
Gestão com Organização Social de Saúde da SESAPI. Dessa forma, há uma

necessidade de repactuação desse indicador como sugerido no próprio manual.

NOTA 2: O número de consultas ofertadas ainda necessita de repactuação.

NOTA 3: A taxa de ocupação das agendas evidencia um índice de falta de cerca de 24%,

praticamente constante entre os meses.
NOTA 4: A pactuação para plano de cuidados para as gestantes atingiu, 141%. O número

de paciente gestante de alto risco com plano de cuidados foi superior ao número de

pacientes atendidas no circuito pelo número de gestantes atendidas em consultas

especializadas terem emitido plano de cuidados para manter ativo o sistema de referência

e contrarreferência com as unidades básicas.

NOTA 5: A Taxa de Infecção por setor está considerando o total de pacientes-dia para o

universo do cálculo (denominador), visto que a avaliação da possibilidade de infecção é

diária.

5. PESQUISA DE SATISFAÇÃO DOS PACIENTES ATENDIDOS

A pesquisa de satisfação é um indicador de qualidade pactuado no Contrato de

Gestão com a Secretaria de Estado da Saúde do Piauí-SESAPI. Em março de 2024, a

aplicação da pesquisa de satisfação começou a ser digital na Nova Maternidade Dona

Evangelina Rosa - NMDER com a utilização de totem, um meio eficaz e de fácil interação

com os usuários dos serviços. Deste modo, a partir de abril, os dados serão fornecidos

mensalmente no relatório de prestação de contas.

Com o uso dessa nova ferramenta, os resultados são disponibilizados em relatórios

dinâmicos diários, semanais e mensais que possibilitam uma análise crítica e o

monitoramento do indicador NPS (Net Promoter Score), cujo objetivo é mensurar a

lealdade e a satisfação dos usuários da entidade, permitindo identificar a possibilidade

dela ser indicada para outras pessoas. Os usuários, com base na nota que dão, são

classificados em três grupos distintos: promotores, neutros e detratores a partir de uma

pergunta simples:
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TABULAÇÃO DO ÍNDICE NPS (Net Promoter Score) 

NOME DOS TOTENS
TOTAL DE 

PARTICIPANTES 
NA PESQUISA

NPS PROMOTORES NEUTROS DETRATORES

Recepção - Térreo

266 53% 183 69% 40 15% 43 16%

Enfermaria GAR - Alto Risco (6º 
andar)

Ala Norte (8º andar)
Recepção - Pronto Atendimento 

(Admissão)
Ambulatório (5º andar) 86 79% 75 87% 4 5% 7 8%

352 TOTAIS 258 73% 44 13% 50 14%
NPS 59%

Formulá de cálculo NPS: % de promotores - % detratores = NPS
Informações Importantes:
Promotores (nota 9 ou 10): são aqueles usuários leais, que continuarão usando os serviços do Ceir, indicando, recomendando e ajudando a divulgá-lo.
Neutros (nota 7 ou 8): Estão satisfeitos e não têm o que reclamar, mas podem acabar abandonando o serviço.
Detratores (nota de 0 a 6): São os usuários insatisfação, que provavelmente não voltariam ao serviço.
A zona de classificação do Net Promoter Score pode variar de -100 a 100 pontos.
-100 a 0: Situação crítica, alerta total.
1 a 50: Há muitos pontos a melhorar.
51 a 75: O serviço tem qualidade, continue melhorando.
76 a 100: Zona de excelência, parabéns!
O NPS varia de -100 a 100, sendo que, quanto mais perto de 100, melhor o indicador.




