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PESQUISA DE SATISFAGAO DOS PACIENTES ATENDIDOS

A pesquisa de satisfacdo € um indicador de qualidade pactuado no Contrato de
Gestao com a Secretaria de Estado da Saude do Piaui-SESAPI. Desde 2024, a aplicagao
da pesquisa de satisfacdo passou a ser de forma digital na Nova Maternidade Dona
Evangelina Rosa - NMDER com a utilizagdo de totem, um meio eficaz e de facil interacao
com 0s usuarios dos servigos.

Com o uso dessa nova ferramenta, os resultados séo disponibilizados em relatérios
dindmicos diarios, semanais e mensais que possibilitam uma analise critica e o
monitoramento do indicador NPS (Net Promoter Score), cujo objetivo é mensurar a
lealdade e a satisfacido dos usuarios da entidade, permitindo identificar a possibilidade
dela ser indicada para outras pessoas. Os usuarios, com base na nota que dao, sao
classificados em trés grupos distintos: promotores, neutros e detratores a partir de uma

pergunta simples:

“‘De 0 a 10, qual a probabilidade de vocé recomendar a NMDER para

um amigo ou familiar?”.

Nos meses de janeiro, fevereiro e margo de 2025, no totem instalado no
Ambulatério, atingimos os indices de 84%, 36% e 18% respectivamente, demonstrando
um crescimento significativo em janeiro, més em que a satisfacdo dos usuarios alcangou a
zona de exceléncia quanto a realizagdo dos servigcos ambulatoriais. Em fevereiro e margo
tivemos uma queda na participacado dos usuarios respondentes da pesquisa de satisfacao,
que impactou no indice de satisfagcdo. Estamos desenvolvendo estratégias de melhorias,
tal como intensificar a Busca Ativa por parte da OuvidoriaSUS da NMDER a fim de

estimular a envolvimento dos usuarios na avaliagao dos servigos.

Nos demais totens situados nas recepgdes e em algumas enfermarias da
NMDER, alcangamos 45%, 54% e 47%, na ordem dos meses supracitados, comprovando
que a satisfagdo dos usuarios manteve-se em zona de qualidade, com destaque aos
seguintes pontos de melhorias: agilidade no atendimento para evitar atrasos, importancia
da comunicacao ser mais assertiva entre profissionais e usuarios, melhora dos processos

internos da nutricao e recepgao, dentre outros.
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De certo, a Associagao Reabilitar adota praticas de gestdo comprometidas com a
exceléncia e oferece um ambiente humanizado e acolhedor a todos. Segue a planilha com
dados consolidados e, em anexo os relatérios completos da pesquisa de satisfacdo de

cada més.

NOVA MATERNIDADE DONA EVANGELINA ROSA - NMDER
TABULAGAO DO iNDICE NPS (Net Promoter Score)

Janeiro
Geral 19 77 | 65% 18 15% [ 24 [ 20% 45%
Ambulatorio 19 17 | 90% 1 5% 1 5% 84%
Fevereiro
Geral 95 65 | 684% | 16 | 168% | 14 | 147% | 54%
Ambulatério 25 16 | 64% 2 8% 7 28% 36%
Margo
Geral 114 74 | 65% 20 18% [ 20 [ 18% 47%
Ambulatério 11 5 46% 3 27% 3 27% _

Fonte: Sistema Solvis

4] 50 75
LEGENDA Zonede Zora do
Zona de Exceléncia Fona Critica Apestelccamento Oreabidade Zona de Exceléncia
Zona de Qualidade
Zona de Aperfeicoamento 100 1050
I 2oa Critica

A Gestao da Qualidade da Associagao Reabilitar faz a analise dos resultados e dos

respectivos indicadores da pesquisa de satisfagdo para o desdobramento em planos de
acao, com os responsaveis pelos setores, visando a melhoria continua e a garantia da

qualidade dos servigos prestados aos usuarios.
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NOVA MATERNIDADE DONA EVANGELINA ROSA - NMDER
TABULAGAO DO iNDICE NPS (Net Promoter Score)

Janeiro
Geral 119 77 65% 18 15% 24 20% 45%
Ambulatério 19 17 90% 1 5% 1 5% 84%
Fevereiro
Geral 95 65 68,4% 16 16,8% 14 14,7% 54%
Ambulatério 25 16 64% 2 8% 7 28% 36%
Marco
Geral 114 74 65% 20 18% 20 18% 47%
Ambulatério 11 5 46% 3 27% 3 27%

Fonte: Sistema Solvis
LEGENDA
Zona de Exceléncia 0 50 75

. Zonade Zona de L
Zona de Qualidade Zona Critica Aperfeicoamento Qualidade Zona de Exceléncia
Zona de Aperfeicoamento -100 100

I zona Critica

Informag6es Importantes:

Promotores (nota 9 ou 10): sdo aqueles usuarios leais, que continuardo usando os servigos do Ceir, indicando,
recomendando e ajudando a divulga-lo.

Neutros (nota 7 ou 8): Estéo satisfeitos e ndo tém o que reclamar, mas podem acabar abandonando o servigo.
Detratores (nota de 0 a 6): S40 os usuarios com insatisfagdo, que provavelmente ndo voltariam ao servigo.

A zona de classificagao do Net Promoter Score pode variar de -100 a 100 pontos.

-100 a 0: Situacéo critica, alerta total.

1 a 50: Ha muitos pontos a melhorar.




51 a 75: O servigo tem qualidade, continue melhorando.

76 a 100: Zona de exceléncia, parabéns!

O NPS varia de -100 a 100, sendo que, quanto mais perto de 100, melhor o indicador.
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Relatério gerado em 03/02/25, as 12:10 UTC

Relatério Consolidado
Pesquisa: Satisfagdo - Ambulatério - 52 Andar
Filtros:

o avaliagdes entre 01/01/25 e 31/01/25
e apenas avaliagbes completas

1. Vocé é:
19 respostas

a) Paciente e 11| 57,9%
b) Familiar I 2] 10,5%
¢) Acompanhante [N 3] 15,8%
d) Outros ] 3] 15,8%

2. Como vocé avalia a Nova Maternidade Dona Evangelina - NMDER?

19 respostas

® muito satisfeito T 13| 68,4%
© satisfeito 3| 158%
Satisfacao = Regular 3| 15,8%
84% ® |nsatisfeito 0] 0,0%
@® Muito insatisfeito 0] 0,0%
Nao avaliar 0] 0,0%
3. Avalie os itens abaixo:
19 respostas
OSm 16| 84,2%
Média © Nao [N 3| 158%

84%

4. Vocé foi atendido no horario marcado?

19 respostas
O sm 12 63,2%
Média © Nao [ 7| 368%
63%



5. Entendeu as orientagoes feitas pelos profissionais desse servico?

19 respostas

O S 191 100,0%
Média © Néo 0] 00%

100%

6. Vocé entende porque esta sendo atendido nesse servigo de alta complexidade?

19 respostas

© sim ] 19 100,0%
Média © Nao 0| 0,0%

100%

7. Voceé recebeu o plano de cuidados no final dos atendimentos?

19 respostas
O sim 18] 94.7%
Média ©Nao M 1] 53%
95%

8. Vocé compreendeu que deve continuar o cuidado na Atencao Primaria de Saude - APS?

19 respostas
O Sim 18] 94.7%
Média ©Nao W 1| 53%
95%

9. De um modo geral, como vocé avalia o atendimento no ambulatério?

19 respostas

@ Muito satisfeito e 10| 52,6%

@ satisfeito 6| 31,6%

Satisfacao ** Regular 3| 15,8%
84% @ |nsatisfeito 0| 0,0%

0| 0,0%

@ Muito insatisfeito

O,
Nao avaliar 0] 0,0%



10. Qual a probabilidade de vocé recomendar a NMDER para um amigo ou familiar?
19 respostas

© Promotores 171 89,5%
NPS « Neutros 1] 5,3%
84 ® Detratores M 1] 5,3%

11. Por favor, deixe seu comentario ou sugestao:
Pergunta de texto - grafico ndo disponivel
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Relatoério Consolidado
Pesquisa: Satisfagao Geral
Filtros:
o avaliagdes entre 01/01/25 e 31/01/25
e apenas avaliagbes completas
1. Voceé é:
119 respostas
2 Paclente 441 87.0%
b) Familiar ] 22| 18,5%
¢) Acompanhante [N 29| 24,4%
d) Outros ] 24| 20,2%
2. Como vocé avalia a NMDER?
119 respostas
@ Muito satisfeito I 58 | 48,7%
© satisfeito 33| 27,7%
Satisfagéao * Regular 16] 134%
76% @ |nsatisfeito S 121 10,1%
@ Muito insatisfeito 0 0,0%
Nao avaliar 0 0,0%
3. Esta satisfeito com os servigcos prestados nas Recepgoes?
119 respostas
@ Muito satisfeito . 50 | 42,0%
© satisfeito 33| 27,7%
Satisfagéo * Regular 18] 15,1%
70% @ |nsatisfeito . 6] 5,0%
® Muito insatisfeito 12] 10,1%
0| 0,0%

Nao avaliar



4. Vocé foi atendido no horario marcado?

119 respostas
O sm 83| 69.7%
Média © Nao [ 36| 30,3%
70%

5. Entendeu as orientacoes feitas pelos profissionais desse servigco?

119 respostas

© sim ] 100 | 84,0%
Média © Nao 19| 16,0%
84%

6. O quao satisfeito vocé esta com os itens abaixo: - As refeic6es ofertadas durante a internagao

119 respostas

@ Muito satisfeito I 62| 52,1%
@ satisfeito 17| 14,3%
Satisfacao * Regular 20| 16,8%
66% ® |nsatisfeito - 61 50%
@ Muito insatisfeito e 14 11,8%
N&o avaliar 0] 0,0%
7. A limpeza dessa unidade
119 respostas
@ Muito satisfeito N 69 | 58,0%
© satisfeito 18| 15,1%
Satisfacao * Regular 15| 12,6%
73% ® |nsatisfeito i 3] 25%
@ Muito insatisfeito 14| 11,8%
0| 0,0%

N&o avaliar



8. De um modo geral como avalia o seu atendimento

119 respostas

@ Muito satisfeito N 67 | 56,3%
Satisfeito 16| 13,4%
Satisfacao * Regular 18| 15,1%
70% @ |nsatisfeito n 4| 34%
@ Muito insatisfeito 14 11,8%
Nao avaliar 0] 0,0%
9. Qual a probabilidade de vocé recomendar a NMDER para um amigo ou familiar?
119 respostas
@ Promotores Y 77 | 64,7%
NPS =« Neutros 18| 15,1%
45 @® Detratores N 24| 20,2%

10. Por favor, deixe seu comentario ou sugestao:
Pergunta de texto - grafico ndo disponivel
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Relatério Consolidado
Pesquisa: Satisfagdo - Ambulatério - 52 Andar
Filtros:

o avaliagdes entre 01/02/25 e 28/02/25
e apenas avaliagbes completas

1. Vocé é:
25 respostas

a) Paciente s 81| 32,0%
b) Familiar I 6| 24,0%
c) Acompanhante S 91 36,0%
d) Outros ] 2] 8,0%

2. Como vocé avalia a Nova Maternidade Dona Evangelina - NMDER?

25 respostas

® Muito satisfeito | 12| 48,0%
@ gsatisfeito 5| 20,0%
Satisfagéao * Regular 0 00%
71% @ |nsatisfeito 0] 0,0%
@ Muito insatisfeito 7| 28,0%
N . - 1] 4,0%
Nao avaliar
3. Avalie os itens abaixo:
25 respostas
S 19 76,0%
Média © Néo [N 6| 24,0%
76%
4. Vocé foi atendido no horario marcado?
25 respostas
O Sim 131 52.0%
Média © Néo 12| 48,0%

52%



5. Entendeu as orientagoes feitas pelos profissionais desse servico?

25 respostas
Osim 18] 72,0%
Média © Neo 71 280%
72%

6. Vocé entende porque esta sendo atendido nesse servigo de alta complexidade?

25 respostas
O sim | 201 80.0%
Média © Nao [N 5| 20,0%
80%

7. Voceé recebeu o plano de cuidados no final dos atendimentos?

25 respostas
O sim | 151 60.0%
Média © Nao 101 40,0%
60%

8. Vocé compreendeu que deve continuar o cuidado na Atencao Primaria de Saude - APS?

25 respostas
© Sim 20| 80,0%
Média © Nao [ 5| 20,0%
80%

9. De um modo geral, como vocé avalia o atendimento no ambulatério?

25 respostas

@ Muito satisfeito I 12| 48,0%

© satisfeito 5| 20,0%

Satisfacao * Regular 1] 40%
68% ® |nsatisfeito n 1] 4,0%
I 6| 24,0%

@ Muito insatisfeito

O,
Nao avaliar 0] 0,0%



10. Qual a probabilidade de vocé recomendar a NMDER para um amigo ou familiar?
25 respostas

@ Promotores I 161 64.0%
NPS » Neutros 2| 8,0%
36 @® Detratores NN 7| 28,0%

11. Por favor, deixe seu comentario ou sugestao:
Pergunta de texto - grafico ndo disponivel
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Relatério Consolidado
Pesquisa: Satisfagao Geral
Filtros:

o avaliagdes entre 01/02/25 e 28/02/25
e apenas avaliagbes completas

1. Vocé é:
95 respostas

a) Paciente I 31| 32,6%
b) Familiar I 16| 16,8%
c) Acompanhante S 35| 36,8%
d) Outros ] 13| 13,7%

2. Como vocé avalia a NMDER?

95 respostas

@ Muito satisfeito . 52| 54,7%
© satisfeito 23| 24,2%
Satisfacao * Regular 15| 15,8%
79% ® |nsatisfeito n 3| 3.2%
@ Muito insatisfeito 2] 2,1%
N&o avaliar 0| 0,0%
3. Esta satisfeito com os servigcos prestados nas Recepgoes?
95 respostas
® muito satisfeito T 47| 49,5%
© satisfeito 27| 28,4%
Satisfacéo * Regular 12 12,6%
79% @ |nsatisfeito 1 11 1,1%
® \uito insatisfeito 7| 7.4%
1 1,1%

Nao avaliar



4. Vocé foi atendido no horario marcado?

95 respostas
O Sim | — 761 80,0%
Média © Nao | 19] 20,0%
80%

5. Entendeu as orientacoes feitas pelos profissionais desse servigco?

95 respostas
O S 89| 93,7%
Média © Nao 6| 63%
94%

6. O quao satisfeito vocé esta com os itens abaixo: - As refeic6es ofertadas durante a internagao

95 respostas

© Muito satisfeito

@ satisfeito
Satisfacao * Regular
80% @ |nsatisfeito

H
@ Muito insatisfeito -
[

N&o avaliar

7. A limpeza dessa unidade

95 respostas

© Muito satisfeito  pEE————

@ satisfeito
Satisfacao ** Regular
84% ® |nsatisfeito
@ Muito insatisfeito

N&o avaliar

46 | 48,4%
15| 15,8%
7| 7.4%
4| 42%
4| 42%
19| 20,0%

58| 61,1%
9| 9,5%
10| 10,5%
1 1,1%
2| 21%
15| 15,8%



8. De um modo geral como avalia o seu atendimento

95 respostas

® Muito satisfeito U 49| 51,6%
© satisfeito 16| 16,8%
Satisfacao * Regular 10| 10,5%
77% @ |nsatisfeito 1 2] 2,1%
o,
@ Muito insatisfeito 7| 7.4%
i . (I 1] 11,6%
Nao avaliar
9. Qual a probabilidade de vocé recomendar a NMDER para um amigo ou familiar?
95 respostas
® Promotores 65 68,4%
NPS =« Neutros 16| 16,8%
54 @® Detratores 1 14| 14,7%

10. Por favor, deixe seu comentario ou sugestao:
Pergunta de texto - grafico ndo disponivel
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Relatério Consolidado
Pesquisa: Satisfagdo - Ambulatério - 52 Andar
Filtros:

o avaliagdes entre 01/03/25 e 31/03/25
e apenas avaliagbes completas

1. Vocé é:
11 respostas

a) Paciente I 5| 45,5%
b) Familiar I 2] 18,2%
c) Acompanhante S 4| 36,4%
d) Outros 0] 0,0%

2. Como vocé avalia a Nova Maternidade Dona Evangelina - NMDER?

11 respostas

® Muito satisfeito T 5| 45,5%
@ gsatisfeito 2| 18,2%
Satisfagéao * Regular 2] 18,2%
64% @ |nsatisfeito [ 1] 9,1%
@ Muito insatisfeito o 11 9,1%
N3o avaliar 0] 0,0%
3. Avalie os itens abaixo:
11 respostas
O Sim 51 45.5%
Média © Néo - 6 54,5%
45%
4. Vocé foi atendido no horario marcado?
11 respostas
O Sim | 9| 818%
Média © Nido R 2| 18,2%

82%



5. Entendeu as orientagoes feitas pelos profissionais desse servico?

11 respostas

“Sim | 101 90.9%
Média © Nao 1] 9,1%
91%

6. Vocé entende porque esta sendo atendido nesse servigo de alta complexidade?

11 respostas

© Sim . | 101 90,9%
Média © Nao e
91%

7. Voceé recebeu o plano de cuidados no final dos atendimentos?

11 respostas
O S 91 81.,8%
Média © Nao [m 2| 18,2%
82%

8. Vocé compreendeu que deve continuar o cuidado na Atencao Primaria de Saude - APS?

11 respostas
O Sim | 91 81,8%
Média © Nao [ 2] 18,2%
82%

9. De um modo geral, como vocé avalia o atendimento no ambulatério?

11 respostas

® Muito satisfeito . 5| 45,5%

© gsatisfeito 2| 18,2%

Satisfagéao * Regular 1] 9,1%
70% @ |nsatisfeito . 1] 9,1%
N 1] 9,1%

@ Muito insatisfeito

[ 1] 9,1%

Nao avaliar



10. Qual a probabilidade de vocé recomendar a NMDER para um amigo ou familiar?
11 respostas

® Promotores 5| 45,5%
NPS « Neutros 3| 27,3%
18 @® Detratores ] 3] 27,3%

11. Por favor, deixe seu comentario ou sugestao:
Pergunta de texto - grafico ndo disponivel
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Relatério Consolidado
Pesquisa: Satisfagao Geral
Filtros:

o avaliagdes entre 01/03/25 e 31/03/25
e apenas avaliagbes completas

1. Vocé é:
114 respostas

a) Paciente s 40| 35,1%
b) Familiar ] 22| 19,3%
¢) Acompanhante S 38| 33,3%
d) Outros I 14| 12,3%

2. Como vocé avalia a NMDER?

114 respostas

® Muito satisfeito g 66| 57,9%
© satisfeito 24| 21,1%
Satisfacao * Regular 14| 12,3%
79% ® |nsatisfeito = 9| 79%
@® Muito insatisfeito 11 09%
Nao avaliar 0] 0,0%
3. Esta satisfeito com os servigcos prestados nas Recepgoes?
114 respostas
® Muito satisfeito 58| 50,9%
© satisfeito 30 | 26,3%
Satisfacao * Regular 11 9,6%
78% ® |nsatisfeito i 4] 35%
@ Muito insatisfeito 10] 8,8%
1] 0,9%

Nao avaliar



4. Vocé foi atendido no horario marcado?

114 respostas

Média
77%

5. Entendeu as orientacoes feitas pelos profissionais desse servigco?

114 respostas

Média
91%

O Sim |

© Nao

88| 77,2%

26 | 22,8%

104 | 91,2%

10|

8,8%

6. O quao satisfeito vocé esta com os itens abaixo: - As refeic6es ofertadas durante a internagao

114 respostas

Satisfacao
79%

@ Muito satisfeito
@ satisfeito

= Regular

@ |nsatisfeito

@ Muito insatisfeito

N&o avaliar

7. A limpeza dessa unidade

114 respostas

Satisfacao
83%

@ Muito satisfeito
@ satisfeito

= Regular

@ |nsatisfeito

@ Muito insatisfeito

N&o avaliar

52| 45,6%
241 21,1%
8| 7,0%
3| 2,6%
9| 7,9%
18] 15,8%
68| 59,6%
17| 14,9%
4| 35%
5| 4,4%
9| 7,9%
111 9,6%



8. De um modo geral como avalia o seu atendimento

114 respostas

® Muito satisfeito 60 | 52,6%
© satisfeito 211 18,4%
Satisfacao * Regular 9] 7.9%
76% @ |nsatisfeito . 71 61%
@ Muito insatisfeito 9 7.9%
Nao avaliar 8| 7,0%
9. Qual a probabilidade de vocé recomendar a NMDER para um amigo ou familiar?
114 respostas
® Promotores 741 64.9%
NPS =« Neutros 20| 17,5%
47 @® Detratores N 20| 17,5%

10. Por favor, deixe seu comentario ou sugestao:
Pergunta de texto - grafico ndo disponivel



