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1 — Apresentacao

O Instituto CEM & uma Instituicdo de direito privado sem fins lucrativos, fundada em 05 de
margo de 2010, inscrito no CNPJ/MF 12.053.184/0001-37, esta localizado Estado de Goias, Av. Dep.
Jamel Cecilio, 2496, SALA 26 a - Jardim Goids, Goidnia — GO, devidamente contratalizado com
Secretaria do estado de Goias, por meio de Contraio de Gestdo, para o gerenciamento, a
operacionalizag@o e a execugdo das agbes e servigos 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:
73.900-000.

A Paoliclinica Regional - Unidade de Posse, tem carater regionalizado, definido apds avaliagéo
técnica da demanda por atendimento ambulatorial na rede publica de salde, proporcionando, assim,
maior rapidez ao diagnostico e ao tratamento com atendimento de forma proxima e acessivel ao
cidadao, por meio de prestagio de um conjunto de servigos que garantam uma intervencio rapida,
eficaz e precoce. Além de orientar a terapéutica e ampliar a oferta de servigos ambulatoriais
especializados da necessidade regional nos problemas de salde que ndo podem ser plenamente
diagnosticados ou orientados na rede basica, mas que nao precisam de internacéo 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 — Relatoério da Pesquisa de Satisfagao

APRESENTACAO

A pesquisa de satisfacdo como importante ferramenta de gestao para qualquer empresa, na
drea da saude ela se torna extremamente necessaria, pois & através dela a empresa estabelece mais
um canal de dialogo com seus usudrios, principalmente em si tratando da vida humana, onde o foco
esta sempre voltado para a qualidade de gestéo e atendimento.

A pesquisa de satisfacéo s@o levantamentos estatisticos que entre tantos outros beneficios
fortalece a gestdo e a torna cada vez mais eficiente.

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

1. INTRODUGAO

O presente relatério apresenta o resultado da pesquisa de satisfagdo dos usuérios Policlinica
Estadual da Regido Nordeste — Posse, realizada entre os dias 01 a 29 de dezembro de 2022, Os
dados obtidos sao consolidados por graficos, para melhor visualizagido da percepg&o dos usuérios
no que se refere ao atendimento geral, limpeza, conforto e estrutura do prédio.

A pesquisa de satisfagdo é realizada através de formularios espalhados em lodos os setores.
A setorizagdo da pesquisa se torna necessaria para melhor percepgao do grau de satisfacdo dos
usuarios da Policlinica Estadual da Regido MNordeste — Posse, desta maneira conseguimos
acompanhar de forma mais efetiva os atendimentos e necessidades de melhoria de cada setor.

2. OBJETIVOS

Certificar do nivel de satisfag@o do usuario para com a Policlinica Estadual da Regido
Nordeste — Posse.

3. INDICADORES QUALITATIVOS
3.1 Pesquisa de Satisfagao Policlinica

A tabela a seguir contém o guantitativo de avaliagbes ruim, regular, bom e 6timo em cada
setor, e o percentual das avaliagbes de cada setor do més dezembro. Estes resultados séo
demonstrados na planilha e graficos a abaixo.



Recepgéo Central

Enfermagem

Recepgao Médica
Consultério Médico
Recepgao Imagem
Diagnéstico por Imagem
Recepgio Laboratério
Recepgao Equipe Muilt.
Laboratério

Fisioterapia
Fonoaudiologla

Nutrigio

Servigo Social
Assisténcia Farmacéutica
Psicologla

Total Geral

indice Geral de Satisfagdo

o o O o O o 9 9o O O O oo 'Q 9O O

0,00%

o e e e | o | EE) D D e D e | D RED

0,00%

15
47
24
i

15
13

o W oW om N

188
6,55%

225
408
270
263
153
154
184
207
185
162

105
143
96
112
2697
93,45%

294
280
162
158
199

191
173

1M1
152
99
120
2886
100,00%

Grafico 01; Percentual de avaliac8o ruim, regular, bom e détimo, dos atendimentos de cada

setor da Policlinica.
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Grafico 02: Indice geral de satisfacdo dos usuarios da Policlinica, no quesito atendimento.
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Observando a tabela e os graficos acima, notamos que a Policlinica vem mantendo um bom
indice de satisfagao nas avaliagdes, mesmo os setores que pouco avaliaram, tem bons resultados.

A marcacao de retormnos das consultas, ainda & um gargalo que precisa ser superado, pois, a
maioria das reclamagbes gira em torno da dificuldade de acesso via telefone e a dificuldade de
conseguir vagas para algumas especialidades onde a demanda é alta. A Policlinica Estadual da
Regido Nordeste — Posse tem buscado atender as expectativas dos nossos pacientes, dito isso, ela
vem buscando cada vez mais, eficiente nos atendimentos. O NIA - Nucleo Interno de Agendamento,
tem melhorado bastante a realizagdo de marcagdes de consultas internas, retornos e exames, 1sso
tem ajudado bastante, pois a maioria dos pacientes quando saem do consultério, sdo encaminhados
para o NIA, e de la ja saem com o retorno e exames marcados, e quando ndo ha vaga disponivel no
momento, o paciente ja fica na lista de espera, para quando surgi vaga, ser realizado agendado,
posteriormente ele é avisado da data e horario do agendamento do retorno.

3.1.1 Comparativo das avaliagdes entre os meses novembro/dezembro

A planitha a seguir, descreve o quantitativo de pesquisas realizadas em cada setor, nos
meses agosto e setembro, esses resultados sao demonstrados em graficos para melhor percepgao
da aplicacdo da pesquisa e fazer um comparativo entre os meses.

0

Ruim 3 - 300%
Regular 1 0 - 100%
Bom 212 189 - 12%
Otimo 2330 2697 14%

Total Geral de Avaliagbes 2546 2886 11,78%
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Grafico 03: Comparativo novembro/dezembro

« NOVEMBRO -« DEZEMBRO - % COMPARATIVO

Quanto aos indicadores, a planilha e o grafico a seguir, destaca um aumento de 2,11% no

indice geral de satisfacdio, tivemos um aumento de 14% no total das avaliagbes e queda nas

avaliagdes regular e ruim.

3.1.2 Avaliagdo da limpeza por setor

No quesito limpeza, seguindo a mesma linha de avaliagao dos setores de atendimentos, os
niveis de satisfacdo dos usuarios sdo otimos. Vejamos os resultados na tabela e nos gréficos a

seguir.
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Grafico 04: Indice de satisfagdo
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Como pode ser observado na tabela e no grafico, todos os setores da limpeza estdo com um
alto indice de avaliagéo étima. E o indice geral de satisfagao esta em 81,78%, este indice representa
a quantidade de usudrios que responderam 6time para a limpeza, estes resultados demonstram a
eficiéncia do servigo de limpeza da Policlinica Estadual da Regiso Nordeste — Posse.

3.1.3 Pesquisa por Busca Ativa

A pesquisa por Busca Ativa, é realizada todo més através de um questionario contém 10
perguntas fechadas, relacionadas ao atendimento dos setores e estrutura da unidade, @ uma
pergunta aberta para elogios, sugestdes, criticas e opinides. Ela também & realizada pelo Google
Forms, para melhor percepgdo da satisfagdo dos usuarios da Policlinica Estadual da Regiéo
Nordeste — Posse.

Os dados coletados s3o exibidos em graficos, onde podem ser constatados que os resultados
obtidos ndo sdo diferentes dos apresentados na pesquisa setorial, ou seja, o percentual de usuarios

que indicaria 0s nossos servigos a outros, & de 100%.

Graficos 05: Resultados da busca ativa
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1 - Descreva a sua experiéncia....(Elogios, Criticas ou sugestdes)
v Paciente informa que teve étima evolugdo no tratamento. Que o psicélogo Paulo é um

excelente profissional e que a ajudou muito. Também parabeniza a nutricionista Hanna
pelo excelente trabalho desenvolvido em seu tratamento.



Recebemos manifestagdo com o seguinte teor: a senhora Lucimar informa que sempre foi
bem tratada nesta unidade de saude. amou o atendimento da psicologa Ana Karolina, pois,
ele a ajudou muito, informa ainda que hoje ela se sente mais confiante e capaz de seguir
em frente. ela parabeniza pelo excelente atendimento.

Recebemos manifestaco com o seguinte teor: paciente informa que a fisioterapeuta
Daniele & uma excelente profissional, muita atenciosa e cuidadosa com os pacientes.
Recebemos manifestagéo com o seguinte teor: a senhora Nilzete informa que passou por
varias especialidades nesta unidade de salde e todos foram maravilhosos. Ela agradece
o cuidado da nutricionista mariana, que percebeu que ela ndo estava bem & a encaminhou
para a psicéloga Ana Karolina, que é uma excelente profissional, desde a primeira sesséo
j& sentiu melhora. Também agradece ao dr. Jo&o Carlos, ao cardiologista dr. Bruno e ao
ortopedista Dr. Merandolino. ao Dr. Merandolino, ela deixa sua eterna gratidéo, pois ja
havia passado por varios médicos e ninguém descobria o seu problema, ele com todo
cuidado, logo descobriu o qual era o seu problema e a ajudou no tratamento. Parabéns a
todos. continuem assim.

Recebemos manifestagdo com o seguinte teor: paciente informa gue gostou muito do
atendimento fisioterapeuta Danielle, pois a mesma & bem atenciosa e o atendimento de
dela & étimo, informa ainda que teve uma melhora consideravel de salde.

Recebemos manifestagéo com o seguinte teor: paciente informa que teve uma excelente
evolugdo no tratamento, que a fisioterapeuta Danielle € uma excelente profissional, muito
atenciosa e cuidadosa com os pacientes.

Recebemos manifestag8o com o seguinte teor: paciente parabeniza a psicologa Ana
Karolina, pelo ser uma excelente profissional, tem muita empatia e que a ajudou muito,
teve uma otima evolugéo no tratamento.

Recebemos manifestagdo com o seguinte teor: a senhora Nilza esteve nesta ouvidoria
para informa que teve uma excelente evolugdo do tratamento realizada pela fisioterapeuta
Danielle. ela a parabeniza e agradece pela dedicagéo e carinho para com os pacientes.
Gostei muito da fisioterapia, melhorei bastante com as sessdes. A fisioterapeuta Daniele e
maravilhosa e uma excelente profissional.

A senhora Anderi veio até esta ouvidoria para elogiar o atendimento do psicélogo Paulo.
Ela acompanhou os netos nas sessodes, informa que eles tiveram uma o6tima evolugéo no
tratamento e que hoje estao 6timos. Parabeniza o Paulo pelo excelente trabalho realizados
com seus netos.

Recebemos manifestagdo com o seguinte teor: paciente informa que passou por sessbes
de psicologia e teve bastante evolugéo no tratamento, e que a psicéloga Ana Karolina &
uma excelente profissional. nota 10.

Recebemos manifestagdo com o seguinte teor: a senhora maria da conceigéo informa gue
faz acompanhamento com o dr. Merandolino a mais de um ano, esta muito satisfeita com
o atendimento recebido, pois ele & um excelente médico, se preocupa com a paciente e
faz tudo que é possivel para ajudar. ela informa que melhorou bastante sua saude, pois,
além dele cuidar do seu problema, a encaminhou para outras especialidades para que



s

também pudesse fazer os acompanhamentos necessarios. Ela esta muito feliz e grata por
tudo, tudo aqui & maravilhoso.

Recebemos manifestagio com o seguinte teor: o atendimento desta unidade de salde &
muito bom. as equipes sdo responsaveis e atenciosas e atende todos com cortesia. e o
atendimento da fisioterapeuta Danubia é maravilhoso.

Gostei muito do atendimento da nutricionista Mariana, ela é dtima profissional. Também
gostei muito do psicdlogo Paulo, ele me ajudou muito em no momento em que esta
totaimente sem rumo.

Gostei muito do atendimento da fisioterapeuta, ela é dedica e atenciosa com o paciente.
Recebemos manifestagdo com o seguinte teor: paciente informa que s tem a elogiar a
profissional psicologa Ana Karolina, pois pelo seu excelente trabalho hoje ele se tornou
uma pessoa melhor. parabéns e obrigada por tudo que me ensinou

Recebemos manifestago com o seguinte teor: a senhora Jussara informa que teve uma
excelente evolugdo no tratamento, e que a psicologa Anna Karolina a ajudou muito, a
ensinou técnicas para controlar a ansiedade. informa ainda que ela € muito atenciosa,
maravilhosa e um atendimento excelente.

Recebemos manifestagdo com o seguinte teor: paciente informa que teve uma otima
evolugdo no tratamento que a psicdloga Ana Karolina realizou e que ela & uma excelente
profissional e que a ajudou muito. também elogia o atendimento de Leidione, Edineia,
Elaine e dos guardas Sebastifio e Luzenir, de acordo com a paciente, eles sao atenciosos
e maravilhosos. para ela essa policlinica & uma bengao.

Eu acho uma clinica super elegante com funciondrios super amaveis gosto muito de ser
atendida aqui parabéns a todos da policlinica

Recebemos manifestagdo com o seguinte teor: a senhora Maria Zilda esteve
acompanhando a sua sogra, senhora Virginia ao psicélogo. Ela informa que gostou muito
do atendimento, e que sua sogra melhorou bastante com as sessdes. o psicologo Paulo &
um excelente profissional e gue ajudou muito a sua sogra.

A unidade esta de parabéns, continue assim.

Municipio em que reside:

25 rosposias
20
15
10
5
(4% 1 (4%) 1 [4%) 1 (4%
e - ()
latiara Poasa - G0 Pogss - (o itk D'Abadia,. .

laciam - GO Posse - GO Simolandia



3.2 Pesquisa de Satisfagao Hemodialise

A Clinica de Terapia Renal Substitutiva (TRS) como um importante setor da Policlinica
Estadual de Regido Nordeste — Posse, tem capacidade para 108 pacientes, incluindo o leito de
urgéncia. No momento, a unidade tem 54 pacientes realizando hemodialise. A procura por vagas
nesta unidade tem sido crescente e continua, sempre reguladas pela Secretaria Estadual do Goias.
Buscando ofertar sempre um tratamento de qualidade acolhemos os pacientes em ambiente
agradével, seguro e humanizado. A pesquisa foi aplicada em 40 pacientes, as respostas variam de
acordo com o momento ou situagdo que o paciente esteja passando. Assim sendo, sempre gue relata
insatisfagdo em algum dos itens abaixo, investigamos o motivo e procuramos solugdes.

Por se tratar de pacientes fixos, ou seja, como s&o pacientes renal crénico, e faz dialise trés
vezes por semana, a pesquisa de satisfagdo é realizada quinzenalmente utilizando o aplicativo
SurveyMonkey, neste aplicativo foram criadas 10 perguntas, relacionadas ao atendimento e
acolhimento das equipes, e também estrutura, conforto e limpeza da Hemodialise.

Essas perguntas podem ser enviadas via WhatsApp ou podem ser coletadas as respostas
direto ao paciente, no caso da clinica de Hemodialise o Responsavel Técnico 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 satisfagdo na clinica de
Hemodiglise, esse método tem retornado bons resultados e informagdes importantes para a melhoria

das atividades desenvolvida no setor.
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Médico 0 1] 25

Enfermagem 0 0 20 26 46
Fisioterapia 0 0 41 8 46
Nutrigdo 0 0 42 4 46
Psicologia 0 0 41 5 46
Servigo Social 0 0 42 4 46
e | e | v @ | s |«
Como esta o lanche servido? 0 0 42 4 46
Como esté a limpeza da unidade? 0 0 42 4 46
Total Geral 0 0 336 78 414
Indice de Sutistagho do 00%  00% 812% 18,8%  100,00%

Atendimento/Acolhimento



Veremos a seguir o resultado dessa pesquisa no quesito
atendimento/acolhimento realizada na hemodialise no més de dezembro.
Grafico 06: indice de satisfagio do atendimento/acolhimento
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Na Hemodialise, foram avaliados a satisfagdo no quesito do atendimento/acolhimento Médico,
Enfermagem, Fisioterapia, Nutrigdo, Psicologia e Servigo Social, conforto e lanche o indice geral
nestes quesitos foram de 20%.

A pesquisa foi aplicada para 46 pacientes. A equipe médica foi avaliada obteve 54% de bom
e 46% como 6timo, a enfermagem teve 57% o6timo e 43% bom, a fisioterapia teve 89% bom e 11%
6timo, a equipe de nufricionistas 91% dos pacientes considerou bom, 9% otimo. Quanto ac
atendimento pela equipe de Psicologia, 91% dos entrevistados consideraram como bom, 8% como
&timo. A equipe de Assistentes Sociais, 91% consideram bom, o atendimento e 9% como o6timo, 89%
dos pacientes se sente confortavel durante as sessdes e 91% acham que o lanche & bom. Em relagao
a limpeza 91% dos pacientes consideram boa. Assim sendo, a pesquisa traz dados que indicam que
ainda pode ser melhorado, mas que a missao desta unidade, estd cumprida, porém, existe a
necessidade de sempre oferecer um servigo de exceléncia.

1. CONSIDERAGOES FINAIS

A ouvidoria realizou, acéo de entrega de certificados aos colaboradores que tiveram elogios
registrados na ouvidoria ao longo do ano. Os certificados foram gerados individuaimente e tambem
para equipes que receberam esses elogios. Na ocasiéo fol falado o quéo significativo & para o usudrio
ser bem atendido, e que cada elogio registrado na ouvidoria, representa a gratidao dos usuarios, e
também por que de alguma forma, o colaborador elogiado fez a diferenca naquele momento para
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esse usudrio. Realizamos uma dindmica sobre o quanto estamos dispostos a encarar situagdes de
desafios e como esta nossa proatividade. Pode - se perceber gue a equipe estd bem alinhada e
disposta a enfrentar desafios. Esta acdo teve por intuito promover a integragéo entre os
colaboradores, motiva-los para continuem com esse atendimento de qualidade e mostrar nossa
gratidao e dos usuarios da nossa unidade para com todos.

Ante os resultados expostos nas tabelas e graficos, constatou-se que a Policlinica Estadual
da Regido Nordeste — Posse, vem mantendo o seu alto indice de satisfagdo com pequenas
alteragbes de um més para outro, neste més as avaliagdes ficaram com um indice geral de aprovagéo
de 93% no atendimento geral e 91% na limpeza. Na hemodidlise o indice de satisfagdo
atendimento/acolhimento ficou em 20%, porém, alguns atendimentos ficaram com o6timas avaligoes.
A pesquisa da Hemodislise deste més, traz dados que indicam necessidade de melhonas
atendimento/acolhimento.

No geral, a Policlinica estd com o6tima avaliagao do atendimento e na limpeza, esse e o
resultado que buscamos e queremos sempre, ou seja, prestar o melhor servigo da regiao aos nossos
usuarios, visando sempre o acolhimento humanizado, eficiente e de gqualidade,

2. EMITIDO

ME\%@;%M

Atl tente de Ouvidoria



