més de abril. O indice de satisfagdo do usuario da policlinica
também aumentou, ficou entre 91% e 71%, no entanto, esse resultado ndo significa que ndo tivemos
reclamagdes, principalmente em relagdo as marcagdes de retorno, tanto por problema no telefone,
como ja mencionado, quanto pelos erros nas agendas médicas. No quesito limpeza continuamos com
um bom indice de avaliagcdo, no entanto no tempo de atendimento tivemos muitas avaliagdes ruim e

regular, mas como mencionado acima, essa questdo ficou muito aberta, ou seja, ficou a critério do
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paciente avaliar se o tempo de espera e permanéncia na Policlinica, muitos avaliaram como ruim e
regular.

Aplicando a métrica do Net Promoter Score, observando a tabela abaixo, obtivemos o NPS
80, embora seja um valor abaixo do calculado nos ultimos 04 meses, ainda estamos dentro da zona
de exceléncia. Acredito que a pergunta “tempo de espera pelo atendimento” puxou esse resultado
para baixo, por isso necessitamos reformular essa pergunta.

No final do ano passado fizemos uma pesquisa para ver o tempo médio de permanéncia dos
usudrios na Policlinica desde a chegada até finalizagdo de todo atendimento, o resultado ficou em
média 02 h de permanéncia, dessa forma, isso nos serve de base para melhorar nossa pergunta a
respeito do tempo de espera, da forma como estd, o proprio paciente avalia o seu tempo de
permanéncia dentro da Policlinica, sendo assim, ndo podemos determinar se as avaliagdes de tempo
de espera, estdao ou ndo dentro do padrao de normalidade para o nosso atendimento. Diante disso

faremos mudanca no formulario de questdes para melhor percep¢do deste item avaliado.

AVALIACOES DO MES DE ABRIL PELO NET PROMOTER SCORE — NPS

AVALIACOES DO ABRIL
0-6 (Detratores/ 7-8 9-10 (Promotores/ ;
NOTAS Insatisfeio) o Brolaien) Total/pesquisa
ABRIL 4 652 3032 3728
TOTAL/ 44 652 3032 3728
RESULTADO 1,18% 17,49% 81,33% 100,00%

(Nimero de promotores — nimero de detratores) / (nimero de respondentes) x 100
3032-44= 2988
2988/3728=0.8015*100= 80,1
Neste caso o NPS é 80

Analise dos Resultados
De acordo com os resultados expostos nas tabelas e graficos, constata-se que a Policlinica
Posse — Regido Nordeste II vem mantendo o seu alto indice de satisfacdo com pequenas alteragdes
de um més para outro, neste meés as avalia¢des ficaram com um indice geral de aprovagado de 81,33%
como pode ser observado no quinto grafico, embora tivemos queda no indice geral de satisfacao,

ainda permanecemos na zona de exceléncia de acordo com a métrica do NPS.



ANEXOS

COMEMORACAO DO ANIVERSARIO DA
PACIENTE DA CLINICA DE HEMODIALISE JESSICA
SAMARA, OCORRIDO NO DIA 19/04/2021
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AUTORIZACOES PARA PUBLICACAO DE
IMAGENS, FOTOS, DEPOIMENTOS E DEPOIMENTOS
DE PACIENTES

14



POLICLINICA iy Suswgm

TERMO DE AUTORIZACAO

inscrito no

Eu.,
CPF sob n® . residente na cidade de # { (" é-'ﬂfj.(] £l .
AUTORIZO o uso de minha imagem pela POLICLINICA REGIONAL DE POSSE, sob
minha responsabilidade, em FOTOS, VIDEOS ou DEPOIMENTOS. sem finalidade

comercial. para ser utilizada no trabalho da OUVIDORIA, a presente autorizagiio € concedida

a titulo gratuito, abrangendo o uso da imagem acima mencionada. Por ser esta a expressio da
minha vontade, declaro que autorizo o uso acima descrito. sem que nada haja a ser reclamado

a titulo de direitos conexos a minha imagem ou a qualquer outro.

Data: L9 04 202/

. #l
((5’2&3&&1 Somens  ou . @ Sdax
4 ASSINATURA

Avenida Juscelino Kubitscheek de Oliveira, Setor Buenos Aires, Posse - GO, CEP: 73.900-000
(62) 3481-1096, nlendimenn1@]'mlic_].imcapnm‘-:-..nrg.l)r. CMNP] 12.053.184/0001-37
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B POLICLINICA & =

DEPOIMENTO DE PACIENTE

Nome: f{ﬂJi‘M‘Z‘h 204AN0N3 J‘QJ NAA :‘ﬂv’& EJﬂ“fLA
Municipio que reside: u’)ﬁ”)@'ﬁ‘}ﬁ - G—&u;"j
Setor do atendimento: () Policlinica Posse ( ) Unidade Movel {) Clinica de Hemodialise

Como o senhor(a) descreveria a importancia da Pollclrnlca:osse em nossa regido?

[A w{“}MQ.L’\:UﬂW i SR 2 SR .9 VSl o rua:g-i) WWWGM v‘l&u:/?
\g_)ﬁlﬂlm ol \dfbr\ oo, :‘Fﬂuﬁ'wmm‘@ L0 Eaﬂ O{-ﬂdﬂ
JUAN o oand 0 Dgoonvs Ul S0 NI O
Lo g oo (Lemaeo Qs cnpko-
Laaton QA Y Own 1§ 0\ W 1TV S oo .

Como ; Policlinica Posse tem ajudado o senhor(a)? =

Mo oudoy  Sodals  opots Qe oo
uwf.-m LM&/‘{‘v{ﬂQ LWL}J-B Bomnealo L }—_{md-?.« HL

() .

LA i M esala) o) LB Qﬂ&'l@,ﬁh‘) L EGJ’J;F} 9
o) sehe Mo ndllien hnalen/y
A {LI,E NP ..Ti_xﬂll&fm 1 iltilg}ldlﬁbi »-44{181 1_1. [} d@ o

Sugestoes:

L Ve J}"ITS? OO _ﬂfn -nU'lan 4 ’:JJ.QJ\C,J Bt~

e = , ,
DL, Jude Nean o voum 0 B i
Louuoe 8 onuul® 8wends S e (W Javlo

) 5 .
n‘-,&r J).:n-\ S YVias A d:! e s i )/ L0 y S

=

Avenida Juscelino Kubitscheck de Oliveira, Setor Buenos Aires, Posse - GO, CEP: 73.900-000
(62) 3481-1096, atendimento@polichmcaposse.org.br, CNPJ 12.053.184/0001-37
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POLICLINICA 5 e susulin

TERMO DE AUTORIZACAO

& 1 e

Eu, E%&MMM . inscrito no
CPF sobn° 059 412054 9% . residente na cidade de 'TY"[C)’YT\,QJU{I o= "?}@‘Em
AUTORIZO o uso de minha imagem pela POLICLINICA REGIONAL DE POSSE, sob
minha responsabilidade, em FOTOS, VIDEOS ou DEPOIMENTOS, sem finalidade

comercial. para ser utilizada no trabalho da OUVIDORIA. a presente autorizagio ¢ concedida

a titulo gratuito, abrangendo o uso da imagem acima mencionada. Por ser esta a expressio da
minha vontade, declaro que autorizo o uso acima descrito, sem gque nada haja a ser reclamado

a titulo de direitos conexos a minha imagem ou a qualquer outro.

Data: 24./04 | 024

Coctsl ~Nuwouiina,
ASSINATURA

Avenida Jusceling Kubitscheck de Oliveira, Serar Buenos Aires, Posse - GO, CEP: 73.900-000
(62) 3481-1096, arendimentof@policlinicaposse.org by, CNP] 12.053.184,/0001-37
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B POLICLINICA &t vesesn

DEPOIMENTO DE PACIENTE

" el b o
Nome: !ig,g%!;mg ,JEE'&;‘QE “&&432&2“3‘

Municipio que reside: (LY Lo N QL — Lo

Setor do atendimento: () Policlinica Posse ( ) Unidade Mével () Clinica de Hemodialise

Como o senhor(a) descreveria a importincia da Policlinica Posse em nossa regido?

° = ® - -

Avenida Juscelino Kubitscheck de Oliverra, Setor Buenos Aires, Posse - GO, CEP: 73.900-000
(62) 3481-1096, atendimentoi@policlinicaposse.org br, CNPJ 12.053.184/0001-37
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RELATOS DOS PACIENTES DO MES DE ABRIL

01/04/2021
v Parabéns pelo 6timo atendimento;
v S6 tenho que agradecer a todos vocés. Deus abengoe cada um de vocés;

v Todos os funcionarios estdo de parabéns;

v Parabéns;

21
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Muito bom o atendimento, parabéns a todos;
Diminuir o tempo de espera;
Cheguei as 12:30 e sai as 17 h; (Tempo de espera (ruim))

Nao deixar cair o padrao de qualidade.

05/04/2021
Nunca fui tdo bem atendida;
Continue sempre assim;
Tempo de espera triagem precisa melhorar;
Atendimento pelo telefone ndo funciona;

Ter mais sessao de psicologia.

07/04/2021
Para mim, tudo bem. Deus abengoe. Obrigada,;
S6 tenho que agradecer a Deus por tudo, que Deus ilumine vocés;

Todos me atenderam muito 6timo.

08/04/2021
Nao tenho nada a reclamar, tem pouco tempo que fago tratamento aqui;

Ter farmacia, alguns medicamentos nao tenho condi¢des de compra.

09/04/2021
Obrigada tudo bem, Deus abengoe;
Excelente tratamento;

Seria muito bom colocar uns ganchinhos (suporte) nos banheiros femininos. Mulher sempre usa

bolsa e precisa pendurar enquanto usam o banheiro;

Na triagem, falta informagao.

12/04/2021

Tudo 6timo.

13/04/2021

Tudo 6timo, melhor hospital, estdo de parabéns.

14/04/2021

Ressonancia demora muito para surgir vaga, esperei quase 90 dias.

15/04/2021
Precisa melhorar a agilidade no atendimento dos pacientes;

Continue com esse tratamento, pois estd 6timo.

16/04/2021

Muito bom, amém, que abengoe;
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Passei mal, fui atendida muito bem pela assistente social Irani, estou muito grata a todos,

agradeco a todos. Obrigada;
Atendimento 6timo;

A limpeza da Policlinica estd ruim, as cadeiras estdo muita sujas, ainda mas que estamos em
tempo de pandemia.

19/04/2021

Dar mais atenc¢ao as pessoas que ndo vem com acompanhantes, as vezes eles ficam perdidos,

bom dia na paz de Deus e no amor de Maria;
Continue assim, estd muito bom,;

Atendimentos muito 6timos.

20/04/2021

Otimo atendimento em todos os sentidos, obrigada a todos vocés, parabéns a todos;

Parabéns a toda equipe, Deus abengoe voceés;

Sao eficientes, até pergunto, sao funcionarios morando fora de Posse?

Vocés estdo de parabéns, o atendimento ¢ excelente. Excelente se tivesse Reumatologista, seria
6timo;

Eu acho tudo perfeito, menos o tempo de espera, o restante maravilhoso, parabéns pela atencao.
22/04/2021

Muito bom;

Os o6rgaos que ja precisei, me deixou saudade;

Parabéns;

Todos estdo de parabéns. Belo trabalho, pessoas super educadas.

23/04/2021

Falta ter mais rapidez para médico atender, a gente espera muito tempo;
O tempo de espera da consulta, sempre a espera;

Policlinica ta de parabéns;

Obrigada, Deus abengoe.
26/04/2021

Uma lanchonete dentro da Policlinica;

Tudo de bom.
27/04/2021

Falta um médico reumatologista;
Sdo os melhores, ja4 quero mudar para c4, pelo atendimento excelente;

Falta ponto de apoio para os motoristas;
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v Hoje a espera foi menor, mais acho que a triagem demora um pouco, ja que abre as 6:30;

v O telefone tinha que atender mais rapido e existir um com whatsapp.

28/04/2021

v Satisfeita;

v Desde o momento que estive aguardando para o atendimento, ndo vi nenhuma pessoa para
higiene nas poltronas. Sai com medo, pandemia né, morrendo gente todo dia;

v As pessoas que trabalham na Policlinica sdo todas legais € nos atendem muito bem, gostei
muito do atendimento.

29/04/2021

v Conseguir ressonancia com contraste;

<

Nota 10;

v Tudo muito bom.

30/04/2021

v Parabéns pela educacdo dos funcionarios;

«

Falta agilidade no pré-atendimento;
v Edinéia, uma atendente maravilhosa, muito comprometida com seu trabalho. Nos pacientes
precisamos de pessoas que nos dé seguranga. A Policlinica e os pacientes s6 tém a ganhar com

uma funciondria nota 10. Dou até 1000 se precisar. (Maria Aparecida Vilas Boas).

2.2-Relatorio das Comissoes

2.2.1 -Nucleo de Ensino Pesquisa e Extensao

Realizado treinamento no dia 15/04 para a equipe de enfermagem, com finalidade de iniciar
o funcionamento dos aparelhos de MAPA e Holter. Facilitador: Alex Resende (Visan Med).

Realizado treinamento no dia 15/04 para a equipe de enfermagem, com finalidade de iniciar
o funcionamento do Teste Ergométrico. Facilitador: Alex Resende (Visan Med).

Foi estabelecido, no inicio do més de Abril, que todos os colaboradores acessarem a
plataforma online WR cursos e matricula-se em um curso de sua preferéncia, desde que o mesmo
agregasse na sua atividade laboral. Até o momento obtivemos 24 cursos concluidos e certificados
emitidos.

A reunido do NEPE aconteceu no dia 30/04 na finalidade de planejar as atividades para o més

subsequente.

2.2.2 — Nucleo de Seguranca do Paciente

Realizamos a adequacao e espagamento das cadeiras da sala de espera.
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Proibimos a entrada de acompanhantes, exceto o previsto em lei, em dias que a unidade esta
com funcionamento superior a 50%, conforme decreto municipal.

Instituimos o uso obrigatério de cadeira de rodas para pacientes que sdo liberados apds
exames com sedativos.

Solicitamos macas com grades para todos os setores.

2.2.3 — Comissao de Controle de Infeccao Ambulatorial

Foi solicitado a empresa terceirizada a adequagdo e implantacao do uso de desinfetantes
hospitalares para toda a unidade da Policlinica de Posse e a padronizacao do hipoclorito de cloro 1%
para a desinfec¢@o dos setores de endoscopia e hemodialise.

Foi realizado treinamento no dia 14/04 para a equipe de enfermagem que fica no setor, para
substitui¢do do desinfetante de Alto Nivel dos aparelhos de endoscopia. Foi substituido o
glutaraldeido 2% pelo 4cido peracético devido a baixa toxicidade e diminui¢do no tempo de
preparacdo do aparelho. Também foi instituido o uso do detergente enzimatico para a primeira
lavagem dos equipamentos.

Padronizamos o uso de pingas esterilizdveis para realizar exames de endoscopia.

2.2.4 — Comissao Interna de Prevencao de Acidente

Ap6s reunido da Comissdo realizada no dia 20 de Abril, foi verificado a necessidade de
algumas manutengdes e reparos. Os itens foram solicitados para os setores responsaveis.

v Apoio ergondmico para pés;

v Contrata¢do de Mais funciondrios para especialidades ndo médicas;

v Instalagdo de Nobreak nas recepgdes, pois na falta de energia o trabalho que estava sendo
realizado se perde;

v Instalagdes de peliculas nos vidros do setor de laboratorio. A partir das 16:00 hs o sol
atrapalha as recepcionistas trabalhar por conta da claridade;

v Conserto do ar-condicionado da sala de reunido. O ar-condicionado da sala de reunido ndo

esta gelando.

2.2.5 — Comissao de Multiprofissional

Com o apoio da Meire da Gestdo de Qualidade e da Janaina Coordenadora geral de
enfermagem, foi instituido um novo fluxo de atendimento para as especialidades de apoio
(multiprofissionais).

Foram criados novos fluxos, POPs e ROTs para todos os setores da unidade, inclusive carreta

e hemodialise.
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A nutricionista Ana Carolina, criou uma cartilha de orientagdo alimentar, que facilitou
bastante o entendimento do usudrio da hemodidlise. A mesma serd apresentada a todas as

profissionais da unidade na proxima reunido da comissao.

3-Atividades Realizadas No Més

SIPAT - Semana Interna de Prevencao de Acidente de Trabalho

Sindrome de Burnout

v Realizada dia 13/04/2021;
v 16 participantes;

v Facilitador: Anna Karolina Rodrigues e Silva (Psicologa).

Prevencao e Combate a Incéndio

v Realizada dia 20/04/2021;
v 29 participantes;

v Facilitador: Cledimar Bispo

Acesso para hemodialise e seus cuidados

v Realizada dia 23/04/2021;
v 24 participantes;

v Facilitador: Enfermeiro Luiz Eduardo

Encerramento

v Realizada dia 28/04/2021;
v Video Motivacional;

v Lanche.

Outras Comemoracoes

Dia Mundial do Autismo

v Realizada dia 05/04/2021

v 15 colaboradores participaram.
Dia Mundial da Atividade Fisica

v Realizada dia 06/04/2021

v 16 colaboradores participaram.

Dia Mundial da Saude
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v Realizada dia 08/04/2021

v 14 colaboradores participaram.

Dia mundial da prevenc¢io da Hipertensio Arterial

v Realizada dia 26/04/2021

v Pacientes
Reunioes

Fluxo das multiprofissionais

v Facilitador: Meire (Gestao de Qualidade) e Janaina (Coordenagao de enfermagem)
v 15/04/2021

CIPA

v Facilitador: Tatiane Silveira (Presidente)

v 20/04/2021

NEPE

v Facilitador: Natalia F. C. Bolonhini
v 30/04/2021

4-Relatorio Do Servico Da Carreta de

Prevencao

4.1 — Descritivo das cidades, atendimentos, agendados,

resultados

Iniciamos os nossos trabalhos de deslocamento dos Servigos da Carreta de Prevengdo aos
municipios que compreende a Regido Nordeste II em 13 de outubro de 2020, desde entdo ja visitamos
06 cidades, atendendo também os municipios vizinhos. Neste periodo, mais de 1.700 mulheres
tiveram a oportunidade de fazer os exames preventivos de mamografia e citopatoldgico, algumas
fazendo pela primeira vez.

Na tabela abaixo, estdo os resultados deste trabalho.
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MAMOGRAFIAS - "CARRETA DE PREVENCAQ"

i Toulde Mamografias Precisa de 3 o NECESSITA Situacdes » 25
CIDADE FERIODO Mammegrafiss Benignas Uhirassom MALIGNAS | SUSPEITAS REPETICAO | Diversas () (*) Obssrvagies
Campes Belos - GO | 132 19107000 m 96 0 1 1 3
M} Ftredriintd (epetis b eame con seis meses):
Formosa - GO 19 a 24/10/2020 112 ] pL) 3 i6 *{17 ubrasson ografia mamina ndo urgente;
8 pacientss realizar Ulbrassonogyafia marmires novamiente
04 necesstaram de ubrassonoprafia maména ¢ censulta com o
= R mastologista com urgénc;
sinia - 3 4 2
Lundna - GO 26a 31/10:2020 141 g1 18 1 2% *01 consulta com o mastologist;
23 necesstaram reakizar Wirassonografis mamina
Dariandpolis - GO | 01711 a 307112020 s 278 26 9 22 *12 corsaltas com o mastologista;
*68 que necessitaram realizar vlras sonografia mamdna e
- V1Y oana consulta com o mastologista ndo urgente; 3
Posse - GO 0112230122020 184 n necessitarasm de consulta com o masologise e ulrassonografia
AT COm WEEnCa
*19 pacient Bpenas de uliras: grafia mamiria e
Pozse - GO 0401 230012021 163 30 consulta com o masologist;
*{1 consulm com o mmstolopst de wrénci
*36 necessiaram de ulrasscnografia mamsna e consuba com o
Posse - GO 0102a19/0221 1 50 sapolgmte i y et 3
*08 pacienies i realizar ulb mamiria
* (M mecessitaram de consuln com o mastologata com urgéncia
*33 pacienies necessitaram de consulta com o mastologista e
realizaem ultrassomvografia maméria no urgente,
Posse - GO 0203 19032021 52 40 *(}2 pacientes necessitaram de consulia com o mastologista com
wrgéneia;
03 lszas ul grfia mandria
* 26 pacientes que necesatam de consalta como mastobgista e
realzagdo de ub fia mamdria pdo urgent;
. *01 paciente necessita consultados o masiologista urgente;
F . 2203231032 P Lyl d
Hiwes de: o Baiiil A A 03 pacientes necesstam realizar apenas ultrassonografia mamisia
niougente
* 30 pacrentes necessitaram realizs utrssonografia mamana e
consults com o mastologista nio wrgents;
Alto panaiso -Go 0504 2 1770421 102 L *{3 ulrasson ografia mamina e consulta com o mastolo gista
com urgéncia;
® 11 ultrasmenografia mamdna
TOTAIS: 1715 544 88 1 1 Fi] 380

No més de abril a Carreta de Prevencao esteve na cidade de Alto Paraiso entre os dias 05 e
16, com a equipe de profissionais Moryane (Enfermeira), Regiane (Técnica em radiologia) e Brenda
(Recepcionista) onde foram realizadas 192 exames mamografias e 78 citopatologicos num total de
272 exames. Durante esse periodo sempre tivemos algumas intercorréncias como por exemplo,
problemas com a internet, seja por problemas com o provedor ou por problemas climaticos, como o
dia 06/04 que caiu um temporal em consequentemente a energia também, isso nos deixou sem
atendimento por um tempo, mas logo que restabeleceu a energia continuamos nosso trabalho, esses
acontecimentos por diversas vezes atrasou o inicio do atendimento, mas, ndo trouxe prejuizo nos
exames agendados, pois conseguimos atender todos e até alguns encaixes. Em outros dias como no
dia 12/04 também tivemos problemas com a energia, mas sempre quando restabelecia davamos
continuidade em nosso trabalho, é assim varios dias tivemos essas situacoes.

Além dos exames agendados todos os dias tinhamos encaixes e todos eram realizados,
algumas das pacientes agendadas havia feito exames no ano de 2020 na cidade de Formosa-GO, mas
mesmo assim haviam feito novos agendamentos devido ndo ter recebidos os resultados dos exames,
porém, alguns receberam os resultados dos exames depois de ter feito esse novo agendamento, desta
forma nao necessitou comparecer para realizar os exames novamente. Lembrando que estivamos na
cidade de Alto Paraiso, no entanto, também atendemos os municipios vizinhos.

Tivemos situacdes de 2 pacientes encaminhadas pelo clinico geral, fora da faixa etéria para a

realizagao de mamografia, ou seja, pacientes com 35 anos de idade, nestes casos, acionamos a SES
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na pessoa da sra. Fabiana e do sr. Rodrigo e a coordenadora operacional da Policlinica Posse Silvana,
para que autorizasse a realizacao do exame.

Em nosso ultimo dia, ou seja, 16/04 na cidade de Alto Paraiso, atendemos as pacientes do
municipio de Agua Fria onde a maioria das pacientes vieram no transporte fornecido pelo municipio,
outras vieram em transporte particular, atendemos todas que compareceram até as 12 h, ligamos na
Secretaria de Saude do municipio para confirmar a presenca do restante das pacientes que nao havia
comparecido até aquele momento, recebemos uma lista das pacientes que ndo viriam, desta forma
encerramos o atendimento as 13 h e comegamos a organizar nossas coisas para retornar para Posse —
GO.

No dia 19/04 deveriamos retornar ao trabalho na Policlinica Posse, porém chegando ao local
fomos dispensadas, pois tiveram problemas com o transporte da carreta e ela ndo chegaria a Posse a
tempo para atendimentos. Do dia 20/04 em diante ficamos na Policlinica Posse e seguimos com nossa
rotina normal de atendimentos, deste dia até o dia 30/04 realizamos 56 exames de mamografias e 40
citopatologicos.

Fechamos o més com um total de 366 exames, sendo 248 mamografias e 118 citopatoldgicos.

Segue planilha com detalhamento dos atendimentos.

Exames Realizados
Data Cidade Agendamentos | Encaixes Total
Mamografia | Citopatologia

05/04/21 Alto Paraiso-GO 9 0 9 6 15
06/04/21 Alto Paraiso-GO 16 9 25 12 37
07/0421 Alto Paraiso-GO 10 9 19 6 25
08/04/21 Alto Paraiso-GO 9 9 18 10 28
09/04/21 Alto Paraiso-GO 12 6 18 8 26
12/0421 Alto Paraiso-GO 13 11 24 7 31
13/04/21 Alto Paraiso-GO 4 21 24 16 40
14/04/21 Alto Paraiso-GO 7 10 17 5 22
15/04/21 Alto Paraiso-GO 12 12 24 11 35
16/04/21 Alto Paraiso-GO 11 3 14 0 14
19/04/21 Posse-GO 0 0] 0 0 0

20/04/21 Posse-GO 0 0] 0 0 0

22/04/21 Posse-GO 2 0 2 1 3

23/0421 Posse-GO - 0] 3 5 8

26/0421 Posse-GO 9 0 9 5 14
27/04/21 Posse-GO 16 0 16 6 22
28/04/21 Posse-GO 10 0 10 + 14
29/04/21 Posse-GO 0 7 7 14
30/0421 Posse-GO 9 0 9 12 21

4-Relatorio de Recursos Humanos
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Contamos atualmente com 50 colaboradores.

4.1 Afastamentos Covid e demais afastamentos

No més de abril, tivemos os seguintes afastamentos:

v Jodo Carlos Gondim Magalhdes (Diretor Técnico Médico) afastou dia 05/04/2021
por cinco dias;

v Thayz Rayanne Souza Pires (Coordenadora de Enfermagem) afastou por um periodo
de 1 hora e 50 minutos;

Gisele Rayane Cardoso da Silva (Recepcionista) se afastou por um dia.;

David Rodrigues de Melo Neto (Auxiliar de Almoxarife) afastou por 5 horas;
Samara Soares de Almeida (Recepcionista) afastou por trés dias;

David Rodrigues de Melo Neto (Auxiliar de Almoxarife) afastou por dois dias;
Natalia Fernanda Caetano (Enfermeira CCIH) afastou por um dia;

Nilzan Pereira da Silva (Técnica de Enfermagem) afastou por um dia;

Tais Lourenco da Silva (Auxiliar Administrativo) afastou por 2 horas;

Kamila Timo Oliveira Mesquita (Enfermeira) afastou por um dia;

DN N N N N Y N NN

Joene Gomes da Cruz (Recepcionista) afastou por dois dias;

<

Tauana Luiza Echer (farmacéutica) afastou por trés dias para capacitagao
(medicamentos de alto custo, para pacientes renais — hemodidlise);

v Fabricia Luana de Castro e Silva (Assistente de Recursos Humanos) afastou no dia
17/02/2021 até 19/04/2021, Acidente do Trabalho CAT, retornou ao trabalho no dia
20/04/2021.

4.2 EP1

A entrega de Epis se dé todas as sextas-feiras. Cada setor recebe o Epi relacionado ao grau
de exposicdo aos pacientes. Na Policlinica de Posse temos os seguintes setores: administragao,
enfermagem, multidisciplinar e recepgao.

Multidisciplinares compreendem: Assistente Social, Fisioterapeuta, Fonoauditloga,
Nutricionista e Psicologa. Foram entregues no més de abril de 2021 a quantia de:

4 238 mascaras;

v 208 toucas;

v 19 capotes;

v 7 protetores faciais.

Obs.: Somente as fisioterapeutas usam o capote.

Enfermagem compreende: Enfermeiras, Farmacéutica, Maqueiro e Técnicas de Enfermagem.

Foram entregues no més de abril de 2021 a quantia de:

v 646 mascaras;
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v 646 toucas;

v 247 capotes

v 17 protetores faciais.

Nao necessitam de capote a coordenadora de enfermagem a enfermeira CCIH e a enfermeira
que estava substituindo a coordenadora de enfermagem que estava de licenca maternidade.

Foram entregues duas camisas de uniforme a coordenadora de enfermagem, assim que
retornou da sua licenca maternidade. Temos uma técnica de enfermagem que estd de licenca
maternidade.

Recepgao: Foram entregues no més de abril de 2021 a quantia de:

v 608 mascaras;

v 608 toucas;

v 15 protetores faciais.

Uma recepcionista foi promovida a Auxiliar Administrativo no dia 01 de fevereiro de 2021,
devido a esta promog¢ao nao € necessario o uso do protetor facial.

Administragdo compreende: Almoxarife, Assistente Administrativo, Assistente Financeiro,
Assistente de Recursos Humanos, Auxiliar Administrativo, Auxiliar de almoxarife e Técnico de
Seguranga do Trabalho. Foram entregues no més de abril de 2021 a quantia de:

v 322 mascaras;

v 322 toucas

A assistente de recursos humanos retornou ao trabalho somente na terceira semana de abril,
devido ao seu afastamento por acidente de trabalho.

Tivemos um total de 1.814 mascaras, 1.784 toucas, 266 capotes e 39 protetores faciais

entregues aos nossos colaboradores, totalizando 3.903 EPI’s.

5-Relatorio Do Servico De Hemodialise

A Clinica de Hemodialise da Policlinica Posse — Regido Nordeste II, iniciou o més de abril
com 19 pacientes e no decorrer do més, recebemos mais 5, chegando a um total de 24 pacientes,
sendo 12 nas segunda-feira, quarta-feira e sexta-feira, e nas terca-feira, quinta-feira e sabado. No dia
31/03/2021 foram coletados exames mensais dos pacientes de segunda-feira, quarta-feira e sexta e

no dia 01/04/2021 foram coletados os da terga-feira, quinta-feira e sexta.

Em 03/04 o sr. Adivan paciente com CDL iniciou o tratamento, 06/04 o senhor Elias, 10/04
o st. Jodo Batista e 20/04 a paciente com CDL Karla, todos seguirdo com atendimento acontecendo

todas terca-feira, quinta-feira e sabado. O paciente Jodo Evangelista veio para consulta pré-didlise e
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ja programado para iniciar hemodialise, apos ser avaliado pelo Dr. Francisco e pedido de novos
exames foi constatado que paciente ndo tinha necessidade de iniciar hemodidlise, diante disso foi
orientado a familia a retirar o CDL, foi feito encaminhamento para a Secretaria de Satide Municipal
de Alvorado do Norte.

No dia 09/04 tivemos 01 6bito do Iremar no Hospital Gastro-Salustiano em Goiania que era
paciente do programa. No dia 09/04 recebemos a informagao que o paciente Sharlles que havia feito
Swab nasal testou positivo para COVID-19, sendo assim necessario abrir um 3° turno para seu
atendimento, mantendo os protocolos ¢ medidas de combate ao covid-19, esse turno ficou
programado para acontecer nos dias 12, 14 e 16 de abril, no dia 16 ele fez novo teste o qual deu
negativo para covid-19, constatando que o mesmo ja estava apto a voltar sua rotina dialise normal,
ndo sendo mais necessario o 3° turno para seu atendimento.

Encerramos o més de abril com 24 pacientes em hemodialise, 294 sessoes de hemodidlise
realizadas, 7 trocas de CDL, antibioticoterapia em 2 pacientes, 1 Obito de paciente do programa e 13
pacientes com CDL,;

Segue descritivo das demais atividades desenvolvidas no decorrer do més:

v 06/04 colhido amostra de agua da osmoses portatil que esta de reserva;

v 09/04 comemorado o aniversario do paciente Josivan, na oportunidade foi cantado parabéns e

entregado uma lembranca;
v 12/04 trocado filtros de pré-tratamento das Osmoses portateis pelo Enfermeiro Luiz Eduardo;
v 19/04 entregue para Meire fluxograma para pacientes que positivarem com COVID-19;

v 19/04 comemorado o aniversario da Paciente Jéssica, na oportunidade cantamos parabéns e

entregamos uma pequena lembranca;
v 20/04 encaminhado para aprovagao Cartilha sobre orientagdes nutricionais;

v 20 e 21 de Abril coletado novamente exames para encaminhar junto as receitas para o Juarez

Barbosa, devido possibilidade de data dos anteriores expirar;

v 23/04 ministrado pelo Enfermeiro Luiz Eduardo, a palestra “Acesso para hemodialise e seus

cuidados” na SIPAT da Policlinica;

v 27/04 realizado desinfecgdo das osmoses portateis pelo técnico responsavel da empresa

Engeltec;

v 27/04 apresentado Projeto de Inclusdo Social para Deficientes Auditivos, necessidade

vivenciada na Clinica de Hemodialise;

v 20/04 realizado uma roda de conversa com os pacientes sobre ansiedade, conversa guiada pela
Psicologa Marcia;

v 28/04 colhido amostra de 4gua para analises mensais;

v 29/04 realizado Educagdo Continuada para os profissionais da Hemodialise, com a palestra
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“Hemodialise e seus Fundamentos” ministrada pelo Dr. Gustavo.
Eventos e Palestras ocorridos na Policlinica, onde colaboradores da hemodiilise

participaram
Dia Mundial do Autismo — realizado dia 05/04/2021
Dia Mundial da Atividade Fisica — realizada dia 06/04/2021
Dia Mundial da Satde — realizada dia 08/04/2021
Sindrome de Burnout — realizada dia 13/04/2021
Prevencao e Combate a Incéndio — realizada dia 20/04/2021
Acesso para hemodialise e seus cuidados — realizado dia 23/04/2021

Encerramento SIPAT — realizado dia 28/04/2021

v
v
v
v
v
v
v




