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PESQUISA DE SATISFACAO DOS PACIENTES ATENDIDOS

A pesquisa de satisfacdo é um indicador de qualidade pactuado no Contrato de
Gestdo com a Secretaria de Estado da Saude do Piaui - SESAPI. Em margo de 2024,
iniciamos a aplicacao da pesquisa de satisfacéo de forma digital na Nova Maternidade Dona
Evangelina Rosa - NMDER com a utilizacdo de totem, um meio eficaz e de facil interacao
com 0s usuarios dos servicos.

Com o uso dessa nova ferramenta, os resultados sédo 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 satisfacdo dos usuéarios da entidade, permitindo identificar a possibilidade dela ser
indicada para outras pessoas. Os usudrios, 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?”.

Durante o 3° trimestre de 2025, o NPS aferido por meio do totem instalado no

Ambulatério da NMDER apresentou evolucdo constante e positiva nos indices de

satisfacdo dos usuarios, demonstrando avancos graduais na percepc¢ao da qualidade do
atendimento, conforme os seguintes resultados: julho 30%, agosto 54% e setembro 62%.

Esses indices demonstram uma tendéncia de crescimento progressivo na satisfacéo
das usuéarias, com destaque para o més de setembro, que alcancou um NPS
significativamente mais elevado, mantendo-se na zona de qualidade, apontando uma
melhoria na percepcdo dos usuarios em relacdo ao atendimento e a estrutura do
Ambulatério.

O NPS médio do trimestre foi de 49% no Ambulatorio da NMDER, refletindo nivel de
satisfacdo moderado. O crescimento continuo ao longo dos meses é um indicativo positivo
da efetividade das ac¢des implementadas, mas refor¢a a importancia de manter o foco na
escuta ativa do usuario e na melhoria continua dos processos assistenciais e

administrativos.
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Nos meses de julho, agosto e setembro, os totens de avaliacdo instalados nas
recepcdes e enfermarias da NMDER registraram progressiva melhora nos indices de
satisfacdo dos usuérios, conforme os resultados dos seguintes indices de NPS: 37%, 49%
e 68%, respectivamente.

A analise desses trés meses demonstra tendéncia clara de evolucao na experiéncia
do usuério, com o NPS passando de 37% para 68%, um aumento total de 31 pontos
percentuais no trimestre. Essa trajetéria indica que as a¢des de melhoria implementadas
vém gerando resultados concretos, especialmente no fortalecimento do acolhimento e da

humanizacéo.

Entretanto, ainda ha oportunidade de aprimoramento para consolidar a satisfacédo
em niveis de exceléncia. O foco deve permanecer na escuta ativa das pacientes, no
atendimento resolutivo e na integracédo das equipes multiprofissionais, garantindo que a

experiéncia positiva se mantenha e se amplie nos proximos ciclos de medicéo.

Ressalta-se que a Gestdo da Qualidade e Ouvidoria SUS da NMDER realizou

analise das respostas abertas com a identificacdo dos principais motivos de detratores,
assim como esta em tratativa das demandas apresentadas junto aos gestores das areas

criticas indicadas pelos usuarios.

Segue a planilha com dados consolidados e, em anexo, o relatério completo da

pesquisa de satisfacdo de cada més.
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AQUI TEM FUTURO.

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

Julho
Geral 83 52 62, 7% 10 12,0% 21 253% 37%
Ambulatério 37 23 62,2% 2 5,40% 12 32,4% 30%
Agosto
Geral 163 112 68,7% 19 11.7% 32 19,6% 49%
Ambulatério 26 18 69,2% 4 15,4% 4 15,4% 54%
Setembro
Geral 74 60 81,1% 5,4% 10 13,5% 68%
Ambulatério 13 9 69,2% 3 23% 1 7.7% 62%
Fonte: Sistema Solvis
Zona de Exceléncia o 2
Zona de Qualidade Zonade 2ana de

Zona de Aperfeicoamento

I - o1 critica

Brwna. (ustosa Mamulle

Zora Critiea Agrertuiguarnsia
-100

Teresina—PI, 17 de outubro de 2025

Cualidade

Zona de Excelénca
100

Bruna Lustosa Mazullo
Gerente da Qualidade
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NOVA MATERNIDADE DONA EVANGELINA ROSA - NMDER
TABULACAO DO iNDICE NPS (Net Promoter Score)

Julho
Geral 83 52 62,7% 10 12,0% 21 25,3% 37%
Ambulatério 37 23 62,2% 2 5,40% 12 32,4% 30%
Agosto
Geral 163 112 68,7% 19 11,7% 32 19,6% 49%
Ambulatério 26 18 69,2% 4 15,4% 4 15,4% 54%
Setembro
Geral 74 60 81,1% 4 5,4% 10 13,5% 68%
Ambulatério 13 9 69,2% 3 23% 1 7,7% 62%

Fonte: Sistema Solvis

Zona de Exceléncia 0 50 75

Zona de Qualidade zonade Zona de
. Zona Critica Aperfel alidad Zona de Exceléncia
Zona de Aperfeigoamento perfelgoamento | dualidade
s -100 100
I ona Critica

Informagodes 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 classificacdo do Net Promoter Score pode variar de -100 a 100 pontos.

-100 a 0: Situacao 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 Consolidado
Pesquisa: Satisfagao Geral
Filtros:

o avaliagdes entre 01/07/25 e 31/07/25
e apenas avaliagbes completas

1. Vocé é:
83 respostas

2 Pacente 50| 86,1%
b) Familiar ] 11] 13,3%
) Acompanhante - | 34| 41,0%
d) Outros ] 8| 9,6%

2. Como vocé avalia a NMDER?

83 respostas

® wmuito satisfeito U 41| 49,4%
© satisfeito 18| 21,7%

Satisfacao = Regular 71 8.4%
73% ® |nsatisfeito i 5| 6,0%
10| 12,0%

@ Muito insatisfeito

. . o 2| 2,4%
Nao avaliar

3. Esta satisfeito com os servigcos prestados nas Recepgoes?

83 respostas

@ Muito satisfeito . 40 | 48,2%

© satisfeito 19| 22,9%

Satisfacao = Regular 9| 10,8%
72% @ |nsatisfeito o 4] 4.8%

I 10| 12,0%

@ Muito insatisfeito

0,
Nao avaliar 1 1.2%



4. Vocé foi atendido no horario marcado?

83 respostas
O Sim 561 67.5%
Média © Nao | 27| 32,5%
67%

5. Entendeu as orientacoes feitas pelos profissionais desse servigco?

83 respostas
© Sim - | 73| 88,0%
Média © Nao 10| 12,0%
88%

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

83 respostas

© Muito satisfeito

@ satisfeito
Satisfacao “ Regular
77% @ |nsatisfeito

]

N
@ Muito insatisfeito _—
[

N&o avaliar

7. A limpeza dessa unidade

83 respostas

© Muito satisfeito

@ satisfeito I
Satisfacao  Regular
86% @ |nsatisfeito o
|

@ Muito insatisfeito

N&o avaliar

25| 30,1%
19] 22,9%
6| 7.2%
3| 3,6%
4| 4,8%
26| 31,3%

37| 44,6%
17| 20,5%
4| 4,8%
3| 3,6%
2| 2,4%
20 | 24,1%



8. De um modo geral como avalia o seu atendimento

83 respostas

® Muito satisfeito U 31| 37,3%
@ gsatisfeito 211 25,3%
Satisfacao * Regular 31 36%
80% @ |nsatisfeito . 6| 72%
@ Muito insatisfeito 4] 4.8%
N3o avaliar — 18] 21,7%
9. Qual a probabilidade de vocé recomendar a NMDER para um amigo ou familiar?
83 respostas
® Promotores 52| 62,7%
NPS =« Neutros 10| 12,0%
37 @® Detratores NN 21| 25,3%

10. Por favor, deixe seu comentario ou sugestao:
Pergunta de texto - grafico ndo disponivel
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A Solugéao Definitiva em Pesquisa de Satisfagao
Relatério gerado em 07/08/25, as 20:10 UTC

Relatério Consolidado
Pesquisa: Satisfagdo - Ambulatério - 52 Andar

Filtros:

o avaliagdes entre 01/07/25 e 31/07/25
e apenas avaliagbes completas

1. Vocé é:
37 respostas

a) Paciente
b) Familiar
¢) Acompanhante

d) Outros

131 35,1%
5| 13,5%
16| 43,2%
3] 81%

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

37 respostas

Satisfacao
57%

® Muito satisfeitc

@ gsatisfeito

= Regular

@ |nsatisfeito -

@ Muito insatisfeito E—
=

Nao avaliar

3. Avalie os itens abaixo:

37 respostas

Média
78%

O sin ——
© Nao [

4. Vocé foi atendido no horario marcado?

37 respostas

Média
959%

29 | 78,4%
8| 21,6%

22| 59,5%
15| 40,5%

17| 45,9%
3| 81%
6] 16,2%
4] 10,8%
5| 13,5%
2| 54%



5. Entendeu as orientagoes feitas pelos profissionais desse servico?

37 respostas
DSim 311 838%
Média © Nao | 6| 16,2%
84%

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

37 respostas
O Sim  ——— 31| 838%
Média © Nao [N 6] 162%
84%

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

37 respostas
O sim | 28| 78.7%
Média © Nao [ 9| 243%
76%

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

37 respostas

USim  —— 30 81,1%
Média © Nao [N 7| 18,9%
81%

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

37 respostas

© Muito satisfeito  ——

@ satisfeito
Satisfagéo £ Regular
65% @ |nsatisfeito .

@ Muito insatisfeito

Nao avaliar

21| 56,8%
3] 81%
5| 13,5%
4] 10,8%
4] 10,8%
0| 0,0%



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

@® Promotores 23| 62.2%
NPS « Neutros 2| 54%
30 @® Detratores N 12| 32,4%

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 01/08/25 e 31/08/25
e apenas avaliagbes completas

1. Vocé é:
163 respostas

a) Paciente s 98 | 60,1%
b) Familiar ] 18] 11,0%
¢) Acompanhante [N 26| 16,0%
d) Outros I 21| 12,9%

2. Como vocé avalia a NMDER?

163 respostas

® muito satisfeito U 108 | 66,3%
@ gatisfeito 17] 10,4%
Satisfagao * Regular 10| 61%
78% ® |nsatisfeito n 9] 55%
@ Muito insatisfeito 16| 9.8%
N&o avaliar 3] 1,8%
3. Esta satisfeito com os servigcos prestados nas Recepgoes?
163 respostas
@ Muito satisfeito . 99| 60,7%
© satisfeito 28| 17,2%
Satisfacao “ Regular 111 6.7%
79% ® |nsatisfeito u 7] 43%
@ Muito insatisfeito _— 151 9,2%
3| 1,8%

Nao avaliar



4. Vocé foi atendido no horario marcado?

163 respostas
© Sim . | 1291 79,1%
Média © Nao | 34| 20,9%
79%

5. Entendeu as orientacoes feitas pelos profissionais desse servigco?

163 respostas
O sim | 1471 902%
Média © Nao N 16| 9,8%
90%

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

163 respostas

® Wuito satisfeito e
@ satisfeito
Satisfacao ** Regular
84% @ |nsatisfeito

H
@ Muito insatisfeito .
I
N&o avaliar

7. A limpeza dessa unidade

163 respostas

® Muito satisfeito
@ satisfeito
Satisfacao * Regular
90% ® |nsatisfeito I
@ Muito insatisfeito -
[

N&o avaliar

78| 47,9%
211 12,9%
5| 3,1%
8| 4,9%
6] 3,7%
45| 27,6%
90 | 55,2%
26| 16,0%
5| 3,1%
2| 1,2%
6] 3,7%
34| 20,9%



8. De um modo geral como avalia o seu atendimento

163 respostas

® Muito satisfeito 80| 49,1%
© satisfeito 22| 13,5%
Satisfacao * Regular 10| 6,1%
79% @ |nsatisfeito n 5| 3,1%
o,
@ Muito insatisfeito 12| 7,4%
N . e 34| 20,9%
Nao avaliar
9. Qual a probabilidade de vocé recomendar a NMDER para um amigo ou familiar?
163 respostas
@ Promotores I 112 68,7%
NPS =« Neutros 19| 11,7%
49 @ Detratores I 32| 19,6%

10. Por favor, deixe seu comentario ou sugestao:
Pergunta de texto - grafico ndo disponivel
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A Solugéao Definitiva em Pesquisa de Satisfagao
Relatério gerado em 03/09/25, as 20:36 UTC

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

o avaliagdes entre 01/08/25 e 31/08/25
e apenas avaliagbes completas

1. Vocé é:
26 respostas

a) Paciente s 15| 57,7%
b) Familiar I 5] 19,2%
¢) Acompanhante [N 6| 23,1%
d) Outros 0] 0,0%

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

26 respostas

® Muito satisteito

@ satisfeito
Satisfagéao “ Regular
65% @ |nsatisfeito [

@ Muito insatisfeito

Nao avaliar

3. Avalie os itens abaixo:

26 respostas

Média © Nao [N
81%

4. Vocé foi atendido no horario marcado?

26 respostas

Média © Nao [—
50%

13| 50,0%
4| 154%
4| 154%
2| 7,7%
3] 11,5%
0] 0,0%

21| 80,8%
5| 19,2%

13| 50,0%
13| 50,0%



5. Entendeu as orientagoes feitas pelos profissionais desse servico?

26 respostas
O Sim | 23| 83,5%
Média © Nao [ 31 11.5%
88%

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

26 respostas
O Sim 23 88,5%
Média © Néo [l 31 11.5%
88%

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

26 respostas
O Sim | 18] 69,2%
Média © Nao [ 8| 30.8%
69%

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

26 respostas
O sim 22| 84.6%
Média © Nao [N 41 154%
85%

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

26 respostas

@ Muito satisfeito I 12| 46,2%

© satisfeito 7| 26,9%

Satisfacao * Regular 4| 154%
73% ® |nsatisfeito S 2|1 7.7%
@ Muito insatisfeito - 1] 38%
0] 0,0%

Nao avaliar



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

© Promotores 18] 69,2%
NPS =« Neutros 4| 154%
o4 @® Detratores I 4| 15,4%

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 01/09/25 e 30/09/25
e apenas avaliagbes completas e com algum texto

1. Vocé é:
74 respostas

2 Pacente 401 54.1%
b) Familiar ] 11| 14,9%
¢) Acompanhante [N 20| 27,0%
d) Outros B 3| 4,1%

2. Como vocé avalia a NMDER?

74 respostas

® Muito satisteito

@ satisfeito
Satisfagéao “ Regular
78% @ |nsatisfeito m

@ Muito insatisfeito

Nao avaliar

3. Esta satisfeito com os servigcos prestados nas Recepgoes?

74 respostas

© Muito satisfeito

@ satisfeito
Satisfagéo * Regular
78% @ |nsatisfeito i

@ Muito insatisfeito

Nao avaliar

47|
11|
8|
4]
4|
0]

44 |
14 |
9]
5|
2]
0]

63,5%
14,9%
10,8%
5,4%
5,4%
0,0%

59,5%
18,9%
12,2%
6,8%
2,7%
0,0%



4. Vocé foi atendido no horario marcado?

74 respostas
© sim ] 61| 82,4%
Média © Nao [ 13| 17,6%
82%

5. Entendeu as orientacoes feitas pelos profissionais desse servigco?

74 respostas
O Sim | 671 90.5%
Média © Nao [l 71 9,5%
91%

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

74 respostas
@ Muito satisfeito

e
@ satisfeito [
Satisfacao “ Regular
83% @ |nsatisfeito B
|
I

@ Muito insatisfeito

N&o avaliar

7. A limpeza dessa unidade

74 respostas

© Muito satisfeito |

@ satisfeito s
Satisfacao “ Regular
90% @ |nsatisfeito N
|

@ Muito insatisfeito

N&o avaliar

34|
6|
3|
4|
1]
26 |

37|
8|
2|
2|
1]
24 |

45,9%
8,1%
4,1%
5,4%
1,4%
35,1%

50,0%
10,8%
2,7%
2,7%
1,4%
32,4%



8. De um modo geral como avalia o seu atendimento

74 respostas

@ Muito satisfeito N 34| 45,9%

© gatisfeito 8| 10,8%

Satisfacao * Regular 4| 54%
82% ® |nsatisfeito . 5| 68%

0] 0,0%

@ Muito insatisfeito

T 23| 31,1%

Nao avaliar

9. Qual a probabilidade de vocé recomendar a NMDER para um amigo ou familiar?
74 respostas

@ Promotores 601 81,1%
NPS » Neutros 4| 5,4%
68 ® Detratores 1 10| 13,5%

10. Por favor, deixe seu comentario ou sugestao:
Pergunta de texto - grafico ndo disponivel
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o avaliagdes entre 01/09/25 e 30/09/25
e apenas avaliagbes completas e com algum texto

1. Vocé é:
13 respostas

a) Paciente I 5] 38,5%
b) Familiar I 4| 30,8%
c) Acompanhante S 4| 30,8%
d) Outros 0] 0,0%

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

13 respostas

® Muito satisfeito T 91| 69,2%
@ satisfeito 2| 15,4%
Satisfacao = Regular 0] 0,0%
85% ® |nsatisfeito 0] 0,0%
@® Muito insatisfeito —— 2| 154%
Nao avaliar 0] 0,0%
3. Avalie os itens abaixo:
13 respostas
O sim 12] 92.3%
Média © Nao | 1] 7,7%

92%

4. Vocé foi atendido no horario marcado?

13 respostas
O sm —— 8| 615%
Média © Nao [ 5| 38,5%
62%



5. Entendeu as orientagoes feitas pelos profissionais desse servico?

13 respostas

O Sim 131 100.0%
Média © Néo 0] 00%

100%

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

13 respostas

© sim ] 13] 100,0%
Média © Nao 0| 0,0%
100%

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

13 respostas
O Sim 12] 92:8%
Média © Nao o 7.7%
92%

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

13 respostas

O Sim | 18] 100,0%
Média © Nao 01 00%
100%

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

13 respostas

® Muito satisfeito  puEEE—G— 7| 53,8%
© gsatisfeito 41 30,8%
Satisfagéo = Regular 0] 0,0%
92% @ |nsatisfeito . 11 7,7%
@ Muito insatisfeito 0] 0,0%
1] 7,7%

Nao avaliar



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

© Promotores I 91 69,2%
NPS « Neutros 3| 23,1%
62 @® Detratores 1 1| 7,7%

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



