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1 — Apresentagao

O Instituto CEM & uma InstituigBio de direito privado sem fins lucrativos, fundada em 056 de
margo de 2010, inscrito no CNPJ/MF 12.053.184/0001-37, esta localizado Estado de Goias, Av. Dep.
Jamel Cecllio, 2496, SALA 26 a - Jardim Goias, Goiania — GO, devidamente contralalizado com
Secretaria do estado de Goids, por meio de Contrato de Gestdo, para o gerenciamento, a
operacionalizacio e a execucdo das agdes e servicos de salde 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:
73.800-000.

A Policlinica Regional - Unidade de Posse, tem carater regionalizado, definido apos avaliagao
técnica da demanda por atendimento ambulatorial na rede publica de salde, proporcionando, assim,
maior rapidez ao diagndstico e ao tratamento com atendimento de forma proxima e acessivel ao
cidad@o, por meio de prestagdo de um conjunto de servigos que garantam uma intervencao rapida,
eficaz & precoce. Além de orientar a terapéutica e ampliar a oferta de servicos ambulatoriais
especializados da necessidade regional nos problemas de saude gue nao podem ser plenamente
diagnosticados ou orientados na rede basica, mas que néo precisam de internagé@o Hospitalar ou
atendimento de urgéncia.

“Exceléncia é o resultado gradual de sempre se esforcar para

fazer o melhor’ Pat Riley




2 — Acoes Voltadas Para Qualidade
2.1 - Relatério da Pesquisa de Satisfacao

A pesquisa de satisfagdo como importante ferramenta de gestéo para qualquer empresa, na
area da salide ela se torna extremamente necessaria, pois é através dela a empresa estabelece mais
um canal de didlogo com seus usuarios, principalmente em si tratando da vida humana, onde o foco
esta sempre voitado para a qualidade de gest&o e atendimento.

A pesquisa de satisfagdo sao levantamentos estatisticos que entre tantos outros beneficios
fortalece a gestdo e a torna cada vez mais eficiente.

A Policlinica Estadual da Regidao Nordeste — Posse, utiliza essa ferramenta para medir a
satisfagdo de seus usuarios e melhorar todos os pontos continuamente, desta forma oferecer um
atendimento humanizado 8 de exceléncia.

1. INTRODUCAO

O presente relatério apresenta o resultado da pesquisa de satisfagao dos usuarios Policlinica
Estadual da Regi@io Nordeste — Posse, realizada entre os dias 01 a 31 de agosto de 2022, Os dados
obtidos sdo consolidados por graficos, para melhor visualizag@o da percepgéo dos usuarios no que
se refere ao atendimento geral, limpeza, conforto e estrutura do predio.

A pesquisa de satisfagio & realizada através de formulérios espalhados em todos os setores.
A setorizacgéio da pesquisa se torna necessdria para melhor percepgdo do grau de satisfagéo dos
usudarios da Policlinica Estadual da Regido Nordeste - Posse, desta maneira conseguimos
acompanhar de forma mais efetiva os atendimentos e necessidades de melhoria de cada setor.

2. OBJETIVOS
Certificar do nivel de satisfagio do usudric para com a Policlinica Estadual da Regiao
Nordesie — Posse.

3. INDICADORES QUALITATIVOS
3.1 Pesquisa de Satisfagdo Policlinica

A tabela a seguir contém o quantitativo de avaliages ruim, regular, bom e 6timo em cada
setor, @ o percentual das avaliagbes de cada setor do més agosto. Estes resultados sé&o
demonstrados na planilha e graficos a abaixo.



Recepgéo Central
Enfermagem

Recepgao Médica
Consultdrio Médico
Recepgéo Imagem
Diagnastico Por Imagem
Recepgao Laboratério
Recepgao Equipe Multiprofissional
Laboratorio

Fisioterapia
Fonoaudiologia

Nutrigdio

Servico Social
Assisténcia Farmacéutica
Psicologia

Total Geral

indice Geral de Satisfagio

0 0 12 148
0 0 54 329
0 0 21 257
1 0 29 258
0 2 13 118
0 0 10 113
0 0 7 155
0 0 19 166
0 0 9 132
0 0 10 147
0 0 4 20

0 0 7 45

0 0 25 241
1 0 5 61

0 0 5 92

2 2 230 2282

0,08% 0,08% 9,4% 90,70%

160
383
278
288
133
123
162
185
141
157

24
52
266
67
97
2516

100,00%

6,36%
15,22%
11,05%
11,45%

5,29%
4,89%
6,44%
7.35%
5,60%
6,24%
0,95%
2,07%
10,57%
2,66%
3,86%
100,00%



Grifico 01: Percentual de avaliagéo ruim, regular, bom e 6timo, dos atendimentos de cada setor da

Policlinica.
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Grafico 02: ndice geral de satisfagdo dos usuérios da Policlinica, no quesito atendimento.
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Observando a tabela e os graficos acima, notamos gue a Policlinica vem mantendo um bom
indice de satisfagé@o nas avaliages, mesmo os setores que pouco avaliaram, tem bons resultados.

A Policlinica Estadual da Regido Nordeste — Posse tem atendido as expectativas dos nossos
pacientes, e vem buscando cada vez mais da eficiente nos atendimentos, nesle quesito a
implantagdo neste més do NIA - Nucleo Intemo de Agendamento, tem melhorado bastante a
realizacdo de marcagdes de consultas internas, retornos e exames. Como o projeto esta em
implantacéo, ainda precisamos melhorar bastante, porém a Gestdo tem trabalhado muito neste
santido.
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3.1.1 Comparativo das avaliagdes entre os meses julho/agosto
A planilha a seqguir, descreve o quantitativo de pesquisas realizadas em cada setor, nos

meses de julho e agosto, esses resultados sao demonstrados em graficos para melhor percepgao da
aplicagfo da pesquisa e fazer um comparativo entre 0s meses.

RUIM 2 2 0%
REGULAR 0 2 100%
BOM 261 230 -13%
OTIMO 2386 2282 -4%
TOTAL GERAL DE AVALIAGOES 2649 2516 -5,29%
INDICE GERAL DE SATISFAGAO 90,07% 90,70% 0,70%

Grafico 03: Comparativo julhc/agosto
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Gréfico 04: Comparativo julho/agosto
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Quanto aos indicadores, a planilha e o gréfico a seguir, destaca um aumento de 0,70% no
indice geral de satisfagéo, tivemos uma queda de 5,29% no total das avaliagdes e 100% de aumento
nas avaliacdes regular, as demais tivemos aumentos significativos.

3.1.2 Avaliagdo da limpeza por setor

No quesito limpeza, seguindo a mesma linha de avaliagao dos setores de atendimentos, 0s

niveis de satisfagio dos usudrios sao 6timos. Vejamaos os resultados na tabela e nos graficos a

saguir.

Recepgao Central
Enfermagem
Recepgio Esp. Médica

Recepcéo Imagem

Recepgédo Laboratério/Equipe
Multiprofissional

Total Geral
Iindice De Satisfagdo
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38
82
41
28
44
233
16,73%

130
306
269
138
316
1160
83,27%

168

388

310

167

360
1393

100,00%



Grafico 05: [ndice de satisfacio
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Como pode ser observado na tabela e no gréfico, todos os setores da limpeza estao com um
alto indice de avaliagdo étima. E o indice geral de satisfag@o esté em 93,27% esse indice representa
a quantidade de usudrios que responderam otimo para a limpeza, estes resultados demonstram a
eficiéncia do servico de limpeza da Policlinica Estadual da Regido Nordeste — Posse.

3.2 Pesquisa por Busca Ativa

A pesquisa por Busca Ativa, é realizada todo més através de um questionario contém 10
perguntas fechadas, relacicnadas ao atendimento dos setores e estrutura da unidade, e uma
pergunta aberta para elogios, sugesides, criticas e opiniées. Ela também & realizada pelo Google
Forms, para melhor percepcdo da satisfagdo dos usudrios da Policlinica Estadual da Regiao
Nordeste — Posse.

Os dados coletados sdo exibidos em graficos, onde podem ser constatados que os resultados
obtidos ndo s3o diferentes dos apresentados na pesguisa setorial, ou seja, o parcentual de usuarios
gue indicaria 0s nossos servigos a outros, & de 100%.



Grificos 06: Resultados da busca ativa
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11 - Descreva a sua experiéncia....(Elogios, Criticas ou sugestdes)
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Tudo agui @ 6timo. Parabéns as profissionais Mariana e Hanna (nutricionista) e Ana
Karolina (Psic6loga). Todos estdo de parabens.

Assisti a palestra "violéncia contra a mulher” realizada pela assistente social Irani,
goste muito, precisamos sempre desse lipo de palestra. Todas as equipes estao de
parabéns pelo excelents trabalho desenvolvido nesta unidade de satde.

Fui muito bem atendida, gosto muito desta unidade de saide. Parabéns a todos.

O atendimento desta unidade de salide & maravilhoso. Todos estac de parabéns.
Otimo atendimento, todos estao de parabéns.

Gostei muito do atendimento da Assistente Social Irany, ela foi bem prestativa e
resolveu meu problema. Obrigada e parabéns a todos.

Deus abengoe todas as equipes, e que vocés continuem sempre com asse
atendimento maravilhoso, que j& comega na guarita e se estende por todos os
espagos desta unidade de saude. Gratiddao a meu Deus, por todos vocés.
Atendimento sem defeito, continuem assim.

Maravilhosa essa unidade de sadde.

Paciente informa que ficou muito satisfeita com o atendimento medico e da
fisioterapia que recebeu nesta unidade de saude. Todos estdo de Parabéns.

Estao de parabéns pelo 6timo atendimento. Porém, em relagéo ao ortopedista Dr.
Merandolino, espero que ele trate melhor os pacientes, por que comigo ele foi muito
estupido.
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v Todos estdo de parabéns, pois, desde gue cheguei na guarita fui muito bem atendido.
Deixou meu muito obrigada ao pessoal da guarita, Leidione, a Irany, a equipe de
limpeza pelo capricho, aos demais colaboradores. Que continuem sempre
trabalhando desta forma.

¥ Eu acho essa Policlinica uma beng#o, pois antes eu fazia tratamento em Brasilia,

agora aqui tem tudo o gue preciso. s6 tenho a agradecer a Deus e a todos vocés pelo

excelente atendimento, quero ressaltar o 6timo trabalho da Psicdloga Ana Karolina,

ela é maravilhosa, me ajudou muito, agora estou 100%.

Gragas a Deus esta sendo 6timo, todas as vezes que precisel fui muito bem alendida.

Tudo 6timo.

Faz 01 ano que fago acompanhamento, com Dr. Merandolino, ele tem me ajudado

muito, & um excelente médico. Parabenizo a todas equipes pelo excelente

atendimento.

v Gosto muito do atendimento, todos estdo de parabéns. Sé acho ruim que ndo consigo
marcar retorno com o Neurologista.

W AN

Municipio em que reside:
20 respostas

15

Divindpols de Goias Martal sirnalandla
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3.3 Pesquisa de Satisfacdo Hemodidlise

A clinica de Hemodialise como um importante sefor da Policlinica Estadual de Regidao
Nordeste — Posse, também é realizada pesquisa de satisfagio, porém, por se fratar de pacientes
fixos, ou seja, como s3o pacientes renal crénico, e faz dialise trés vezes por semana, utilizamos outro
método para realizar a pesquisa de satisfagdo. Neste caso, aplicamos a pesquisa quinzenalmente
utilizando o aplicativo SurveyMonkey, neste aplicativo foram criadas 10 perguntas divididas em
02(dois) grupos cada um com 05 perguntas. Primeiro grupo estdo relacionadas ao atendimento e
acolhimento das equipes. Segundo grupo esta relacionado com estrutura, conforto, limpeza e
transporte da Hemodialise.
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Essas perguntas podem ser enviadas via WhatsApp ou podem ser coletadas as respostas
direlo ao pacienle, no caso da clinica de Hemodidlise o Responsavel Técnico explica como funciona
a pesquisa e pede para os pacientes responderem diretamente no celular usado para esse trabalho
na clinica de hemodialise. Dessa forma foi aplicada a8 pesquisa de satisfagBo na clinica de
Hemodidlise, esse método tem retornado bons resultados e informagdes importantes para a melhoria
das atividades desenvolvida no setor.

Veramos a seguir o resultado dessa pesquisa no quesito atendimento/acolhimento realizada
na hemodidlise no més de agosto.

Médico 0 0 12 28 40
Enfermagem 0 0 8 32 40
Fisioterapia 0 5 12 23 40
Nutrigdo 1 2 19 8 40
Psicologia 1 10 14 16 40
Servigo Social 0 2 14 24 40
Total Geral 2 19 79 140 240
Aondimentihcahments B 3% S 10000%

Gréfico 06: Indice de satisfagdo do atendimento/acolhimento
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Veremos a seguir o resultado dessa pesqguisa no quesito atendimentof/conforto realizada na
hemodialise no més de agosto.

Vocé se sente confortavel durante a sessio? 0 0 40 40

Vocé estd satisfeito com o atendimento prestado

na Clinica de Hemodialise — Posse? ¥ . % i
Vocé esta satisfeito com o lanche servido? 2 2 36 40
O transporte esta sendo satisfatorio? 4 3 33 40
Total Geral 6 5 149 160
indice de Satisfagdo do Atendimento 4% 3% 93%  100,00%

Grafico 07: Indice de satisfagdo estrutura, conforto, limpeza e transporte
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Na Hemodidlise, foram avaliados a satisfagdo no quesito do atendimento/acolhimento

Médico, Enfermagem, Fisioterapia, MNutrigio, Psicologia e Servigo Social, o indice geral nestes



quesitos foram de 58%. J& no nos quesitos estrutura, conforto, limpeza, lanche, transporte e
atendimentc geral foram de 93%.

4. CONSIDERACOES FINAIS

Ante os resultados expostos nas tabelas e gréficos, constatou-se que a Policlinica Estadual
da Regido Nordeste — Posse, vem mantendo o seu alio indice de satisfagao com pequenas
alteragdes de um més para outro, neste més as avaliagdes ficaram com um indice geral de aprovagao
de 91% no atendimento geral @ 83% na limpeza, e na hemodidlise o indice de satisfagao
atendimento/acolhimento ficou em 43%, ja o indice de satisfagéo no atendimento geral ficou em 93%.
Tivemos avaliagdo ruim em alguns quesitos, principalmente na equipe multidisciplinar @ no lanche
oferecido, mas a maioria dos quesitos foram bem avaliados. No geral a Policlinica esta com &tima
avaliagio do atendimento, na limpeza e também na hemodiélise, esse € o resultado que buscamos
e queremos sempre, ou seja, prestar o melhor servigo da regido aos NOSsSOs usuarios, visando
sempre o acolhimento humanizado, eficiente e de qualidade.

5. EMITIDO

Assistente de Ouvidoria



