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PESQUISA DE SATISFACAO

Fazer uma pesquisa de satisfacdo é importante para entender se as
expectativas dos consumidores estao sendo atendidas. A partir das
respostas, a empresa pode tragar estratégias para melhorar as entregas

e ter dados para embasar tomadas de decisao.

O GRUPO FUTURO - GESTAO DE SAUDE, tem como finalidade nesse
projeto além de minimizar os erros, também identificar oportunidades
dentro dos dados coletados para inovar sua prestacao de servicos, essas
informacdes podem revelar necessidades nao atendidas ou solugoes

que ainda nao foram exploradas por ninguém.

A metodologia utilizada foi Customer Satisfaction Score (CSAT): o
CSAT é uma medida direta da satisfacdo do cliente com um produto,
servigo ou experiéncia. Pode ser medido através de uma pergunta de
multipla escolha ou escala, como “como vocé avalia a sua experiéncia

com nosso produto/servico?”.

Essa metodologia foi proposta pela entidade para cumprir o Plano de
Trabalho aprovado no municipio de Tremembé/SP, com isso a coleta
dos dados foi programada para fim de cada més podendo ser
apresentado para a gestao e realizar os planos de acdo necessarios e

especificos a cada unidade assistida.


https://www.questionpro.com/blog/pt-br/csat/
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Pesquisa de Satisfacdao: ESF 1 Ruim | Mediano | Excelente total % %

Més: 01/2024 respondidos | satisfeitos | insatisfeitos
Como vocé avalia o atendimento da 100%
Recepgdo? 0 0 18 18 0%
Como vocé avalia o Profissional que
Realizou o Atendimento de Triagem? 0 0 18 18 100% 0%
Como vocé classifica o Atendimento dos
Enfermeiros? 0 0 18 18 100% 0%
Como vocé classifica o Atendimento da
Equipe Médica? 0 0 18 18 100% 0%
Como vocé avalia o Tempo do
Atendimento? 0 0 18 18 100% 0%
Como vocé avalia a Higiene do Local? 0 0 18 18 100% 0%
Como vocé classifica o Atendimento da
Equipe Administrativa? 0 0 18 18 100% 0%

PESQUISA DE SATISFACAO
ESF 1 JARDIM SANTANA
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Pesquisa de Satisfagao: ESF 2 Ruim | Mediano | Excelente total % %

Més: 01/2024 respondidos | satisfeitos |insatisfeitos
Como vocé avalia o atendimento da
Recepgdo? 2 7 55 64 86% 3%
Como vocé avalia o Profissional que
Realizou o Atendimento de Triagem? 1 8 59 68 87% 1%
Como vocé classifica o Atendimento dos
Enfermeiros? 0 6 60 66 91% 0%
Como vocé classifica o Atendimento da
Equipe Médica? 0 4 61 65 94% 0%
Como vocé avalia o Tempo do
Atendimento? 6 13 46 65 71% 9%
Como vocé avalia a Higiene do Local? 5 6 56 67 84% 7%
Como vocé classifica o Atendimento da
Equipe Administrativa? 2 12 50 64 78% 3%

PESQUISA DE SATISFACAO
ESF 2 MARACAIBO
Ruim Mediano Execelente
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Pesquisa de Satisfacao: ESF 3 Ruim | Mediano | Excelente total % %

Més: 01/2024 respondidos | satisfeitos |insatisfeitos

Como vocé avalia o atendimento da

Recepgao? 0 0 17 17 100% 0%

Como vocé avalia o Profissional que

Realizou o Atendimento de Triagem? 0 1 16 17 94% 0%

Como vocé classifica o Atendimento dos

Enfermeiros? 0 0 17 17 100% 0%

Como vocé classifica o Atendimento da

Equipe Médica? 0 0 17 17 100% 0%

Como vocé avalia o Tempo do

Atendimento? 3 13 17 76% 6%

Como vocé avalia a Higiene do Local? 0 16 17 94% 6%

Como vocé classifica o Atendimento da

Equipe Administrativa? 1 1 15 17 88% 6%

Como vocé classifica o Atendimento da Equipe...
Como vocé Avalia a Higiene do Local?
Como vocé Avalia o Tempo do Atendimento?

PESQUISA DE SATISFACAO
ESF 3 JARDIM DA GLORIA
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Pesquisa de Satisfacao: ESF 4 Ruim | Mediano | Excelente total % %

Més:01/2024 respondidos | satisfeitos |insatisfeitos

Como vocé avalia o atendimento da

Recepgao? 1 0 6 7 86% 14%

Como vocé avalia o Profissional que

Realizou o Atendimento de Triagem? 0 1 6 7 86% 0%

Como vocé classifica o Atendimento dos

Enfermeiros? 0 0 7 7 100% 0%

Como vocé classifica o Atendimento da

Equipe Médica? 0 0 7 7 100% 0%

Como vocé avalia o Tempo do

Atendimento? 0 1 5 6 83% 8%

Como vocé avalia a Higiene do Local? 0 7 7 100% 0%

Como vocé classifica o Atendimento da

Equipe Administrativa? 0 0 7 7 100% 0%

Como vocé classifica o Atendimento da Equipe...
Como vocé Avalia a Higiene do Local?

Como vocé Avalia o Tempo do Atendimento?

PESQUISA DE SATISFACAO
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Pesquisa de Satisfacao: ESF 5 Ruim | Mediano | Excelente total % %

Més: 01/2024 respondidos | satisfeitos |insatisfeitos

Como vocé avalia o atendimento da

Recepgao? 1 2 9 12 75% 8%

Como vocé avalia o Profissional que

Realizou o Atendimento de Triagem? 1 3 8 12 67% 8%

Como vocé classifica o Atendimento dos

Enfermeiros? 1 3 9 13 69% 8%

Como vocé classifica o Atendimento da

Equipe Médica? 1 2 9 12 75% 8%

Como vocé avalia o Tempo do

Atendimento? 0 4 6 10 60% 0%

Como vocé avalia a Higiene do Local? 3 4 6 13 46% 23%

Como vocé classifica o Atendimento da

Equipe Administrativa? 0 5 7 12 58% 0%

PESQUISA DE SATISFACAO

Como vocé classifica o Atendimento da Equipe... 0, " 5T
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Como vocé Avalia o Tempo do Atendimento?
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Pesquisa de Satisfacao: ESF 6 Ruim | Mediano | Excelente total % %

Més: 01/2024 respondidos | satisfeitos |insatisfeitos

Como vocé avalia o atendimento da

Recepgao? 1 0 15 16 94% 6%

Como vocé avalia o Profissional que

Realizou o Atendimento de Triagem? 0 0 16 16 100% 0%

Como vocé classifica o Atendimento dos

Enfermeiros? 1 0 15 16 94% 6%

Como vocé classifica o Atendimento da

Equipe Médica? 1 2 15 18 83% 6%

Como vocé avalia o Tempo do

Atendimento? 2 14 17 82% 12%

Como vocé avalia a Higiene do Local? 0 16 17 94% 0%

Como vocé classifica o Atendimento da

Equipe Administrativa? 1 0 16 17 94% 6%

PESQUISA DE SATISFACAO
ESF 6 FLOR DO VALE

Ruim Mediano Execelente
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PESQUISA DE SATISFACAO: CENTRO DE ESPECIALIDADES

Pesquisa de.Sa.tlsfagao: . . total % %
Centro de Especialidades Ruim |Mediano | Excelente . . . . o .

Més: 01/2024 respondidos | satisfeitos |insatisfeitos
Como vocé avalia o atendimento da
Recepgao? 0 0 6 6 100% 0%
Como vocé avalia o Profissional que
Realizou o Atendimento de Triagem? 0 0 6 6 100% 0%
Como vocé classifica o Atendimento
dos Enfermeiros? 0 0 5 5 100% 0%
Como vocé classifica o Atendimento da
Equipe Médica? 0 1 6 6 83% 0%
Como vocé avalia o Tempo do
Atendimento? 0 6 6 83% 17%
Como vocé avalia a Higiene do Local? 0 6 6 83% 17%
Como vocé classifica o Atendimento da
Equipe Administrativa? 0 1 5 6 80% 0%

PESQUISA DE SATISFAGCAO

CENTRO DE ESPECIALIDADES
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PESQUISA DE SATISFACAO: PRONTO ATENDIMENTO

ATENDIMENTO RECEPCAO

RUIM
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TEMPO ATENDIMENTO HIGIENE DO LOCAL
RUIM SATISFATORIO EXCELENTE RUIM | SATISFATORIO EXCELENTE
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CONCLUSAO:

A recepcao é o primeiro acesso dos clientes com a organizacao, é
através destes profissionais que os clientes da sua empresa fazem a
sua identificacdo, esclarecem suas duvidas ou fazem solicitacdo de

alguns determinados servigos.

Por isso, a linguagem deste profissional conta muito para conquistar
e mostrar a seriedade da instituicdo. Desta forma, é fundamental que
a comunicacao adotada pelos profissionais da recepcao seja formal,
evitando usar expressoes inapropriadas ou uma linguagem que possa

demonstrar muita intimidade.

O recepcionista deve manter sempre o respeito e cordialidade,
atendendo com simpatia e sorriso no rosto, lembrando-se sempre que

esta num ambiente de trabalho.

Podemos observar que segundo os dados coletados, o aspecto
recepcao tem sido constate no caso de insatisfacdo, nao sendo
significativo comparado ao montante dos casos de satisfacdo, porém
o GRUPO FUTURO - GESTAO DE SAUDE busca exceléncia em seus

trabalhos.

A meta pessoal da entidade é zerar as insatisfacdes nas unidades,
com isso eles buscam metodologias para aplicacao efetiva nos
trabalhos diarios. Ja foi programado os treinamentos para os meses
seguintes com as equipes e sera abordado desde atendimento

humanizado até a técnica eficiente.

Outro ponto a ser destacado é referente ao tempo de atendimento,
esse dado deve ser observado com atencao pela gestao da unidade a
verificacdo da causa, a motivacao deve ser avaliada e minimizada,

porém nos ultimos meses o alto indice de casos de Dengue em toda
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regiao tem aumentado o tempo de espera em todas as unidades, a

equipe tem se desdobrado para realizar um atendimento o mais digno
a todos, mas os dados apresentam uma demanda surpreendente em

atendimentos em toda rede publica.

Vimos também que aumentou os casos de insatisfacdao quanto a
higiene nas unidades, acarretado pelo indice de atendimentos diarios,
observamos que uma questao nos leva a outra, um volume grande
de rotatividade dentro das unidades ocasionando uma necessidade
maior e mais frequente de limpeza, esses dados serao passados para

a gestdo visto que limpeza das unidades é de sua responsabilidade.

Visto isso, a TCV Servicos e Negdcios concluem que a satisfacao do
cliente ndo tem prazo de validade, e a melhor forma de medicao é

através da sua satisfacdo.
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PESQUISA DE SATISFACAO

Fazer uma pesquisa de satisfacdo é importante para entender se as
expectativas dos consumidores estao sendo atendidas. A partir das
respostas, a empresa pode tragar estratégias para melhorar as entregas

e ter dados para embasar tomadas de decisao.

O GRUPO FUTURO - GESTAO DE SAUDE, tem como finalidade nesse
projeto além de minimizar os erros, também identificar oportunidades
dentro dos dados coletados para inovar sua prestacao de servicos, essas
informacdes podem revelar necessidades nao atendidas ou solugoes

que ainda nao foram exploradas por ninguém.

A metodologia utilizada foi Customer Satisfaction Score (CSAT): o
CSAT é uma medida direta da satisfacdo do cliente com um produto,
servigo ou experiéncia. Pode ser medido através de uma pergunta de
multipla escolha ou escala, como “como vocé avalia a sua experiéncia

com nosso produto/servico?”.

Essa metodologia foi proposta pela entidade para cumprir o Plano de
Trabalho aprovado no municipio de Tremembé/SP, com isso a coleta
dos dados foi programada para fim de cada més podendo ser
apresentado para a gestao e realizar os planos de acdo necessarios e

especificos a cada unidade assistida.


https://www.questionpro.com/blog/pt-br/csat/
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0, 0,
B CREEIBEED EA Ruim Mediano | Execelente L1zl satis/::eito insat/;)sfeit
Reférente a 02/2024 respondidos . os

Como vocé Avalia o atendimento da
Recpgao? 0 1 5 6 83% 0%
Como vocé Avalia o Profissional que
Realizou o Atendimento de Triagem? 0 1 5 6 83% 0%
Como vocé classifica o Atendimento
dos Enfermeiros? 0 1 5 6 83% 0%
Como vocé classifica o Atendimento da
Equipe Médica? 0 1 5 6 83% 0%
Como vocé Avalia o Tempo do
Atendimento? 0 1 5 6 83% 0%
Como vocé Avalia a Higiene do Local? 0 1 5 6 83% 0%
Como vocé classifica o Atendimento da
Equipe Administrativa? 0 1 5 6 83% 0%

Como vocé Avalia a Higiene do Local?
Como voceé classifica o Atendimento da Equipe...0-==15
0

Como vocé Avalia o Profissional que Realizou o...
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Pesquisa de Satisfacao ESF 2 Ruim | Mediano | Execelente total % %

Reférente a 02/2024 respondidos | satisfeitos | insatisfeitos

Como vocé Avalia o atendimento da

Recpgdo? 6 9 35 50 70% 12%

Como vocé Avalia o Profissional que

Realizou o Atendimento de Triagem? 4 7 38 49 78% 8%

Como vocé classifica o Atendimento dos

Enfermeiros? 6 4 39 49 80% 12%

Como vocé classifica o Atendimento da

Equipe Médica? 15 12 23 50 46% 30%

Como vocé Avalia o Tempo do

Atendimento? 6 13 46 65 71% 9%

Como vocé Avalia a Higiene do Local? 8 10 30 48 63% 17%

Como vocé classifica o Atendimento da

Equipe Administrativa? 11 9 29 49 59% 22%

PESQUISA DE SATISFACAO
ESF 2 MARACAIBO

E Ruim

Mediano Execelente

Como vocé Avalia a Higiene do Local?

Como voceé classifica o Atendimento da Equipe...

Como vocé Avalia o Profissional que Realizou o... B4
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Pesquisa de Satisfacdo ESF 3 Ruim | Mediano | Execelente total % %

Reférente a 02/2024 respondidos | satisfeitos | insatisfeitos
Como vocé Avalia o atendimento da
Recpgao? 0 0 31 31 100% 0%
Como vocé Avalia o Profissional que
Realizou o Atendimento de Triagem? 0 1 30 31 97% 0%
Como vocé classifica o Atendimento dos
Enfermeiros? 0 0 30 30 100% 0%
Como vocé classifica o Atendimento da
Equipe Médica? 0 0 29 29 100% 0%
Como vocé Avalia o Tempo do
Atendimento? 2 4 25 31 81% 6%
Como vocé Avalia a Higiene do Local? 0 2 28 30 93% 0%
Como vocé classifica o Atendimento da
Equipe Administrativa? 0 2 29 31 94% 0%

Como vocé classifica o Atendimento da Equipe.. 8@%
Como vocé classifica o Atendimento da Equipe...
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Pesquisa de Satisfacio ESF4 Ruim Mediano | Execelente total % %

Reférente a 02/2024 respondidos | satisfeitos | insatisfeitos
Como vocé Avalia o atendimento da
Recpgdo? 0 14 14 100% 0%
Como vocé Avalia o Profissional que
Realizou o Atendimento de Triagem? 0 14 14 100% 0%
Como vocé classifica o Atendimento dos
Enfermeiros? 0 14 14 100% 0%
Como vocé classifica o Atendimento da
Equipe Médica? 1 13 14 93% 0%
Como vocé Avalia o Tempo do
Atendimento? 5 10 15 67% 0%
Como vocé Avalia a Higiene do Local? 1 12 14 86% 7%
Como vocé classifica o Atendimento da
Equipe Administrativa? 1 13 14 93% 0%

Como voceé classifica o Atendimento da Equipe...
Como vocé Avalia o Tempo do Atendimento?
Como voce classifica o Atendimento dos...

Como vocé Avalia o atendimento da Recpgdo?
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Pesquisa de Satisfacdo ESF5 Ruim | Mediano | Execelente total % %
Reférente a 02/2024 respondidos | satisfeitos | insatisfeitos
Como vocé Avalia o atendimento da
Recpcdo? 0 2 4 6 67% 0%
Como vocé Avalia o Profissional que
Realizou o Atendimento de Triagem? 0 1 5 6 83% 0%
Como vocé classifica o Atendimento dos
Enfermeiros? 0 0 6 6 100% 0%
Como vocé classifica o Atendimento da
Equipe Médica? 0 1 5 6 83% 0%
Como vocé Avalia o Tempo do
Atendimento? 0 3 3 6 50% 0%
Como vocé Avalia a Higiene do Local? 1 3 2 6 33% 17%
Como vocé classifica o Atendimento da
Equipe Administrativa? 0 1 5 6 83% 0%
PESQUISA DE SATISFACAO
ESF 5 GUEDES
E Ruim Mediano [ Execelente
o . i 3 2
Como vocé Avalia o Tempo do Atendimento? F 1 3 3
Como vocé Avalia o atendimento da Recpgdo? E : 2 = 4
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Pesquisa de Satisfagao ESF5 Ruim | Mediano | Execelente total % %
Reférente a 02/2024 respondidos | satisfeitos | insatisfeitos
Como vocé Avalia o atendimento da
Recpgdo? 0 0 0 0| #DIV/0! #DIV/0!
Como vocé Avalia o Profissional que
Realizou o Atendimento de Triagem? 0 0 0 0| #DIV/0! #DIV/0!
Como vocé classifica o Atendimento
dos Enfermeiros? 0 0 0 0| #DIV/0! #DIV/0!
Como vocé classifica o Atendimento da
Equipe Médica? 0 0 0 0| #DIV/0! #DIV/0!
Como vocé Avalia o Tempo do
Atendimento? 0 0 0 0| #DIv/0! #DIV/0!
Como vocé Avalia a Higiene do Local? 0 0 0 0| #DIV/0! #DIV/0!
Como vocé classifica o Atendimento da
Equipe Administrativa? 0 0 0 0| #DIV/0! #DIV/0!
PESQUISA DE SATISFACAO
ESF 6 FLOR DO VALE
Ruim Mediano [ Execelente
Como vocé Avalia o Tempo do Atendimento?
Como vocé Avalia o atendimento da Recpgdo?
0% 20% 40% 60% 80% 100%
1 ~

09 AVALIACAO ESF 6

0,8

0,7

0,6

0,5

0,4

0,3

0,2

0,1

0
0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
Ruim Mediano Satisfatdrio Excelente
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Pesquisa de Satisfacao Centro de Ruim | Mediano | Execelente total % %
Especialidades Reférente a 02/2024 respondidos | satisfeitos | insatisfeitos
Como vocé Avalia o atendimento da
Recpgao? 0 0 3 3 100% 0%
Como vocé Avalia o Profissional que
Realizou o Atendimento de Triagem? 0 0 3 3 100% 0%
Como vocé classifica o Atendimento dos
Enfermeiros? 0 0 3 3 100% 0%
Como vocé classifica o Atendimento da
Equipe Médica? 0 0 3 3 100% 0%
Como vocé Avalia o Tempo do
Atendimento? 0 0 3 3 100% 0%
Como vocé Avalia a Higiene do Local? 0 0 3 3 100% 0%
Como vocé classifica o Atendimento da
Equipe Administrativa? 0 0 3 3 100% 0%
PESQUISA DE SATISFACAO
CENTRO DE ESPECIALIDADES
E Ruim Mediano [ Execelente
Como vocé classifica o Atendimento da Equipe...
Como voceé classifica o Atendimento da Equipe...
Como vocé Avalia o atendimento da Recpg¢do?
0% 20% 40% 60% 80% 100%
2,5 ~
AVALIACAO CENTRO DE ESPECIALIDADES
2
1,5
1
0,5
0
0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
Ruim Mediano Satisfatoério Excelente
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PESQUISA DE SATISFACAO: PRONTO ATENDIMENTO

ATENDIMENTO RECEPCAO

RUIM

SATISFATORIO

EXCELENTE

5

57

ATENDIMENTO RECEPCAO

3% 3;79%

37;,90%

@«

RUIM SATISFATORIO

= EXCELENTE

ATENDIMENTO ENFERMEIROS

RUIM

SATISFATORIO

EXCELENTE

6

5

58

ATENDIMENTO
ENFERMEIROS

2;5%

38; 95%y

= RUIM SATISFATORIO

= EXCELENTE

ATENDIMENTO TRIAGEM

RUIM

SATISFATORIO

EXCELENTE

6

57

ATENDIMENTO TRIAGEM

2; 5%

38; 95% 0\/

= RUIM

SATISFATORIO

= EXCELENTE

EQUIPE MEDICA

RUIM

SATISFATORIO

EXCELENTE

13

6

46

ATENDIMENTO EQUIPE

MEDICA

1;3%

e’

= RUIM SATISFATORIO

= EXCELENTE
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TEMPO ATENDIMENTO

RUIM

SATISFATORIO

EXCELENTE

17

14

39

30;91%

= RUIM

40
35
30
25
20
15
10

1;,3%

2;6%

—

SATISFATORIO

Ruim

TEMPO DE ATENDIMENTO

= EXCELENTE

HIGIENE DO LOCAL

RUIM SATISFATORIO EXCELENTE
4 8 53
HIGIENE DO LOCAL
3; 7%
37; 93%y

= RUIM SATISFATORIO = EXCELENTE

ATENDIMENTO EQUIPE
ADMINISTRATIVA

RUIM SATISFATORIO

EXCELENTE

7 15

43

ATENDIMENTO EQUIPE

ADM

3; 9%

30; 91%

= RUIM SATISFATORIO

= EXCELENTE

AVALIACAO PRONTO ATENDIMENTO

Mediano

8

9 10

Satisfatoério Excelente
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PESQUISA DE SATISFACAO

Fazer uma pesquisa de satisfacdo é importante para entender se as
expectativas dos consumidores estao sendo atendidas. A partir das
respostas, a empresa pode tracar estratégias para melhorar as entregas

e ter dados para embasar tomadas de decisao.

O GRUPO FUTURO - GESTAO DE SAUDE, tem como finalidade nesse
projeto além de minimizar os erros, também identificar oportunidades
dentro dos dados coletados para inovar sua prestacao de servigos, essas
informacgoes podem revelar necessidades nao atendidas ou solugdes

que ainda nao foram exploradas por ninguém.

A metodologia utilizada foi Customer Satisfaction Score (CSAT): o
CSAT é uma medida direta da satisfacdo do cliente com um produto,
servico ou experiéncia. Pode ser medido através de uma pergunta de
multipla escolha ou escala, como “como vocé avalia a sua experiéncia

com nosso produto/servico?”.

Essa metodologia foi proposta pela entidade para cumprir o Plano de
Trabalho aprovado no municipio de Tremembé/SP, com isso a coleta
dos dados foi programada para fim de cada més podendo ser
apresentado para a gestao e realizar os planos de acdao necessarios e

especificos a cada unidade assistida.


https://www.questionpro.com/blog/pt-br/csat/
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CONCLUSAO:

A meta pessoal da entidade é zerar as insatisfacdes nas unidades,
com isso eles buscam metodologias para aplicacao efetiva nos
trabalhos diarios. Ja foi programado os treinamentos para os meses
seguintes com as equipes e sera abordado desde atendimento

humanizado até a técnica eficiente.

O atendimento adequado significa Seguranca, Clareza, Objetividade
e Transparéncia. No momento do atendimento é fundamental expor
as informacdes de forma clara e direta. Perceba se sua locugao foi
bem compreendida. E importante que a informacdo seja transmitida

de forma que nao confunda ao paciente.

A higiene em ambientes salde evita a propagacao das infecgOes,
oferecendo um ambiente higido para profissionais e pacientes, ou
seja, o papel fundamental da higienizacao é o controle do ambiente,
o que inclui o controle do agente de higienizacao e o controle do

ambiente em que atua.

Contudo também que aumentou os casos de insatisfacdo quanto a
higiene nas unidades, acarretado pelo indice de atendimentos diarios,
observamos que uma questao nos leva a outra, um volume grande
de rotatividade dentro das unidades ocasionando uma necessidade
maior e mais frequente de limpeza, esses dados serao passados para

a gestao visto que limpeza das unidades é de sua responsabilidade.

Podemos observar que segundo os dados coletados, o aspecto
recepcao tem sido constate no caso de insatisfacdo, nao sendo
significativo comparado ao montante dos casos de satisfacdo, porém
o GRUPO FUTURO - GESTAO DE SAUDE busca exceléncia em seus

trabalhos.
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Por isso, a linguagem deste profissional conta muito para conquistar

e mostrar a seriedade da instituicao. Desta forma, é fundamental que
a comunicacao adotada pelos profissionais da recepcao seja formal,
evitando usar expressoes inapropriadas ou uma linguagem que possa

demonstrar muita intimidade.

O recepcionista deve manter sempre o respeito e cordialidade,
atendendo com simpatia e sorriso no rosto, lembrando-se sempre que

esta num ambiente de trabalho.

Visto isso, a TCV Servicos e Negdcios concluem que a satisfacao do
cliente ndo tem prazo de validade, e a melhor forma de medicdo é

através da sua satisfacao.



@ Futuro

PESQUISA
DE )
SATISFACAO
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PESQUISA DE SATISFACAO

Fazer uma pesquisa de satisfacdo é importante para entender se as
expectativas dos consumidores estao sendo atendidas. A partir das
respostas, a empresa pode tragar estratégias para melhorar as entregas

e ter dados para embasar tomadas de decisao.

O GRUPO FUTURO - GESTAO DE SAUDE, tem como finalidade nesse
projeto além de minimizar os erros, também identificar oportunidades
dentro dos dados coletados para inovar sua prestacao de servicos, essas
informacdes podem revelar necessidades nao atendidas ou solugoes

que ainda nao foram exploradas por ninguém.

A metodologia utilizada foi Customer Satisfaction Score (CSAT): o
CSAT é uma medida direta da satisfacdo do cliente com um produto,
servigo ou experiéncia. Pode ser medido através de uma pergunta de
multipla escolha ou escala, como “como vocé avalia a sua experiéncia

com nosso produto/servico?”.

Essa metodologia foi proposta pela entidade para cumprir o Plano de
Trabalho aprovado no municipio de Tremembé/SP, com isso a coleta
dos dados foi programada para fim de cada més podendo ser
apresentado para a gestao e realizar os planos de acdo necessarios e

especificos a cada unidade assistida.


https://www.questionpro.com/blog/pt-br/csat/
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Pesquisa de Satisfacdo ESF1 Reférente a Ruim | Mediano | Execelente total % %

03/2024 respondidos | satisfeitos | insatisfeitos

Como vocé Avalia o atendimento da Recepgdo? 0 0 11 11 100% 0%

Como vocé Avalia o Profissional que Realizou o

Atendimento de Triagem? 0 0 11 11 100% 0%

Como vocé classifica o Atendimento dos

Enfermeiros? 0 0 11 11 100% 0%

Como vocé classifica o Atendimento da Equipe

Médica? 0 0 11 11 100% 0%

Como vocé Avalia o Tempo do Atendimento? 0 1 10 11 91% 0%

Como vocé Avalia a Higiene do Local? 0 1 10 11 91% 0%

Como vocé classifica o Atendimento da Equipe

Administrativa? 0 0 11 11 100% 0%

PESQUISA DE SATISFACAO
ESF 1 JARDIM SANTANA

Como vocé Avalia o Tempo do Atendimento?

EIRuim

Mediano [ Execelente

Como vocé classifica o Atendimento dos...0Z=

Como vocé Avalia o atendimento da Recepgao?

Ruim

20%

40%

AVALIACAO ESF 1

5

Mediano

6 7

60% 80% 100%
8 9 10
Satisfatorio Excelente
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Pesquisa de Satisfacao ESF 2 Reférente a Ruim | Mediano | Execelente total % %

03/2024 respondidos | satisfeitos | insatisfeitos

Como vocé Avalia o atendimento da

Recepcao? 7 4 13 24 54% 29%

Como vocé Avalia o Profissional que Realizou o

Atendimento de Triagem? 1 4 18 23 78% 4%

Como vocé classifica o Atendimento dos

Enfermeiros? 2 5 18 25 72% 8%

Como vocé classifica o Atendimento da Equipe

Médica? 5 1 16 22 73% 23%

Como vocé Avalia o Tempo do Atendimento? 10 7 7 24 29% 42%

Como vocé Avalia a Higiene do Local? 5 5 13 23 57% 22%

Como vocé classifica o Atendimento da Equipe

Administrativa? 7 4 15 26 58% 27%

PESQUISA DE SATISFACAO

Ruim

ESF 2 MARACAIBO

Mediano Execelente

Como vocé classifica o Atendimento da Equipe... FZE2E

Como vocé Avalia o Tempo do Atendimento?

Como vocé classifica o Atendimento dos...
Como vocé Avalia o atendimento da Recepgao? [t o

0%

20%

40%

AVALIACAO ESF 2

60%

10
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Pesquisa de Satisfacdo ESF 3 Reférente a Ruim | Mediano | Execelente total % %

03/2024 respondidos | satisfeitos | insatisfeitos

Como vocé Avalia o atendimento da Recep¢do? 0 1 2 3 67% 0%

Como vocé Avalia o Profissional que Realizou o

Atendimento de Triagem? 0 1 2 3 67% 0%

Como vocé classifica o Atendimento dos

Enfermeiros? 0 0 3 3 100% 0%

Como vocé classifica o Atendimento da Equipe

Médica? 0 0 3 3 100% 0%

Como vocé Avalia o Tempo do Atendimento? 1 0 2 3 67% 33%

Como vocé Avalia a Higiene do Local? 0 0 3 3 100% 0%

Como vocé classifica o Atendimento da Equipe

Administrativa? 0 1 2 3 67% 0%

PESQUISA DE SATISFACAO
ESF 3 JARDIM DA GLORIA

E Ruim

Mediano [l Execelente

20%

40%

Como vocé Avalia o atendimento da Recepgdo? g %
0%
2,5 ~
AVALIACAO ESF 3

2
1,5

1
0,5

0

Ruim

4 5

Mediano

6 7

Satisfatério

60%

8 9

10

Excelente
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Pesquisa de Satisfacdo ESF4 Reférente a Ruim | Mediano | Execelente total % %
03/2024 respondidos | satisfeitos | insatisfeitos
Como vocé Avalia o atendimento da
Recep¢do? 0 0 0 0| #DIV/0! #DIV/0!
Como vocé Avalia o Profissional que Realizou o
Atendimento de Triagem? 0 0 0 0| #DIV/0! #DIV/0!
Como vocé classifica o Atendimento dos
Enfermeiros? 0 0 0 0| #DIV/0! #DIV/0!
Como vocé classifica o Atendimento da Equipe
Médica? 0 0 0 0| #DIv/0! #DIV/0!
Como vocé Avalia o Tempo do Atendimento? 0 0 0 0| #DIV/0! #DIV/0!
Como vocé Avalia a Higiene do Local? 0 0 0 0| #DIV/0! #DIV/0!
Como vocé classifica o Atendimento da Equipe
Administrativa? 0 0 0 0| #DIv/0! #DIV/0!
PESQUISA DE SATISFACAO
ESF 4 BENVIRA
Ruim Mediano Execelente
Como vocé classifica o Atendimento da Equipe...g
Como vocé Avalia o Tempo do Atendimento? @
Como vocé classifica o Atendimento dos...g
Como vocé Avalia o atendimento da Recepgao? 8
0% 20% 40% 60% 80% 100%
1 ~
0,9 AVALIACAO ESF 4
0,8
0,7
0,6
0,5
0,4
0,3
0,2
0,1
0
0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
Ruim Mediano Satisfatoério Excelente
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Pesquisa de Satisfagao ESF5 Reférente a Ruim | Mediano | Execelente total % %
03/2024 respondidos | satisfeitos | insatisfeitos
Como vocé Avalia o atendimento da
Recep¢do? 0 0 0 0| #DIV/0! #DIV/0!
Como vocé Avalia o Profissional que Realizou
o Atendimento de Triagem? 0 0 0 0| #DIV/0! #DIV/0!
Como vocé classifica o Atendimento dos
Enfermeiros? 0 0 0 0| #DIV/0! #DIV/0!
Como vocé classifica o Atendimento da
Equipe Médica? 0 0 0 0| #DIv/0! #DIV/0!
Como vocé Avalia o Tempo do Atendimento? 0 0 0 0| #DIV/0! #DIV/0!
Como vocé Avalia a Higiene do Local? 0 0 0 0| #DIV/0! #DIV/0!
Como vocé classifica o Atendimento da
Equipe Administrativa? 0 0 0 0| #DIV/0! #DIV/0!
PESQUISA DE SATISFACAO
ESF 5 GUEDES
Ruim Mediano [l Execelente
Como vocé Avalia o Tempo do Atendimento?
Como vocé Avalia o atendimento da Recepgao?
0% 20% 40% 60% 80% 100%
1 ~

0,9 AVALIACAO ESF 5

0,8

0,7

0,6

0,5

0,4

0,3

0,2

0,1

0
0 1 2 4 5 6 7 8 9 10
Ruim Mediano Satisfatoério Excelente
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Pesquisa de Satisfagao ESF6 Reférente a Ruim | Mediano | Execelente total % %
03/2024 respondidos | satisfeitos | insatisfeitos
Como vocé Avalia o atendimento da Recep¢do? 0 2 7 9 78% 0%
Como vocé Avalia o Profissional que Realizou o
Atendimento de Triagem? 1 0 8 9 89% 11%
Como vocé classifica o Atendimento dos
Enfermeiros? 1 1 8 10 80% 10%
Como vocé classifica o Atendimento da Equipe
Médica? 1 0 7 8 88% 13%
Como vocé Avalia o Tempo do Atendimento? 2 1 8 11 73% 18%
Como vocé Avalia a Higiene do Local? 0 0 8 8 100% 0%
Como vocé classifica o Atendimento da Equipe
Administrativa? 1 0 8 9 89% 11%
PESQUISA DE SATISFACAO
ESF 6 FLOR DO VALE
EIRuim Mediano E Execelente
Como vocé Avalia o Tempo do Atendimento? blu = 1 > Lé 8
#Vl .................... k& ...................
Como vocé Avalia o atendimento da Recepgdo? 0= ? ==
0% 20% 40% 60% 80% 100%
3,5 ~
; AVALIACAO ESF 6
2,5
2
1,5
1
0,5
0
0 1 2 4 5 6 7 8 9 10
Ruim Mediano Satisfatério Excelente
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Pesquisa de Satisfacao Centro de Ruim | Mediano | Execelente total % %

Especialidades Reférente a 03/2024 respondidos | satisfeitos | insatisfeitos
Como vocé Avalia o atendimento da Recpgao? 0 1 6 7 86% 0%
Como vocé Avalia o Profissional que Realizou o
Atendimento de Triagem? 0 1 7 8 88% 0%
Como vocé classifica o Atendimento dos
Enfermeiros? 0 1 7 8 88% 0%
Como vocé classifica o Atendimento da Equipe
Médica? 0 2 7 9 78% 0%
Como vocé Avalia o Tempo do Atendimento? 0 4 4 8 50% 0%
Como vocé Avalia a Higiene do Local? 1 1 6 8 75% 13%
Como vocé classifica o Atendimento da Equipe
Administrativa? 1 1 5 7 71% 14%

PESQUISA DE SATISFACAO
CENTRO DE ESPECIALIDADES

E Ruim

Como vocé classifica o Atendimento da Equipe.

Como vocé classifica o Atendimento da Equipe.

Como vocé Avalia o atendimento da Recpgdo?

4,5

0%

Mediano Execelente

20%

40%

60%

80%

4 AVALIAGAO CENTRO DE ESPECIALIDADES

3,5

2,5

1,5

0,5

Ruim

5

Mediano

6 7

Satisfatério

8 9

100%

10

Excelente
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PESQUISA DE SATISFACAO PRONTO ATENDIMENTO

ATENDIMENTO RECEPCAO ATENDIMENTO TRIAGEM
RUIM SATISFATORIO | EXCELENTE RUIM SATISFATORIO | EXCELENTE
8 8 69 7 7 66
ATENDIMENTO RECEPGAO ATENDIMENTO TRIAGEM
1;3% 2; 5%

_3;7%

/

37;90% 38; 95% \ /
= RUIM SATISFATORIO = EXCELENTE = RUIM SATISFATORIO = EXCELENTE
ATENDIMENTO ENFERMEIROS EQUIPE MEDICA
RUIM SATISFATORIO | EXCELENTE RUIM SATISFATORIO | EXCELENTE
8 7 64 10 11 56
ATENDIMENTO ENFERMEIROS ATENDIMENTO EQUIPE
MEDICA

2; 5%
1;3%

= RUIM = SATISFATORIO = EXCELENTE * RUIM = SATISFATORIO = EXCELENTE
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TEMPO ATENDIMENTO

ATENDIMENTO EQUIPE ADMINISTRATIVA

RUIM

SATISFATORIO

EXCELENTE

22

11

48

RUIM

SATISFATORIO

EXCELENTE

10

15

51

TEMPO DE ATENDIMENTO

1;3%

= RUIM

2; 6%

SATISFATORIO = EXCELENTE

ATENDIMENTO EQUIPE ADM

3; 9%

—

30; 91%

= RUIM SATISFATORIO = EXCELENTE

HIGIENE DO LOCAL

RUIM SATISFATORIO

EXCELENTE

7 12

62

HIGIENE DO LOCAL

3; 7%

= RUIM

40

SATISFATORIO

= EXCELENTE

35 AVALIAGAO PRONTO ATENDIMENTO

30
25
20
15
10

— = = ® N
4

5

Ruim

Mediano

H =
6 7

8 9

Satisfatorio

10

Excelente



Na sua chegada no pronto
atendimento, logo no inicio,
como vocé avalia o
atendimento da recepcéio?

JAC A0 R A R(

Vocé fez exame de Raio-X

na P.A? Se realizou, como

vocé avalia o atendimento
neste setor (Raio-X).

A0 A VR0 WA

NAO REALIZE] EXAME DE RAIO-X

Progresse 5/8

GrupoFuturo

Gestao de Saude

PESQUISA DE SATISFACAO DIGITAL

Depois de passar pela
recepgéo e abrir sua ficha
de atendimento, vocé
passou pela triagem da
Enfermeira(o). Como vocé
avalia este atendimento?

A AC A A RS

O que vocé achou da
higiene/limpeza e
organizacgéo geral do
Pronto Atendimento?

PEXQTIQEL (T

Progresso 6/8

Agora, ja no consultdrio do

medico(a), durante sua
consulta, como foi este
atendimento?

A0 YA R0 W

38

Por ultimo, como vocé
avalia, de modo geral a
cordialidade/acolhimento
recebidos durante todo o
seu atendimento dentro do
PA?

AL YAC 130 YA (0

Progresso 7/8

Apos terminar sua consulta
médica, foi necessario
exames/ medicagéo ou
outros procedimentos
dentro do P.A? Se sim,

como foi o atendimento da

equipe de enfermagem em
geral nestas fases?

AC A0 120 W R

NAO REALIZF] EXAMES/MEDICACOES

Deixe aqui seus
comentarios gerais e nos
ajude a melhorar a
qualidade da saude em
Tremembe.

Fd

‘CONCLUIR

ABORDAGEM (ENVIO DE LINK WHATSAPP APOS FINALIZADO O ATENDIMENTO)

0i, tudo bem? @&

Somos do GRUPO FUTURO - GESTAO
DE SAUDE, e vimos aqui que vocé foi
atendido no Pronto Atendimento - PA
de Tremembé hoje.

Gostariamos de saber como foi seu
atendimento, até mesmo para que
possamos melhorar os servigos.

Vocé gostaria de preencher nossa
pesquisa de satisfagcdo ? E bem fécil e

rapidinho.

Ah, e pode ficar a vontade, pois as
informacgdes estardo protegidas

E s6 clicar abaixo §



mailto:contato@grupofuturo.org.br

@ Futuro
Gestao de Saude

QUADRO RESUMO (MARCO/2024)

Periodo:
Unidade:

Total de mensagens enviadas:

Total de mensagens respondidas:

Média do més (escala de 1 a 5):

01/03/2024 a 31/03/2024

Pronto Atendimento — PA de Tremembé-SP
8.199

2.090

4,5


mailto:contato@grupofuturo.org.br

25/04/2024, 13:22

£ Inicio (finicio)

Cadastros

£ Recepgao

Gestédo

PEP

() ESF

m Regulacédo

Dispensario

@ Configuragdes

Q> sair (jacesso)

SysCARE WEB

Indicadores de Nps da unidade

PRONTO ATENDIMENTO v
01/03/2024
31/03/2024

Filtrar

30 158 7 |

-l

=
A (]
Ultima resposta ®
30/03/2024 Taxa de resposta

23:20:09 2090 Total de views

8199

450

400

350

4,6
P1 Na sua chegada no pronto atendimento, logo no inicio, como vocé avalia o atendimento da recepgéo?
4,6
P2 Depois de passar pela recepgao e abrir sua ficha de atendimento, vocé passou pela triagem da
Enfermeira(o). Como vocé avalia este atendimento?
4,2
P3 Agora, ja no consultério do medico(a), durante sua consulta, como foi este atendimento?
4,6
P4 Apds terminar sua consulta médica, foi necessario exames/ medicagéo ou outros procedimentos dentro do
P.A? Se sim, como foi o atendimento da equipe de enfermagem em geral nestas fases?
4,8
P5 Vocé fez exame de Raio-X na P.A? Se realizou, como vocé avalia o atendimento neste setor (Raio-X).
4,3
P6 O que vocé achou da higiene/limpeza e organizagao geral do Pronto Atendimento?
4,2

P7 Por ultimo, como vocé avalia, de modo geral a cordialidade/acolhimento recebidos durante todo o seu
atendimento dentro do P.A.?

Resultado NPS

https://syscare.onetsistemas.com/NpsControle 1/2
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PESQUISA DE SATISFACAO

Fazer uma pesquisa de satisfacdo é importante para entender se as
expectativas dos consumidores estao sendo atendidas. A partir das
respostas, a empresa pode tracar estratégias para melhorar as entregas

e ter dados para embasar tomadas de decisao.

O GRUPO FUTURO - GESTAO DE SAUDE, tem como finalidade nesse
projeto além de minimizar os erros, também identificar oportunidades
dentro dos dados coletados para inovar sua prestacao de servigos, essas
informacgoes podem revelar necessidades nao atendidas ou solugdes

que ainda nao foram exploradas por ninguém.

A metodologia utilizada foi Customer Satisfaction Score (CSAT): o
CSAT é uma medida direta da satisfacdo do cliente com um produto,
servico ou experiéncia. Pode ser medido através de uma pergunta de
multipla escolha ou escala, como “como vocé avalia a sua experiéncia

com nosso produto/servico?”.

Essa metodologia foi proposta pela entidade para cumprir o Plano de
Trabalho aprovado no municipio de Tremembé/SP, com isso a coleta
dos dados foi programada para fim de cada més podendo ser
apresentado para a gestao e realizar os planos de acdao necessarios e

especificos a cada unidade assistida.


https://www.questionpro.com/blog/pt-br/csat/
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CONCLUSAO:

A meta pessoal da entidade é zerar as insatisfacdes nas unidades,
com isso eles buscam metodologias para aplicacao efetiva nos
trabalhos diarios. Ja foi programado os treinamentos para os meses
seguintes com as equipes e sera abordado desde atendimento

humanizado até a técnica eficiente.

O atendimento adequado significa Seguranca, Clareza, Objetividade
e Transparéncia. No momento do atendimento é fundamental expor
as informacdes de forma clara e direta. Perceba se sua locugao foi
bem compreendida. E importante que a informacdo seja transmitida

de forma que nao confunda ao paciente.

A higiene em ambientes salde evita a propagacao das infecgOes,
oferecendo um ambiente higido para profissionais e pacientes, ou
seja, o papel fundamental da higienizacao é o controle do ambiente,
o que inclui o controle do agente de higienizacao e o controle do

ambiente em que atua.

Contudo também que aumentou os casos de insatisfacdo quanto a
higiene nas unidades, acarretado pelo indice de atendimentos diarios,
observamos que uma questao nos leva a outra, um volume grande
de rotatividade dentro das unidades ocasionando uma necessidade
maior e mais frequente de limpeza, esses dados serao passados para

a gestao visto que limpeza das unidades é de sua responsabilidade.

Podemos observar que segundo os dados coletados, o aspecto
recepcao tem sido constate no caso de insatisfacdo, nao sendo
significativo comparado ao montante dos casos de satisfacdo, porém
o GRUPO FUTURO - GESTAO DE SAUDE busca exceléncia em seus

trabalhos.
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Por isso, a linguagem deste profissional conta muito para conquistar

e mostrar a seriedade da instituicao. Desta forma, é fundamental que
a comunicacao adotada pelos profissionais da recepcao seja formal,
evitando usar expressoes inapropriadas ou uma linguagem que possa

demonstrar muita intimidade.

O recepcionista deve manter sempre o respeito e cordialidade,
atendendo com simpatia e sorriso no rosto, lembrando-se sempre que

esta num ambiente de trabalho.

Visto isso, a TCV Servicos e Negdcios concluem que a satisfacao do
cliente ndo tem prazo de validade, e a melhor forma de medicdo é

através da sua satisfacao.



@ Futuro

PESQUISA
DE )
SATISFACAO
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TCV SERVICOS E NEGOCIOS LTDA-ME

PESQUISA DE SATISFACAO

Fazer uma pesquisa de satisfacdo é importante para entender se as
expectativas dos consumidores estao sendo atendidas. A partir das
respostas, a empresa pode tragar estratégias para melhorar as entregas

e ter dados para embasar tomadas de decisao.

O GRUPO FUTURO - GESTAO DE SAUDE, tem como finalidade nesse
projeto além de minimizar os erros, também identificar oportunidades
dentro dos dados coletados para inovar sua prestacao de servicos, essas
informacdes podem revelar necessidades nao atendidas ou solugoes

que ainda nao foram exploradas por ninguém.

A metodologia utilizada foi Customer Satisfaction Score (CSAT): o
CSAT é uma medida direta da satisfacdo do cliente com um produto,
servigo ou experiéncia. Pode ser medido através de uma pergunta de
multipla escolha ou escala, como “como vocé avalia a sua experiéncia

com nosso produto/servico?”.

Essa metodologia foi proposta pela entidade para cumprir o Plano de
Trabalho aprovado no municipio de Tremembé/SP, com isso a coleta
dos dados foi programada para fim de cada més podendo ser
apresentado para a gestao e realizar os planos de acdo necessarios e

especificos a cada unidade assistida.


https://www.questionpro.com/blog/pt-br/csat/
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PESQUISA DE SATISFACAO

Fazer uma pesquisa de satisfacdo é importante para entender se as
expectativas dos consumidores estao sendo atendidas. A partir das
respostas, a empresa pode tracar estratégias para melhorar as entregas

e ter dados para embasar tomadas de decisao.

O GRUPO FUTURO - GESTAO DE SAUDE, tem como finalidade nesse
projeto além de minimizar os erros, também identificar oportunidades
dentro dos dados coletados para inovar sua prestacao de servigos, essas
informacgoes podem revelar necessidades nao atendidas ou solugdes

que ainda nao foram exploradas por ninguém.

A metodologia utilizada foi Customer Satisfaction Score (CSAT): o
CSAT é uma medida direta da satisfacdo do cliente com um produto,
servico ou experiéncia. Pode ser medido através de uma pergunta de
multipla escolha ou escala, como “como vocé avalia a sua experiéncia

com nosso produto/servico?”.

Essa metodologia foi proposta pela entidade para cumprir o Plano de
Trabalho aprovado no municipio de Tremembé/SP, com isso a coleta
dos dados foi programada para fim de cada més podendo ser
apresentado para a gestao e realizar os planos de acdao necessarios e

especificos a cada unidade assistida.


https://www.questionpro.com/blog/pt-br/csat/
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Pesquisa de Satisfacdao
ESF1 Reférente a 04/2024

Ruim

Mediano

Execelente

total

respondidos

% satisfeitos

% insatisfeitos

Como vocé Avalia o
atendimento da Recepgao?

18

18

100%

0%

Como vocé Avalia o
Profissional que Realizou o
Atendimento de Triagem?

19

19

100%

0%

Como vocé classifica o
Atendimento dos
Enfermeiros?

19

19

100%

0%

Como vocé classifica o
Atendimento da Equipe
Médica?

18

18

100%

0%

Como vocé Avalia o Tempo
do Atendimento?

16

19

84%

0%

Como vocé Avalia a Higiene
do Local?

18

19

95%

0%

Como vocé classifica o
Atendimento da Equipe
Administrativa?

0

1

18

19

95%

0%

Como vocé classifica o Atendimento da Equipe Administrativa?
Como vocé Avalia a Higiene do Local?

Como vocé Avalia o Tempo do Atendimento?

Como vocé classifica o Atendimento da Equipe Médica?

Como vocé classifica o Atendimento dos Enfermeiros?

PESQUISA DE SATISFACAO
ESF 1 JARDIM SANTANA

EIRuim

Mediano [l Execelente

Como vocé Avalia o Profissional que Realizou o Atendimento... (£

Como vocé Avalia o atendimento da Recepgao?

Avalicao final do usuario
de04a10

Mediano

Satisfatorio

00N O Ul b

AVALIACAO
ESF1
0
0
0
0
0
0
0
0
2
16

0% 10%

20

15

10

Ruim

20% 30% 40%

50% 60% 70% 80% 90% 100%

AVALIACAO ESF 1

4 5 6

Mediano

7 8 9 10

Satisfatorio Excelente
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Pesquisa de Satisfacao . . total . o . .
. Ruim | Mediano | Execelente X % satisfeitos | % insatisfeitos
ESF 2 Reférente a 04/2024 respondidos | °
Como vocé Avalia o
atendimento da Recepgao? 0 0 6 6 100% 0%

Como vocé Avalia o
Profissional que Realizou o
Atendimento de Triagem? 0 1 5 6 83% 0%

Como vocé classifica o
Atendimento dos
Enfermeiros? 0 1 5 6 83% 0%

Como vocé classifica o
Atendimento da Equipe

Médica? 0 0 6 6 100% 0%
Como vocé Avalia o Tempo
do Atendimento? 0 2 4 6 67% 0%
Como vocé Avalia a Higiene
do Local? 0 1 5 6 83% 0%

Como vocé classifica o
Atendimento da Equipe
Administrativa? 0 0 6 6 100% 0%

PESQUISA DE SATISFACAO
ESF 2 MARACAIBO

E Ruim Mediano ElExecelente

Como vocé classifica o Atendimento da Equipe... B2

Como vocé Avalia o Tempo do Atendimento?

Como vocé classifica o Atendimento dos Enfermeiros?

Como vocé Avalia o atendimento da Recepgdo?

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Avalic3o final do usudrio de 0 AVALIACAO

410 ESF 2 AVALIACAO ESF 2
6
0
0 5
0 4
4 0
Mediano 5 0 3
6 0
. , . 7 0 2
Satisfatorio 8 1
1
: [
o meee 0D

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

Ruim Mediano Satisfatério Excelente
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Pesquisa de Satisfagao total

ESF 3 Reférentea | Ruim | Mediano | Execelente . 9% satisfeitos | % insatisfeitos
04/2024 respondidos

Como vocé Avalia o
atendimento da
Recepgdo? 23 1 2 26 8% 88%

Como vocé Avalia o
Profissional que Realizou
o Atendimento de
Triagem? 23 1 2 26 8% 88%

Como vocé classifica o
Atendimento dos
Enfermeiros? 23 0 3 26 12% 88%

Como vocé classifica o
Atendimento da Equipe

Médica? 20 3 3 26 12% 77%
Como vocé Avalia o
Tempo do Atendimento? 23 0 2 1 200% 2300%
Como vocé Avalia a
Higiene do Local? 21 2 3 26 12% 81%

Como vocé classifica o
Atendimento da Equipe
Administrativa? 23 0 2 25 8% 92%

PESQUISA DE SATISFACAO
ESF 3 JARDIM DA GLORIA

E Ruim Mediano [ Execelente

Como voceé classifica o Atendimento da Equipe... &=

Como vocé Avalia o Tempo do Atendimento?

Como voceé classifica o Atendimento dos Enfermeiros?

£
f
{
£
£
{
{

Como vocé Avalia o atendimento da Recepgdo?

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Ca g ~ 14
Avaligdo final do AVALIACAO ~
usudriode 04 10 ESF 3 12 AVALIACAO ESF 3
0 10
0
0 8
0 6
4 0
Mediano 5 0 4
6 1 2
o 7 2 11
Satisfatério 3 ) 0 | |
1 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
_ 13 Ruim Mediano Satisfatério = Excelente
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Pesquisa de Satisfagao
total

04/2024 respondidos

ESF4 Reférente a Ruim Mediano | Execelente % satisfeitos | % insatisfeitos

Como vocé Avalia o
atendimento da
Recepgao? 0 1 17 18 94%

0%

Como vocé Avalia o
Profissional que Realizou
o Atendimento de
Triagem? 0 1 17 18 94%

0%

Como vocé classifica o
Atendimento dos
Enfermeiros? 0 2 16 18 89%

0%

Como vocé classifica o
Atendimento da Equipe
Médica? 0 0 17 17 100%

0%

Como vocé Avalia o
Tempo do Atendimento? 0 4 15 19 79%

0%

Como vocé Avalia a
Higiene do Local? 0 5 15 20 75%

0%

Como vocé classifica o
Atendimento da Equipe
| Administrativa? 0 1 16 17 94%

PESQUISA DE SATISFACAO
ESF 4 BENVIRA

EIRuim Mediano E Execelente

Como vocé classifica o Atendimento da Equipe Administrativa?

Como vocé Avalia o Tempo do Atendimento?

Como vocé classifica o Atendimento dos Enfermeiros?

Como vocé Avalia o atendimento da Recepgdo? O1°F

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

30
Avali¢do final do AVALIACAO AVALIACAO ESF 4
usuario de 0 4 10 ESF4 25
0 20
0
0 15
0
4 0 10
Mediano 5 0 5
6 0 x
. , . 7 0 0 -
Satisfatorio 8 1 0 1 5 3 4 5 6 7 3 9 10
_ 2 Ruim Mediano Satisfatorio Excelente
26

0% |
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Pesquisa de Satisfagao total

ESF5 Reférente a Ruim | Mediano | Execelente . 9% satisfeitos | % insatisfeitos
04/2024 respondidos

Como vocé Avalia o
atendimento da
Recepgdo? 42 8 0 50 0% 84%

Como vocé Avalia o
Profissional que Realizou
o Atendimento de
Triagem? 42 8 0 50 0% 84%

Como vocé classifica o
Atendimento dos
Enfermeiros? 43 8 0 51 0% 84%

Como vocé classifica o
Atendimento da Equipe

Médica? 40 11 0 51 0% 78%
Como vocé Avalia o
Tempo do Atendimento? 28 16 0 44 0% 64%
Como vocé Avalia a
Higiene do Local? 28 16 0 44 0% 64%

Como vocé classifica o
Atendimento da Equipe
Administrativa? 34 17 0 51 0% 67%

PESQUISA DE SATISFACAO
ESF 5 GUEDES

E Ruim Mediano El Execelente

Como vocé classifica o Atendimento da Equipe Administrativa?

Como vocé Avalia o Tempo do Atendimento?

=
=
5

S

Como vocé classifica o Atendimento dos Enfermeiros?

lcfef=t=f=f-1-]

Como vocé Avalia o atendimento da Recepgdo?
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Avalic3o final do usudrio de 0 AVALIACAO 50
410 ESF5 18 AVALIACAO ESF 5
0 16
0 14
0 12
0 10
4 0 i
Mediano 5 4 .
6 PR I I
. .. 7 6 0
Satisfatério 0 n 5 3 4 c 6 ; g s 10
8 9
5 Ruim Mediano Satisfatorio Excelente
19
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Pesquisa de Satisfagao . . total . . .
A Ruim | Mediano | Execelente . % satisfeitos | % insatisfeitos
ESF6 Reférente a 04/2024 respondidos % %
Como vocé Avalia o
atendimento da Recepg¢ao? 1 9 42 52 81% 2%

Como vocé Avalia o
Profissional que Realizou o
Atendimento de Triagem? 1 8 42 51 82% 2%

Como vocé classifica o
Atendimento dos
Enfermeiros? 0 8 43 51 84% 0%

Como vocé classifica o
Atendimento da Equipe

Médica? 0 11 40 51 78% 0%
Como vocé Avalia o Tempo
do Atendimento? 0 21 28 49 57% 0%
Como vocé Avalia a Higiene
do Local? 8 16 28 52 54% 15%

Como vocé classifica o
Atendimento da Equipe
Administrativa? 1 17 34 52 65% 2%

PESQUISA DE SATISFACAO
ESF 6 FLOR DO VALE

E Ruim Mediano [ Execelente

Como voceé classifica o Atendimento da Equipe Administrativa?

Como vocé Avalia o Tempo do Atendimento? 0 -

Como vocé classifica o Atendimento dos Enfermeiros? 08 EEETT
Y I I

Como vocé Avalia o atendimento da Recepgdo? @797

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Avalic3o final do usudrio AVALIACAO 20
de 0410 ESF 6 18 AVALIACAO ESF 6
0 16
0 14
0 12
0 10
4 0 g
Mediano 5 4 6
6 4 4
Satisfatdrio / 6 2 I I

8 9 0

18 Ruim Mediano Satisfatério Excelente
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Pesquisa de Satisfagdo

Cerftr? =2 Ruim | Mediano | Execelente total- % satisfeitos | % insatisfeitos
Especialidades respondidos
Reférente a 04/2024
Como vocé Avalia o
atendimento da Recpgdo? 0 0 5 5 100% 0%

Como vocé Avalia o
Profissional que Realizou
o Atendimento de
Triagem? 0 1 3 4 75% 0%

Como vocé classifica o
Atendimento dos
Enfermeiros? 0 0 5 5 100% 0%

Como vocé classifica o
Atendimento da Equipe

Médica? 0 1 4 5 80% 0%
Como vocé Avalia o
Tempo do Atendimento? 0 2 3 5 60% 0%
Como vocé Avalia a
Higiene do Local? 0 0 5 5 100% 0%

Como vocé classifica o
Atendimento da Equipe
Administrativa? 0 1 4 5 80% 0%

PESQUISA DE SATISFACAO
CENTRO DE ESPECIALIDADES

E Ruim Mediano [l Execelente

Como vocé classifica o Atendimento da Equipe Administrativa? 07 7 i T B T T .
=== FETTTEES 3

Como vocé Avalia o Tempo do Atendimento? 0= 3

0/ - i J

Como vocé classifica o Atendimento dos Enfermeiros? Be= 3

0= rr |

Como vocé Avalia o atendimento da Recpgdo? Beioiaitiiitis AT TR VI, AR REEEEEEEEEEEEEFEFEEEEFEFEEF, 5 |

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

2,5

AVALIACAO AVALIACAO CENTRO DE

Avalic3o final do usuério CENTRO DE 2 ESPECIALIDADES
de 0410 ESPECIALIDADES

1,5

. I I I |
0
4 5 6 7 8 9 10

Ruim Mediano Satisfatério = Excelente

[REN

Mediano

4
5
6
7
8

Satisfatorio

NP PFPORFRL,OOOOODO
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ATENDIMENTO RECEPGAO

RUIM

SATISFATORIO

EXCELENTE

5

84

ATENDIMENTO RECEPCAO

1;3%

/

_3;7%

= RUIM

SATISFATORIO

= EXCELENTE

ATENDIMENTO ENFERMEIROS

RUIM

SATISFATORIO

EXCELENTE

7

5

83

ATENDIMENTO ENFERMEIROS

38;95%

= RUIM

SATISFATORIO

2; 5%

-

PESQUISA DE SATISFACAO PRONTO ATENDIMENTO

ATENDIMENTO TRIAGEM

RUIM

SATISFATORIO

EXCELENTE

2

6

80

ATENDIMENTO TRIAGEM

2; 5%

38; 95%\ ’

= RUIM

SATISFATORIO

= EXCELENTE

EQUIPE MEDICA

RUIM

SATISFATORIO

EXCELENTE

10

9

70

ATENDIMENTO EQUIPE

MEDICA

1;3%

e

SATISFATORIO

= EXCELENTE = RUIM
TEMPO ATENDIMENTO
RUIM SATISFATORIO EXCELENTE
17 12 60

TEMPO DE ATENDIMENTO

= RUIM

1;3%

2; 6%

SATISFATORIO

= EXCELENTE

= EXCELENTE




P

TCV SERVICOS E NEGOCIOS LTDA-ME

HIGIENE DO LOCAL ATENDIMENTO EQUIPE ADMINISTRATIVA
RUIM SATISFATORIO | EXCELENTE RUIM SATISFATORIO | EXCELENTE
3 8 76 7 11 67
HIGIENE DO LOCAL ATENDIMENTO EQUIPE ADM

3, 7%

=

3; 9%

37;93%

30; 91%
= RUIM SATISFATORIO = EXCELENTE )
= RUIM SATISFATORIO = EXCELENTE

AVALIACAO PRONTO ATENDIMENTO
Avali¢do final do usuariode 0 4 10

Mediano

Satisfatorio

NTWINDN W WELDNO

4
5
6
7
8

[c<BIN]

4

60

50

40

30

20

10

Ruim

AVALIACAO PRONTO ATENDIMENTO

Mediano

7

Satisfatorio

- N .
8 9

10

Excelente



Na sua chegada no pronto
atendimento, logo no inicio,
como vocé avalia o
atendimento da recepcéio?

JAC A0 R A R(

Vocé fez exame de Raio-X

na P.A? Se realizou, como

vocé avalia o atendimento
neste setor (Raio-X).

A0 A VR0 WA

NAO REALIZE] EXAME DE RAIO-X

Progresse 5/8

GrupoFuturo

Gestao de Saude

PESQUISA DE SATISFACAO DIGITAL

Depois de passar pela
recepgéo e abrir sua ficha
de atendimento, vocé
passou pela triagem da
Enfermeira(o). Como vocé
avalia este atendimento?

A YAC YA YA R0

Pr 8

O que vocé achou da
higiene/limpeza e
organizacgéo geral do
Pronto Atendimento?

PEXQTIQEL (T

Progresso 6/8

Agora, ja no consultdrio do

medico(a), durante sua
consulta, como foi este
atendimento?

A0 YA R0 W

38

Por ultimo, como vocé
avalia, de modo geral a
cordialidade/acolhimento
recebidos durante todo o
seu atendimento dentro do
PA?

AL YAC 130 YA (0

Progresso 7/8

Apos terminar sua consulta
médica, foi necessario
exames/ medicagéo ou
outros procedimentos
dentro do P.A? Se sim,

como foi o atendimento da

equipe de enfermagem em
geral nestas fases?

AC A0 120 W R

NAO REALIZF] EXAMES/MEDICACOES

Deixe aqui seus
comentarios gerais e nos
ajude a melhorar a
qualidade da saude em
Tremembe.

Fd

‘CONCLUIR

ABORDAGEM (ENVIO DE LINK WHATSAPP APOS FINALIZADO O ATENDIMENTO)

0i, tudo bem? @&

Somos do GRUPO FUTURO - GESTAO
DE SAUDE, e vimos aqui que vocé foi
atendido no Pronto Atendimento - PA
de Tremembé hoje.

Gostariamos de saber como foi seu
atendimento, até mesmo para que
possamos melhorar os servigos.

Vocé gostaria de preencher nossa
pesquisa de satisfagcdo ? E bem fécil e

rapidinho.

Ah, e pode ficar a vontade, pois as
informacgdes estardo protegidas

E s6 clicar abaixo §
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@ Futuro
Gestao de Saude

QUADRO RESUMO (ABRIL/2024)

Periodo:
Unidade:

Total de mensagens enviadas:

Total de mensagens respondidas:

Média do més (escala de 1 a 5):

01/04/2024 a 30/04/2024

Pronto Atendimento — PA de Tremembé-SP
8.386

2.939

4,5
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05/06/2024, 11:49

) Inicio (finicio)
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SysCARE WEB

Indicadores de Nps da unidade
PRONTO ATENDIMENTO v 01/04/2024
31/04/2024
ok 5k 7]
Ultima resposta Taxa de Total de views
30/04/2024 resposta 8386
23:57:09 2939
500
450
400
350
300
250
200
150
100
50
0
oA ea e e aaaaaddadadadsdaaasgaaadaaaadaaaaqsag3aaqaaaaaaaaaas
ddddgdodgdodadgsddgadgsdagdadogdodogodgsgodgaggogdadgadgadgsgagad
LT T T T O O N B o S o T T AT
4,7 P1 Na sua chegada no pronto atendimento, logo no inicio, como vocé avalia o
atendimento da recepcgéo?
4,6 P2 Depois de passar pela recepgao e abrir sua ficha de atendimento, vocé passou pela
triagem da Enfermeira(o). Como vocé avalia este atendimento?
4,3 P3 Agora, ja no consultério do medico(a), durante sua consulta, como foi este
atendimento?
4,7 P4 Apos terminar sua consulta médica, foi necessario exames/ medicagédo ou outros
procedimentos dentro do P.A? Se sim, como foi o atendimento da equipe de enfermagem
em geral nestas fases?
4,8 P5 Vocé fez exame de Raio-X na P.A? Se realizou, como vocé avalia o atendimento
neste setor (Raio-X).
4,4 P6 O que vocé achou da higiene/limpeza e organizagéo geral do Pronto Atendimento?
4,3 P7 Por ultimo, como vocé avalia, de modo geral a cordialidade/acolhimento recebidos
durante todo o seu atendimento dentro do P.A.?
Resumo por Sexo Faixa de NPS
92,14% 5,38% 2,47%
k ) (ﬂ
/ A 4
| w

Resultado NPS

2878

3342

O

< 2

https://syscare.onetsistemas.com/NpsControle
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TCV SERVICOS E NEGOCIOS LTDA-ME

CONCLUSAO:

A meta pessoal da entidade é zerar as insatisfacdes nas unidades,
com isso eles buscam metodologias para aplicacao efetiva nos
trabalhos diarios. Ja foi programado os treinamentos para os meses
seguintes com as equipes e sera abordado desde atendimento

humanizado até a técnica eficiente.

O atendimento adequado significa Seguranca, Clareza, Objetividade
e Transparéncia. No momento do atendimento é fundamental expor
as informacdes de forma clara e direta. Perceba se sua locugao foi
bem compreendida. E importante que a informacdo seja transmitida

de forma que nao confunda ao paciente.

A higiene em ambientes salde evita a propagacao das infecgOes,
oferecendo um ambiente higido para profissionais e pacientes, ou
seja, o papel fundamental da higienizacao é o controle do ambiente,
o que inclui o controle do agente de higienizacao e o controle do

ambiente em que atua.

Contudo também que aumentou os casos de insatisfacdo quanto a
higiene nas unidades, acarretado pelo indice de atendimentos diarios,
observamos que uma questao nos leva a outra, um volume grande
de rotatividade dentro das unidades ocasionando uma necessidade
maior e mais frequente de limpeza, esses dados serao passados para

a gestao visto que limpeza das unidades é de sua responsabilidade.

Podemos observar que segundo os dados coletados, o aspecto
recepcao tem sido constate no caso de insatisfacdo, nao sendo
significativo comparado ao montante dos casos de satisfacdo, porém
o GRUPO FUTURO - GESTAO DE SAUDE busca exceléncia em seus

trabalhos.



P

TCV SERVICOS E NEGOCIOS LTDA-ME
Por isso, a linguagem deste profissional conta muito para conquistar

e mostrar a seriedade da instituicao. Desta forma, é fundamental que
a comunicacao adotada pelos profissionais da recepcao seja formal,
evitando usar expressoes inapropriadas ou uma linguagem que possa

demonstrar muita intimidade.

O recepcionista deve manter sempre o respeito e cordialidade,
atendendo com simpatia e sorriso no rosto, lembrando-se sempre que

esta num ambiente de trabalho.

Visto isso, a TCV Servicos e Negdcios concluem que a satisfacao do
cliente ndo tem prazo de validade, e a melhor forma de medicdo é

através da sua satisfacao.



@ Futuro

PESQUISA
DE )
SATISFACAO



Fazer uma pesquisa de satisfacdao é importante para entender se as expectativas
dos consumidores estdao sendo atendidas. A partir das respostas, a empresa pode
tracar estratégias para melhorar as entregas e ter dados para embasar tomadas de
decisao.

O GRUPO FUTURO — GESTAO DE SAUDE, tem como finalidade nesse projeto além
de minimizar os erros, também identificar oportunidades dentro dos dados
coletados para inovar sua prestacao de servicos, essas informacdes podem revelar
necessidades nao atendidas ou solugdes que ainda ndao foram exploradas por
ninguém.

A metodologia utilizada foi Customer Satisfaction Score (CSAT): o CSAT é uma
medida direta da satisfacao do cliente com um produto, servico ou experiéncia.
Pode ser medido através de uma pergunta de multipla escolha ou escala, como
“como vocé avalia a sua experiéncia com nosso produto/servico?”.

Essa metodologia foi proposta pela entidade para cumprir o Plano de Trabalho
aprovado no municipio de Tremembé/SP, com isso a coleta dos dados foi
programada para fim de cada més podendo ser apresentado para a gestaoe
realizar os planos de acdao necessarios e especificos a cada unidade assistida.

Fazer uma pesquisa de satisfacdao é importante para entender se as expectativas

dos consumidores estdao sendo atendidas. A partir das respostas, a empresa pode
tracar estratégias para melhorar as entregas e ter dados para embasar tomadas de
decisao.
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Pesquisa de Satisfagao ESF1 Referente a Ruim | Mediano | Excelente total % %
05/2024 respondidos | satisfeitos | insatisfeitos
Como vocé Avalia o atendimento da
Recepgao? 0 1 14 15 93% 0%
Como vocé Avalia o Profissional que Realizou
o Atendimento de Triagem? 0 1 14 14 100% 0%
Como vocé classifica o Atendimento dos
Enfermeiros? 0 1 14 15 93% 0%
Como vocé classifica o Atendimento da
Equipe Médica? 0 0 15 15 100% 0%
Como vocé Avalia o Tempo do Atendimento? 0 0 15 15 100% 0%
Como vocé Avalia a Higiene do Local? 0 1 14 15 93% 0%
Como vocé classifica o Atendimento da
Equipe Administrativa? 0 1 14 15 93% 0%
PESQUISA DE SATISFACAO
ESF 1 JARDIM SANTANA
Ruim Mediano Execelente
Como voceé classifica o Atendimento da Equipe Administrativa? O'% e
Como vocé Avalia o Tempo do Atendimento? s s s i
Como vocé classifica o Atendimento dos Enfermeiros? % =
Como vocé Avalia o atendimento da Recepgdo? 0°1°E
10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
Avalic3o final do usudrio de 0 AVALIACAO
al0 ESF1
AVALIACAO ESF 1
16
0 14
0 12
4 o 1
Mediano 5 1 8
6
6 0 4
2
Satisfatério / 0 -
0
8 0
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
0 Ruim Mediano Satisfatério Excelente
14
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Pesquisa de Satisfacao ESF 2 Referente Ruim | Mediano | Excelente total % %

a 05/2024 respondidos | satisfeitos |insatisfeitos
Como vocé Avalia o atendimento da
Recepgdo? 7 0 8 15 53% 47%
Como vocé Avalia o Profissional que
Realizou o Atendimento de Triagem? 6 1 8 15 53% 40%
Como vocé classifica o Atendimento dos
Enfermeiros? 4 1 10 15 67% 27%
Como vocé classifica o Atendimento da
Equipe Médica? 4 1 10 15 67% 27%
Como vocé Avalia o Tempo do
Atendimento? 8 5 15 33% 53%
Como vocé Avalia a Higiene do Local? 7 1 7 15 47% 47%
Como vocé classifica o Atendimento da
Equipe Administrativa? 7 1 7 15 47% 47%

PESQUISA DE SATISFACAO
ESF 2 MARACAIBO

E Ruim Mediano Execelente

Como vocé classifica o Atendimento da Equipe...

Como vocé Avalia o Tempo do Atendimento?

Como vocé classifica o Atendimento dos Enfermeiros?

L
L
r
'
C
L
L::

i |
i |
i
o
¢ |
# |
f |

Como vocé Avalia o atendimento da Recepgao?

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70%

AVALIACAO
ESF 2

Avali¢do final do
usuariode 03 10

Mediano

Satisfatério

00 N o Uu b

Mediano

U B, P, O N O O +»r O U

80%

AVALIACAO ESF 2

90% 100%

5 6 7 8 9 1

0

Satisfatorio| Excelente
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Pesquisa de Satisfacao ESF 3 Referente a Ruim | Mediano | Excelente total % %
05/2024 respondidos | satisfeitos | insatisfeitos
Como vocé Avalia o atendimento da
Recepgao? 0 0 25 25 100% 0%
Como vocé Avalia o Profissional que Realizou
o Atendimento de Triagem? 0 0 25 25 100% 0%
Como vocé classifica o Atendimento dos
Enfermeiros? 0 0 25 25 100% 0%
Como vocé classifica o Atendimento da
Equipe Médica? 0 0 25 25 100% 0%
Como vocé Avalia o Tempo do Atendimento? 0 0 25 25 100% 0%
Como vocé Avalia a Higiene do Local? 0 0 25 25 100% 0%
Como vocé classifica o Atendimento da
Equipe Administrativa? 0 0 25 25 100% 0%
PESQUISA DE SATISFACAO
ESF 3 JARDIM DA GLORIA
E Ruim Mediano [ Execelente
Como vocé classifica o Atendimento da Equipe...07=== g =
Como voceé classifica o Atendimento da Equipe Médica? { g
Como vocé Avalia o atendimento da Recepgao? ( 25
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
Avalic3o final do usudrio AVALIACAO
de04a10 ESF 3 30 -
AVALIACAO ESF 3
0 25
0
20
0
15
0
4 0 10
Mediano E 0 5
6 0 0
0 2 3 4 5 6 7 8 9 10
. - 7 0
Satisfatorio Ruim Mediano Satisfatério = Excelente
8 0
0
25
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Pesquisa de Satisfacdo ESF4 Referente a . . total % %
Ruim | Mediano | Excelente . . e . . e .

05/2024 respondidos | satisfeitos | insatisfeitos

Como vocé Avalia o atendimento da

Recepgdo? 1 6 25 32 78% 3%

Como vocé Avalia o Profissional que Realizou

o Atendimento de Triagem? 0 6 26 32 81% 0%

Como vocé classifica o Atendimento dos

Enfermeiros? 5 6 21 32 66% 16%

Como vocé classifica o Atendimento da

Equipe Médica? 1 4 26 31 84% 3%

Como vocé Avalia o Tempo do Atendimento? 3 8 22 33 67% 9%

Como vocé Avalia a Higiene do Local? 0 8 24 32 75% 0%

Como vocé classifica o Atendimento da

Equipe Administrativa? 3 5 22 30 73% 10%

PESQUISA DE SATISFACAO
ESF 4 BENVIRA

Ruim

Mediano E Execelente

Como vocé classifica o Atendimento da Equipe... s T

s =
Como vocé Avalia o Tempo do Atendimento? FZ3Z=

Como vocé classifica o Atendimento dos Enfermeiros?

Como vocé Avalia o atendimento da Recepgdo? & 6

0% 10%

Avali¢do final do usudrio de 0 AVALIACAO
ailo ESF 4
18
0 16
0 14
12
1
10
0 8
4 0 6
. 4
Mediano 5 2
2
6 2 0
. .. 7
Satisfatorio
8 5
4
16

8 e o P i a

20% 30% 40%

50% 60% 70% 80% 90% 100%

AVALIACAO ESF 4

o IIII
6 7 8

Mediano

Satisfatério| Excelente
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Pesquisa de Satisfacido ESF5 Referente a Ruim | Mediano | Excelente total % %
05/2024 respondidos | satisfeitos | insatisfeitos
Como vocé Avalia o atendimento da
Recepgdo? 3 42 48 88% 6%
Como vocé Avalia o Profissional que Realizou
o Atendimento de Triagem? 0 46 49 94% 0%
Como vocé classifica o Atendimento dos
Enfermeiros? 0 46 48 96% 0%
Como vocé classifica o Atendimento da
Equipe Médica? 1 42 46 91% 2%
Como vocé Avalia o Tempo do Atendimento? 1 31 48 65% 2%
Como vocé Avalia a Higiene do Local? 2 40 48 83% 4%
Como vocé classifica o Atendimento da
Equipe Administrativa? 1 41 48 85% 2%
PESQUISA DE SATISFACAO
ESF 5 GUEDES
E Ruim Mediano Execelente
Como vocé classifica o Atendimento da Equipe Administrativa? @1 D | At 3
Como vocé Avalia o Tempo do Atendimento? g 3
Como vocé classifica o Atendimento dos Enfermeiros? 02T rar s s 3
03 TRE 3
Como vocé Avalia o atendimento da Recepgdo? v 3 R 3
0% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
Avalicdo final do usuariode 0 AVALIACAO
410 ESF5 35 ~
AVALIACAO ESF 5
0 30
1 25
0 20
0 15
4 0 10
Mediano 5 2
5
6 1 . - E = 0 N
7 2 1 2 4 5 6 7 8 9 10
Satisfatorio ) _ e
Ruim Mediano Satisfatério Excelente
2
12
30
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Pesquisa de Satisfagcio ESF6 Ruim Mediano | Excelente total % %
Reférente a 05/2024 respondidos | satisfeitos |insatisfeitos
Como vocé Avalia o atendimento da
Recepgdo? 10 3 14 27 52% 37%
Como vocé Avalia o Profissional que
Realizou o Atendimento de Triagem? 1 1 24 26 92% 4%
Como vocé classifica o Atendimento dos
Enfermeiros? 1 2 24 27 89% 4%
Como vocé classifica o Atendimento da
Equipe Médica? 2 1 23 26 88% 8%
Como vocé Avalia o Tempo do
Atendimento? 1 11 13 25 52% 4%
Como vocé Avalia a Higiene do Local? 2 3 23 28 82% 7%
Como vocé classifica o Atendimento da
Equipe Administrativa? 1 3 20 24 83% 4%
PESQUISA DE SATISFACAO
ESF 6 FLOR DO VALE
E Ruim Mediano [l Execelente
. . 3 =
Como vocé Avalia o Tempo do Atendimento? 7 I 13
Como vocé Avalia o atendimento da Recepgdo? 12 10 3 ﬁ 42T
0% 20% 40% 60% 80% 100%
Avali¢do final do usuario de AVALIACAO
0410 ESF 6 10 -
0 9 AVALIACAO ESF 6
8
1
7
0 6
1 5
4 0 ! I |
3
Mediano 5 2 X
6 2 1 I I
. - 7 1 0 I I I
Satisfatério 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
8 > Ruim Mediano Satisfatério Excelente
5
9
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Pesquisa de Satisfacio Centro de Ruim | Mediano | Excelente total % %
Especialidades Referente a 05/2024 respondidos | satisfeitos | insatisfeitos
Como vocé Avalia o atendimento da Recepg¢do? 1 8 39 48 81% 2%
Como vocé Avalia o Profissional que Realizou o
Atendimento de Triagem? 2 8 37 47 79% 4%
Como vocé classifica o Atendimento dos
Enfermeiros? 1 7 39 47 83% 2%
Como vocé classifica o Atendimento da Equipe
Médica? 1 8 38 47 81% 2%
Como vocé Avalia o Tempo do Atendimento? 13 29 47 62% 11%
Como vocé Avalia a Higiene do Local? 3 8 36 47 77% 6%
Como vocé classifica o Atendimento da Equipe
Administrativa? 1 9 37 47 79% 2%
PESQUISA DE SATISFACAO
CENTRO DE ESPECIALIDADES
E Ruim Mediano E Execelente
Como vocé classifica o Atendimento da Equipe Administrativa? @200
8
Como vocé Avalia o Tempo do Atendimento? 8 ==
Como vocé classifica o Atendimento dos Enfermeiros? %’t = 7'8 e 3
Como vocé Avalia o atendimento da Recpgdo? & 8 2= 3
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
AVALIACAO
Avalicdo final do usuario de 0 CENTRO DE 30 —
410 ESPECIALIDADES AVALIACAO CENTRO DE
0 25 ESPECIALIDADES
1
20
0
0 15
4 0 0
Mediano 5 5
6 0 > I
Satisfatério / 1 0 -
8 6 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
Ruim Mediano  Satisfatdrio Excelente
8
26
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PESQUISA DE SATISFACAO - PRONTO ATENDIMENTO 5/2024

ATENDIMENTO RECEPCAO

RUIM

SATISFATORIO

EXCELENTE

2

= RUIM

9

82

ATENDIMENTO .

SATISFATORIO

RECEPCAO
“v
90%

3%

= EXCELENTE

ATENDIMENTO TRIAGEM

ATENDIMENTO ENFERMEIROS

RUIM

SATISFATORIO

EXCELENTE

RUIM

SATISFATORIO

EXCELENTE

= RUIM

3 11

ATENDIMENTO
TRIAGEM

2; 5%

38;

81

SATISFATORIO = EXCELENTE

4 9

81

ATENDIMENTO
ENFERMEIROS

/_2; 5%

38; 95%y

SATISFATORIO = EXCELENTE

RUIM

EQUIPE MEDICA

TEMPO ATENDIMENTO

HIGIENE DO LOCAL

RUIM | SATISFATORIO | EXCELENTE | | RUIM | SATISFATORIO | EXCELENTE RUIM | SATISFATORIO | EXCELENTE
4 10 78 19 18 54 35 7 81
ATENDIMENTO TEMPO DE HIGIENE DO LOCAL
EQUIPE MEDICA ATENDIMENTO y 3,7%
2; 6%
93%
v 30;y = RUIM SATISFATORIO
36; 91%
0 ) = EXCELENTE
= RUIM = SATISFATORIO = EXCELENTE = RUIM = SATISFATORIO = EXCELENTE
ATENDIMENTO EQUIPE AVALIACAO PRONTO ATENDIMENTO
ADMINISTRATIVA Avaligdo final do usuario de 0 4 10

RUIM | SATISFATORIO | EXCELENTE 0
5 16 69 1
1
ATENDIMENTO EQUIPE 1
e v
Mediano 5 4
6 3
Satisfatorio / >
8 7
30; 91% 7
= RUIM = SATISFATORIO = EXCELENTE 53
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Na sua chegada no pronto
atendimento, logo no inicio,
como vocé avalia o
atendimento da recepcéio?

JAC A0 R A R(

Vocé fez exame de Raio-X

na P.A? Se realizou, como

vocé avalia o atendimento
neste setor (Raio-X).

A0 A VR0 WA

NAO REALIZE] EXAME DE RAIO-X

Progresse 5/8

GrupoFuturo

Gestao de Saude

PESQUISA DE SATISFACAO DIGITAL

Depois de passar pela
recepgéo e abrir sua ficha
de atendimento, vocé
passou pela triagem da
Enfermeira(o). Como vocé
avalia este atendimento?

A YAC YA YA R0

Pr 8

O que vocé achou da
higiene/limpeza e
organizacgéo geral do
Pronto Atendimento?

PEXQTIQEL (T

Progresso 6/8

Agora, ja no consultdrio do

medico(a), durante sua
consulta, como foi este
atendimento?

A0 YA R0 W

38

Por ultimo, como vocé
avalia, de modo geral a
cordialidade/acolhimento
recebidos durante todo o
seu atendimento dentro do
PA?

AL YAC 130 YA (0

Progresso 7/8

Apos terminar sua consulta
médica, foi necessario
exames/ medicagéo ou
outros procedimentos
dentro do P.A? Se sim,

como foi o atendimento da

equipe de enfermagem em
geral nestas fases?

AC A0 120 W R

NAO REALIZF] EXAMES/MEDICACOES

Deixe aqui seus
comentarios gerais e nos
ajude a melhorar a
qualidade da saude em
Tremembe.

Fd

‘CONCLUIR

ABORDAGEM (ENVIO DE LINK WHATSAPP APOS FINALIZADO O ATENDIMENTO)

0i, tudo bem? @&

Somos do GRUPO FUTURO - GESTAO
DE SAUDE, e vimos aqui que vocé foi
atendido no Pronto Atendimento - PA
de Tremembé hoje.

Gostariamos de saber como foi seu
atendimento, até mesmo para que
possamos melhorar os servigos.

Vocé gostaria de preencher nossa
pesquisa de satisfagcdo ? E bem fécil e

rapidinho.

Ah, e pode ficar a vontade, pois as
informacgdes estardo protegidas

E s6 clicar abaixo §
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@ Futuro
Gestao de Saude

QUADRO RESUMO (MAIO/2024)

Periodo:
Unidade:

Total de mensagens enviadas:

Total de mensagens respondidas:

Média do més (escala de 1 a 5):

01/05/2024 a 31/05/2024

Pronto Atendimento — PA de Tremembé-SP
7.644

3.294

4,6
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26/06/2024, 14:59

{2 Inicio (/inicio)
Cadastros

£ Recepgao

Gestéo
PEP

[) ESF

[:] Regulacao
Dispenséario
@ Configuragdes

Q> Sair (/acesso)

SysCARE WEB

Indicadores de Nps da unidade
PRONTO ATENDIMENTO v | 01/05/2024
31/05/2024
oo 7]
Ultima resposta Taxa de Total de views
30/05/2024 resposta 7644
23:09:02 3294
300
450
400
350
300
250
200
150
100
50
0
- - - - - o - = - - - - o - = - - - = o - = = - - = = - = = - - = = - o = - - =
g adgagdgagggagagsggagsdgagsgsdasggssgegasgsagassasggasaggasagsyay
T I T L N T N L T I I O O T T A O O T T T R O OO
4,8 P1 Na sua chegada no pronto atendimento, logo no inicio, como vocé avalia o
atendimento da recepgéo?
4,6 P2 Depois de passar pela recepgéao e abrir sua ficha de atendimento, vocé passou pela
triagem da Enfermeira(o). Como vocé avalia este atendimento?
4,4 P3 Agora, ja no consultério do medico(a), durante sua consulta, como foi este
atendimento?
4,7 P4 Apos terminar sua consulta médica, foi necessario exames/ medicagdo ou outros
procedimentos dentro do P.A? Se sim, como foi o atendimento da equipe de enfermagem
em geral nestas fases?
4,8 P5 Vocé fez exame de Raio-X na P.A? Se realizou, como vocé avalia o atendimento
neste setor (Raio-X).
4,4 P6 O que vocé achou da higiene/limpeza e organizagéo geral do Pronto Atendimento?
4,3 P7 Por ultimo, como vocé avalia, de modo geral a cordialidade/acolhimento recebidos
durante todo o seu atendimento dentro do P.A.?
Resultado NPS Resumo por Sexo Faixa de NPS
‘ 92,13% 5,74% 2,13%
2603 ¢ \ A ’
\ nr

3139

https://syscare.onetsistemas.com/NpsControle

236

7


https://syscare.onetsistemas.com/inicio
https://syscare.onetsistemas.com/acesso

P

TCV SERVICOS E NEGOCIOS LTDA-ME

Analise dos Dados Coletados:

1. ESF1 - Pesquisa de Satisfacdo - Maio/2024

A Pesquisa de Satisfacdo realizada em maio de 2024 no ESF1 contou com a participacao de 15

respondentes. Os resultados indicaram um alto nivel de satisfacdo em todos os aspectos avaliados:

e Recepcao: 93% dos usuarios estdo satisfeitos, sem registros de insatisfacdo.
e Profissional de Triagem: 100% de satisfacao.

e Enfermeiros: 93% de satisfagdo.

e Equipe Médica: 100% de satisfacao.

e Tempo de Atendimento: 100% de satisfagdo.

e Higiene: 93% de satisfacdo.

e Equipe Administrativa: 93% de satisfagdo.

Na avaliacdo final dos usudrios, 14 classificaram o servico como excelente, enquanto apenas 1
usudrio deu uma nota mediana. Ndo houve avaliacdes ruins. Esses resultados destacam a exceléncia

do servigo prestado no ESF1, com um forte reconhecimento pela qualidade e eficiéncia da equipe.

2. ESF2 - Pesquisa de Satisfa¢do - Maio/2024

A Pesquisa de Satisfacdo do ESF2 realizada em maio de 2024 revelou uma maior variabilidade nas

percepgoes dos 15 respondentes:

e Recepgao: 53% de satisfacdo e 47% de insatisfacao.

e Profissional de Triagem: 53% de satisfacdo e 40% de insatisfacao.
e Enfermeiros: 67% de satisfacao e 27% de insatisfagao.

e Equipe Médica: 67% de satisfagdo e 27% de insatisfagao.

e Tempo de Atendimento: 33% de satisfacdo e 53% de insatisfacdo.
e Higiene: 47% de satisfacao e 47% de insatisfagao.

e Equipe Administrativa: 47% de satisfagao e 47% de insatisfacao.
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Na avaliacdo final, me média 7.85 usuarios classificaram o servico como excelente, 1 como mediano
e 6 como ruim. Esses resultados apontam para a necessidade de melhorias em vdrias areas, como
no tempo de atendimento e na recepg¢ao, higiene do local e atendimento da equipe administrativa,

para aumentar a satisfacdo dos pacientes.

ESF3 - Pesquisa de Satisfacdo - Maio/2024

O ESF3 apresentou resultados excepcionais na Pesquisa de Satisfacdo de maio de 2024, com 25

respondentes todos expressando alta satisfacdo:

e Recepgao: 100% de satisfagdo.

¢ Profissional de Triagem: 100% de satisfacao.
o Enfermeiros: 100% de satisfacao.

e Equipe Médica: 100% de satisfagao.

e Tempo de Atendimento: 100% de satisfagao.
e Higiene: 100% de satisfacao.

e Equipe Administrativa: 100% de satisfagao.

Na avaliacdo final, todos os respondentes (25) classificaram o servico como excelente. Esse
resultado destaca a qualidade excepcional do atendimento prestado pelo ESF3, com um

reconhecimento unanime dos usuarios.
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4. ESF4 - Pesquisa de Satisfa¢do - Maio/2024

A Pesquisa de Satisfacdo do ESF4 em maio de 2024, com 32 respondentes, apresentou os seguintes

dados:

e Recepgdo: 78% de satisfacdo e 3% de insatisfacdo.

o Profissional de Triagem: 81% de satisfacdo e sem registros de insatisfacao.
¢ Enfermeiros: 66% de satisfacdo e 16% de insatisfacdo.

o Equipe Médica: 84% de satisfagao e 3% de insatisfagao.

¢ Tempo de Atendimento: 67% de satisfacdo e 9% de insatisfacdo.

o Higiene: 75% de satisfacdo e sem registros de insatisfacao.

o Equipe Administrativa: 73% de satisfagao e 10% de insatisfagao.

Na avaliacdo final, em média 23 usuarios classificaram o servico como excelente, 6 como mediano
2 como ruim. Esses dados indicam um bom nivel de satisfacao geral, com algumas areas que podem

ser melhoradas, especialmente no atendimento e na equipe de enfermagem.

5. ESF5 - Pesquisa de Satisfacdo - Maio/2024

Os resultados da Pesquisa de Satisfacdo do ESF5 em maio de 2024, com 48 respondentes, foram os

seguintes:

¢ Recepcdo: 88% de satisfacdo e 6% de insatisfacao.

o Profissional de Triagem: 94% de satisfagao e sem registros de insatisfacao.
e Enfermeiros: 96% de satisfacdo e sem registros de insatisfacdo.

e Equipe Médica: 91% de satisfagao e 2% de insatisfacao.

¢ Tempo de Atendimento: 65% de satisfacdo e 2% de insatisfacdo.

o Higiene: 83% de satisfagao e 4% de insatisfagdo.

o Equipe Administrativa: 85% de satisfacao e 2% de insatisfagao.
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Na avaliagdo final, 41 usuarios classificaram o servico como excelente, 5 como mediano e 1 como
ruim. Esses resultados demonstram um alto nivel de satisfacdo geral, com destaque para a equipe
de enfermagem e triagem, embora o tempo de atendimento e a higiene ainda possam ser

melhorados.

ESF6 — Pesquisa de Satisfacdo — Maio/2024

A Pesquisa de Satisfacdo realizada em maio de 2024 na ESF6 contou com a participacdo de 27

respondentes. Os resultados indicaram diferentes satisfacGes nos diversos aspectos avaliados:

¢ Recepgdo: 52% dos usuarios estdo satisfeitos, enquanto 37% se mostraram insatisfeitos.
o Profissional de Triagem: 92% de satisfacao, com apenas 4% de insatisfacao.

o Enfermeiros: 89% de satisfacdo, com apenas 4% de insatisfacao.

o Equipe Médica: 88% de satisfacao, e 8% de insatisfagao.

e Tempo de Atendimento: 52% de satisfagao, e 4% de insatisfagao.

o Higiene: 82% de satisfacdo, e 7% de insatisfacao.

e Equipe Administrativa: 83% de satisfacao, e 4% de insatisfagao.

Na avaliacdo final dos usudrios, os resultados obtidos referentes ao profissional de triagem,
enfermeiros, equipe médica e atendimento da equipe administrativa, foram positivos. Todavia, 10
pessoas classificaram o atendimento da recepc¢ao ruim, bem como 11 avaliaram como mediano o
tempo de atendimento. Sendo assim, de notdria importancia uma reavaliacdo destes aspectos na

ESF6.

Centro de Especialidades - Pesquisa de Satisfa¢gdo - Maio/2024

A Pesquisa de Satisfagdo do Centro de Especialidades realizada em maio de 2024, com 48

respondentes, mostrou:

e Recepgao: 81% de satisfagcdo e 2% de insatisfagao.
o Profissional de Triagem: 79% de satisfacdo e 4% de insatisfacdo.

o Enfermeiros: 83% de satisfagao e 2% de insatisfagao.
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e Equipe Médica: 81% de satisfacdo e 2% de insatisfacdo.
¢ Tempo de Atendimento: 62% de satisfacdo e 11% de insatisfacdo.
o Higiene: 77% de satisfacdo e 6% de insatisfacao.

e Equipe Administrativa: 79% de satisfacdo e 2% de insatisfacdo.

Na avaliacdo final, em média 36 usuarios classificaram o servico como excelente, 8 como mediano
e 2 como ruim. Esses dados indicam um bom nivel de satisfacdo geral, mas ressaltam a necessidade

de melhorias no tempo de atendimento, que recebeu 5 avaliagbes ruins e 13 medianas.

Pronto Atendimento - Pesquisa de Satisfa¢do - Maio/2024
A Pesquisa de Satisfagao do Pronto Atendimento em maio de 2024 apresentou os seguintes dados:

e Recepgao: 86% de satisfagcdo e 2% de insatisfagao.

o Profissional de Triagem: 86% de satisfacdo e 3% de insatisfacdo.

o Enfermeiros: 85% de satisfagao e 4% de insatisfagao.

o Equipe Médica: 84% de satisfacdo e 4% de insatisfacdo.

e Tempo de Atendimento: 72% de satisfagao e 19% de insatisfagao.

¢ Higiene: 83% de satisfacdo e 11% de insatisfacdo.

Os dados indicam uma boa satisfacdo geral, mas com um destaque negativo para o tempo de
atendimento e higiene do local, que tiveram maiores taxas de insatisfagdo. Esses resultados
sugerem que ha um bom desempenho em termos de recep¢do e qualidade profissional, mas uma

necessidade urgente de melhorar a eficiéncia do tempo de atendimento e higiene do local.
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Conclusao Geral

A analise detalhada das Pesquisas de Satisfacdo realizadas em maio de 2024 nos diferentes centros

de saude revela uma gama variada de feedback dos usuarios, indicando tanto pontos fortes quanto

areas de melhoria.

1.

Pontos Fortes:

1.1. Alto Nivel de Satisfagdo com as Equipes Profissionais:

2.

As equipes de triagem, enfermagem e médica foram amplamente elogiadas, especialmente no
ESF3, onde todos os respondentes expressaram 100% de satisfacdo. Isso sugere um alto nivel

de competéncia e profissionalismo nas interagdes com os pacientes.

As ESF1 e ESF5 também se destacaram por receberem avaliacOes altamente positivas, com a

maioria dos usuarios classificando o atendimento como excelente.

Areas de Melhoria:

2.1. Tempo de Atendimento:

A insatisfacgdo com o tempo de atendimento foi significativo em varias unidades,
particularmente no ESF2 e no Pronto Atendimento, onde o tempo de espera foi mencionado
como um problema critico. A ESF2 teve apenas 33% de satisfacdo nesse aspecto, enquanto o

Pronto Atendimento registrou 19% de insatisfacdo.

A eficiéncia no tempo de atendimento é crucial, pois impacta diretamente a experiéncia do
paciente. Melhorar essa area pode envolver a otimizacdo dos processos de triagem e

agendamento, bem como a alocagdo mais eficiente dos recursos.
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2.2. Qualidade da Recepgao e Higiene:

e Houve unidades como ESF1 e ESF3 que apresentaram excelentes resultados, tratando-se do
atendimento da recepcdo e a higiene do local, todavia em algumas localidades como ESF2, ESF6

e Centro de Especialidades estes pontos podem e devem ser melhorados.

3. Variabilidade nas Avaliagdes:

e A ESF2 apresentou uma grande variabilidade nas avaliagdes, com uma notavel porcentagem de
insatisfacdo em varios quesitos, como recepgao e profissionais de triagem. Esta unidade
recebeu feedbacks com tanto elogios quanto criticas, indicando inconsisténcia nos servicos

prestados.

e Unidades como a ESF4 também mostraram areas mistas de satisfacdo, sugerindo a necessidade
de treinamento continuo e avaliacdo de processos internos para garantir uma experiéncia

uniforme e de alta qualidade para todos os pacientes.
4. Sugestoes para Melhorias:

4.1. Foco na Redug¢ao do Tempo de Espera:

e Implementar estratégias para reduzir o tempo de espera, como aumentar o numero de
profissionais disponiveis durante os hordrios de pico, melhorar a gestao de filas e otimizar o

sistema de agendamento.
e Avaliar o fluxo de trabalho e identificar gargalos que possam estar atrasando o atendimento.

4.2. Foco na Higiene do Local

e [ de extrema importancia a melhora na higiene local de alguns dos centros de satide em pauta,
todo estabelecimento de saude deve estar em perfeitas condi¢cdes de limpeza para evitar a
proliferacdo de virus ou bactérias no ambiente hospitalar. Como a limpeza é de responsabilidade
da prefeitura do municipio de Tremembé/SP, uma sugestdo seria a entidade formalizar um

pedido a respectiva para melhorar esta questao.
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4.3. Capacitacao e Treinamento:

Investir em programas de capacitacdao continua para os profissionais de saude, com foco na

melhoria do atendimento ao paciente e na eficiéncia operacional.

e Realizar workshops e treinamentos regulares para a equipe administrativa e de recepc¢do para

melhorar a interacdo com os pacientes e garantir um atendimento mais agil e eficiente.

4.4. Aumento da Coleta dos Dados

e Além dos aspectos que podem ser melhorados conforme destacado anteriormente, seria de

grande valia, melhorar a coleta dos dados no ESF1 e ESF2, tendo em vista que o nimero de
avaliagdes € muito baixo quando comparado com o numero de pacientes atendidos nestas

unidades.

Consideragoes Finais:

O levantamento das Pesquisas de Satisfacdo de maio de 2024 oferece uma visao abrangente do
desempenho das unidades de salde analisadas. Enquanto algumas unidades, como ESF1, ESF3,
demonstram exceléncia em todos os aspectos, outras, como a ESF2 e o Pronto Atendimento,
apresentam desafios significativos que precisam ser abordados. A chave para melhorar a satisfacdo
dos pacientes reside na atencdo as dreas criticas, como o tempo de atendimento e a consisténcia
na qualidade dos servigcos, juntamente com um compromisso continuo com a exceléncia no

atendimento e a inovagdo nos processos de saude.
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Fazer uma pesquisa de satisfacdao é importante para entender se as expectativas
dos consumidores estdao sendo atendidas. A partir das respostas, a empresa pode
tracar estratégias para melhorar as entregas e ter dados para embasar tomadas de
decisao.

O GRUPO FUTURO — GESTAO DE SAUDE, tem como finalidade nesse projeto além
de minimizar os erros, também identificar oportunidades dentro dos dados
coletados para inovar sua prestacao de servicos, essas informacdes podem revelar
necessidades nao atendidas ou solugdes que ainda ndao foram exploradas por
ninguém.

A metodologia utilizada foi Customer Satisfaction Score (CSAT): o CSAT é uma
medida direta da satisfacao do cliente com um produto, servico ou experiéncia.
Pode ser medido através de uma pergunta de multipla escolha ou escala, como
“como vocé avalia a sua experiéncia com nosso produto/servico?”.

Essa metodologia foi proposta pela entidade para cumprir o Plano de Trabalho
aprovado no municipio de Tremembé/SP, com isso a coleta dos dados foi
programada para fim de cada més podendo ser apresentado para a gestaoe
realizar os planos de acdao necessarios e especificos a cada unidade assistida.
Fazer uma pesquisa de satisfacdao é importante para entender se as expectativas
dos consumidores estdao sendo atendidas. A partir das respostas, a empresa pode
tracar estratégias para melhorar as entregas e ter dados para embasar tomadas de
decisao.


https://www.questionpro.com/blog/pt-br/csat/
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1) Pesquisa de Satisfagdo ESF1:

Pesquisa de Satisfacdo ESF1 Referente a 06/2024 Ruim Mediano | Execelente total. . % ] . % i
respondidos | satisfeitos | insatisfeitos
Como vocé Avalia o atendimento da Recepgdo? 0 0 16 16 100% 0%
Como vocé Avalia o Profissional que Realizou o Atendimento de Triagem? 0 0 16 16 100% 0%
Como vocé classifica o Atendimento dos Enfermeiros? 0 0 16 16 100% 0%
Como vocé classifica o Atendimento da Equipe Médica? 0 0 16 16 100% 0%
Como vocé Avalia o Tempo do Atendimento? 0 0 16 16 100% 0%
Como vocé Avalia a Higiene do Local? 0 0 16 16 100% 0%
Como vocé classifica o Atendimento da Equipe Administrativa? 0 0 16 16 100% 0%

PESQUISA DE SATISFACAO
ESF 1 JARDIM SANTANA

E Ruim Mediano EExecelente
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2) Pesquisa de Satisfacdo ESF2:

Pesquisa de Satisfacio ESF 2 Referente a 06/2024 Ruim Mediano | Execelente total. . a . . % )

respondidos | satisfeitos | insatisfeitos
Como vocé Avalia o atendimento da Recepgdo? 1 0 20 21 95% 5%
Como vocé Avalia o Profissional que Realizou o Atendimento de Triagem? 1 0 20 21 95% 5%
Como vocé classifica o Atendimento dos Enfermeiros? 1 0 20 21 95% 5%
Como vocé classifica o Atendimento da Equipe Médica? 1 2 19 22 86% 5%
Como vocé Avalia o Tempo do Atendimento? 1 3 12 16 75% 6%
Como vocé Avalia a Higiene do Local? 1 2 13 16 81% 6%
Como vocé classifica o Atendimento da Equipe Administrativa? 1 3 17 21 81% 5%

PESQUISA DE SATISFACAO
ESF 2 MARACAIBO

E Ruim

Como vocé classifica o Atendimento da Equipe...
Como vocé Avalia o Tempo do Atendimento?
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3) Pesquisa de Satisfacao ESF3:

) . ) . total % %
Pesquisa de Satisfacio ESF 3 Referente a 06/2024 Ruim Mediano | Execelente ) . . . ° .
respondidos | satisfeitos | insatisfeitos
Como vocé Avalia o atendimento da Recepgdo? 0 1 40 41 98% 0%
Como vocé Avalia o Profissional que Realizou o Atendimento de Triagem? 0 2 39 41 95% 0%
Como vocé classifica o Atendimento dos Enfermeiros? 0 1 41 42 98% 0%
Como voceé classifica o Atendimento da Equipe Médica? 0 1 40 41 98% 0%
Como vocé Avalia o Tempo do Atendimento? 0 3 40 43 93% 0%
Como vocé Avalia a Higiene do Local? 0 1 39 40 98% 0%
Como vocé classifica o Atendimento da Equipe Administrativa? 0 1 40 41 98% 0%
Ruim £iMediano [ Execelente
Como vocé classifica o Atendimento da Equipe...(LE pee ) s =
(011 2 -3
Como vocé Avalia o Tempo do Atendimento? 0737 L1 R ERERRE 3
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4) Pesquisa de Satisfacao ESF4:

total % %
Pesquisa de Satisfacio ESF4 Referente a 06/2024 Ruim Mediano | Execelente ) ) °, ) L.
respondidos | satisfeitos | insatisfeitos
Como vocé Avalia o atendimento da Recepgdo? 0 0 33 33 100% 0%
Como vocé Avalia o Profissional que Realizou o Atendimento de Triagem? 1 2 30 33 91% 3%
Como vocé classifica o Atendimento dos Enfermeiros? 1 1 31 33 94% 3%
Como vocé classifica o Atendimento da Equipe Médica? 0 1 32 33 97% 0%
Como vocé Avalia o Tempo do Atendimento? 0 1 32 33 97% 0%
Como vocé Avalia a Higiene do Local? 0 2 32 34 94% 0%
Como vocé classifica o Atendimento da Equipe Administrativa? 0 0 31 31 100% 0%
PESQUISA DE SATISFACAO
ESF 4 BENVIRA
Ruim Mediano Execelente
Como vocé classifica o Atendimento da Equipe...0Z=
Como vocé classifica o Atendimento da Equipe Médica? EL
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5) Pesquisa de Satisfacao ESF5:

Pesquisa de Satisfacdo ESF5 Referente a 06/2024 Ruim Mediano | Execelente total- . % . . % .

respondidos | satisfeitos | insatisfeitos
Como vocé Avalia o atendimento da Recepgdo? 1 1 31 33 94% 3%
Como vocé Avalia o Profissional que Realizou o Atendimento de Triagem? 0 1 32 33 97% 0%
Como vocé classifica o Atendimento dos Enfermeiros? 0 1 32 33 97% 0%
Como vocé classifica o Atendimento da Equipe Médica? 0 3 31 34 91% 0%
Como vocé Avalia o Tempo do Atendimento? 0 4 32 36 89% 0%
Como vocé Avalia a Higiene do Local? 0 2 33 35 94% 0%
Como vocé classifica o Atendimento da Equipe Administrativa? 0 4 29 33 88% 0%

PESQUISA DE SATISFACAO
ESF 5 GUEDES

E Ruim Mediano [lExecelente
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6) Pesquisa de Satisfacao ESF6:

Pesquisa de Satisfagdo ESF6 Referente a 06/2024 Ruim Mediano | Execelente total‘ ) & ) . % )

respondidos | satisfeitos | insatisfeitos
Como vocé Avalia o atendimento da Recepgdo? 0 4 23 27 85% 0%
Como vocé Avalia o Profissional que Realizou o Atendimento de Triagem? 0 4 22 26 85% 0%
Como vocé classifica o Atendimento dos Enfermeiros? 0 0 24 24 100% 0%
Como vocé classifica o Atendimento da Equipe Médica? 0 1 23 24 96% 0%
Como vocé Avalia o Tempo do Atendimento? 2 5 17 24 71% 8%
Como vocé Avalia a Higiene do Local? 0 1 23 24 96% 0%
Como vocé classifica o Atendimento da Equipe Administrativa? 0 7 20 27 74% 0%

PESQUISA DE SATISFACAO
ESF 6 FLOR DO VALE

FE Ruim Mediano [ Execelente
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7) Pesquisa de Satisfacdo Centro de Especialidades:

. P - . . total % %
Pesquisa de Satisfacdo Centro de Especialidades Referente a 06/2024 Ruim Mediano | Execelente . .. . ..

respondidos | satisfeitos | insatisfeitos
Como vocé Avalia o atendimento da Recpgdo? 2 3 81 86 94% 2%
Como vocé Avalia o Profissional que Realizou o Atendimento de Triagem? 2 3 74 79 94% 3%
Como vocé classifica o Atendimento dos Enfermeiros? 1 1 78 80 98% 1%
Como vocé classifica o Atendimento da Equipe Médica? 1 7 70 78 90% 1%
Como vocé Avalia o Tempo do Atendimento? 4 17 58 79 73% 5%
Como vocé Avalia a Higiene do Local? 2 11 67 80 84% 3%
Como vocé classifica o Atendimento da Equipe Administrativa? 2 10 67 79 85% 3%

PESQUISA DE SATISFACAO
E Ruim Mediano [ Execelente
Como vocé classifica o Atendimento da Equipe... 10 CETETTTI I T T T T 3
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8) Pesquisa de Satisfagcao Vacina:

total % %
Pesquisa de Satisfacdo Vacina Referente a 06/2024 Ruim Mediano | Execelente ) ) ° ) ) . ° )
respondidos | satisfeitos | insatisfeitos
Como vocé Avalia o atendimento da Recepgdo? 0 0 12 12 100% 0%
Como vocé Avalia o Profissional que Realizou o Atendimento de Triagem? 0 0 12 12 100% 0%
Como vocé classifica o Atendimento dos Enfermeiros? 0 0 12 12 100% 0%
Como vocé classifica o Atendimento da Equipe Médica? 0 0 12 12 100% 0%
Como vocé Avalia o Tempo do Atendimento? 0 0 12 12 100% 0%
Como vocé Avalia a Higiene do Local? 0 0 12 12 100% 0%
Como vocé classifica o Atendimento da Equipe Administrativa? 0 0 12 12 100% 0%
% insatisfeitos M % satisfeitos total respondidos M Execelente Wl Mediano W Ruim
Como vocé classifica o Atendimento da Equipe... ==
Como vocé Avalia o Tempo do Atendimento? —=
Como vocé classifica o Atendimento dos Enfermeiros? ==
Como vocé Avalia o atendimento da Recepgdo? ==
0 2 4 6 8 10 12 14
AVALIACAO
Avalicdo final do usuario de 0 4 10 VACINA
0
0
0
4 0
Mediano 5 0
6 0
. s 7 0
Satisfatério
8 0
0
12
12
10
8
6
4
2
0 [ |
0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
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9) Pesquisa de Satisfacdo Diagnose:

. P . . total % %
Pesquisa de Satisfagido Diagnose Referente a 06/2024 Ruim [Mediano | Execelente X . 5 i i X y .
respondidos | satisfeitos | insatisfeitos
Como vocé Avalia o atendimento da Recepgdo? 0 0 9 9 100% 0%
Como vocé Avalia o Profissional que Realizou o Atendimento de Triagem? 0 0 9 9 100% 0%
Como vocé classifica o Atendimento dos Enfermeiros? 0 0 9 9 100% 0%
Como voceé classifica o Atendimento da Equipe Médica? 0 0 9 9 100% 0%
Como vocé Avalia o Tempo do Atendimento? 0 0 9 9 100% 0%
Como vocé Avalia a Higiene do Local? 0 0 9 9 100% 0%
Como vocé classifica o Atendimento da Equipe Administrativa? 0 0 9 9 100% 0%
PESQUISA DE SATISFACAO
DIAGNOSE

Como voceé classifica o Atendimento da Equipe... ==

Como vocé Avalia o Tempo do Atendimento? ===

Como vocé classifica o Atendimento dos... ===

Como vocé Avalia o atendimento da Recepgdo? ====

o 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

B % insatisfeitos W% satisfeitos m total respondidos M Execelente M Mediano M Ruim

Avaligdo final do usuario de 0 4 10

Mediano

Satisfatério

AVALIACAO DIAGNOSE

0 N o U b

AVALIACAO
DIAGNOSE

O O O O B O O O O o

10
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10) Pesquisa de Satisfagao Pronto Atendimento:

ATENDIMENTO RECEPCAO

ATENDIMENTO TRIAGEM

RUIM SATISFATORIO | EXCELENTE RUIM

SATISFATORIO

EXCELENTE

1 3 39 1

1

41

ATENDIMENTO RECEPCAO

1; 3%

_3,7%

37; 90% 38; 95%

SATISFATORIO

= RUIM = EXCELENTE

ATENDIMENTO TRIAGEM

2; 5%

s RUIM = SATISFATORIO = EXCELENTE
ATENDIMENTO ENFERMEIROS EQUIPE MEDICA
RUIM SATISFATORIO EXCELENTE RUIM SATISFATORIO | EXCELENTE
0 2 41 2 4 36

ATENDIMENTO ENFERMEIROS
2; 5%

38; 95%

= RUIM

SATISFATORIO

= EXCELENTE

ATENDIMENTO EQUIPE
MEDICA
1; 3%

= RUIM

SATISFATORIO

= EXCELENTE

TEMPO ATENDIMENTO HIGIENE DO LOCAL
RUIM SATISFATORIO | EXCELENTE RUIM SATISFATORIO EXCELENTE
7 5 33 1 3 39
TEMPO DE ATENDIMENTO HIGIENE DO LOCAL
1; 3% 2; 6% 3; 7%

37; 93%

30; 91%
= RUIM SATISFATORIO = EXCELENTE

SATISFATORIO

= RUIM » EXCELENTE
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ATENDIMENTO EQUIPE ADMINISTRATIVA

RUIM

SATISFATORIO | EXCELENTE

0

6 37

ATENDIMENTO EQUIPE ADM

3; 9%

= RUIM

30

25

20

15

10

Avalicao final do usuario de 04 10

Mediano

4
5
6
7
8

Satisfatorio

SATISFATORIO = EXCELENTE

N
(o))

AVALIACAO
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

Ruim Mediano Satisfatoério Excelente

AVALIACAO

= W OoONPRFPPFPF OFL OO
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Analise dos Dados Coletados:

1) Pesquisa de Satisfagao ESF1:
Avaliagao Geral dos Usudrios (0 a 10):

e Ruim:0

e Mediano: 0

e Satisfatorio: 0
e Excelente: 16

Detalhamento: Os usuarios avaliaram todas as categorias de atendimento como excelente, sem
registros de avaliagOes ruins ou medianas. Isso indica um alto nivel de satisfacdo geral.

2) Pesquisa de Satisfagdo ESF2:
Avaliacdo Geral dos Usuarios (0 a 10):

e Ruim:1

e Mediano: 0

e  Satisfatorio: 1
e Excelente: 28

Detalhamento: A maioria dos usuarios classificou o atendimento como excelente, com apenas uma
avaliacdo ruim e uma satisfatéria, demonstrando que o servico é amplamente bem recebido.

3) Pesquisa de Satisfacdo ESF3:
Avaliagcdo Geral dos Usuarios (0 a 10):

e Ruim:0

e Mediano: 2

e Satisfatorio: 2
e Excelente: 35

Detalhamento: Os usudrios deram predominantemente notas excelentes ao atendimento, com apenas
duas avaliagdes medianas e duas satisfatodrias.
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4) Pesquisa de Satisfa¢cdao ESF4:
Avaliacdo Geral dos Usuarios (0 a 10):

e Ruim:0

e Mediano: 0

e Satisfatorio: 1
e Excelente: 33

Detalhamento: Quase todos os usudrios avaliaram o atendimento como excelente, com apenas uma
avaliacdo satisfatdria, sugerindo um desempenho consistente da equipe.

5) Pesquisa de Satisfagcdao ESF5:
Avaliacdo Geral dos Usuarios (0 a 10):

e Ruim:0

e Mediano: 2

e Satisfatério: 6
e Excelente: 24

Detalhamento: Embora a maioria das avaliacdes sejam excelentes, ha algumas avaliacbes medianas e
satisfatdrias, indicando areas de possivel melhoria.

6) Pesquisa de Satisfacao ESF6:
Avaliacdo Geral dos Usuarios (0 a 10):

e Ruim:0

e Mediano: 2

e Satisfatdrio: 6
e Excelente: 18

Detalhamento: A maioria das avaliacbes sdo excelentes, mas ha algumas avaliagbes medianas e
satisfatdrias, sugerindo que ha aspectos do atendimento que podem ser melhorados.
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7) Pesquisa de Satisfagdo Centro de Especialidades:
Avaliacdo Geral dos Usuarios (0 a 10):

e Ruim:0

e Mediano: 2

e Satisfatorio: 6
e Excelente: 60

Detalhamento: A maioria das avaliacdes sdo excelentes, com apenas algumas medianas e satisfatdrias,
indicando um servico altamente apreciado.

8) Pesquisa de Satisfa¢cao Vacina:
Avaliacdo Geral dos Usuarios (0 a 10):

e Ruim:0

e Mediano: 0

e Satisfatério: 0
e Excelente: 12

Detalhamento: Todos os usudrios classificaram o servico de vacinacdo como excelente, sem registros de
avaliagcdes medianas ou ruins.

9) Pesquisa de Satisfacao Diagnose:
Avaliacdo Geral dos Usuarios (0 a 10):

¢ Ruim:0

¢ Mediano: 0

e Satisfatdrio: 0
e Excelente: 9

Detalhamento: Todos os usudrios avaliaram o servico de diagnose como excelente, demonstrando um
alto nivel de satisfacao.
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10) Pesquisa de Satisfagao Pronto Atendimento:
Avaliagao Geral dos Usuarios (0 a 10):

e Ruim:1

e Mediano: 4

e Satisfatorio: 3
e Excelente: 27

Detalhamento: A maioria das avaliagcdes para o Pronto Atendimento foi excelente, com 27 usuarios
classificando o atendimento entre 9 e 10. Em contra partida, 3 usuarios avaliaram com nivel satisfatorio,
4 mediano e somente um como ruim.
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Conclusao Geral e Recomendacgodes:

As pesquisas de satisfagdo mostram um alto nivel de satisfagdao geral entre os usuarios, com a maioria

das avaliagdes sendo excelentes. No entanto, ha algumas areas que poderiam ser melhoradas para

alcancar um nivel ainda maior de exceléncia. A seguir, apresentamos uma analise detalhada e

recomendacdes especificas para cada area identificada:

Comunicagao e Atendimento:

Situacao Atual: Algumas unidades, como ESF2 e ESF5, receberam avalia¢bes ruins e medianas. Isso

indica que ha oportunidades para melhorar a comunicacdo entre a equipe e os pacientes.

Recomendagbes: Melhorar a comunicagao entre a equipe e os pacientes pode ajudar a aumentar a
satisfacdo. Treinamentos focados em habilidades de comunica¢do e atendimento ao cliente sao
recomendados. Implementar programas de capacitacdo continua e workshops especificos para
situacdes desafiadoras no atendimento ao paciente pode ajudar a equipe a lidar melhor com diversas

situagdes, aumentando assim a satisfacdo geral.

Tempo de Espera:

Situagao Atual: Embora a maioria das avaliagdes sejam excelentes, os comentarios medianos indicam
que o tempo de espera pode ser um ponto de melhoria. Tempos de espera prolongados podem levar
a insatisfacdo dos pacientes, mesmo que o atendimento recebido posteriormente seja de alta

qualidade.

Recomendagées: Reduzir o tempo de espera pode melhorar ainda mais a experiéncia do paciente.
Implementar um sistema de gerenciamento de filas mais eficiente pode ser uma solucdo vidvel.
Tecnologias como aplicativos de agendamento, notificacdes em tempo real sobre o status dafilae a
possibilidade de check-in remoto podem ajudar a gerenciar as expectativas dos pacientes e reduzir o

tempo de espera percebido.
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Capacitacao Continua:

Situagdo Atual: Investir na capacitacdo continua da equipe é essencial para manter um atendimento

de alta qualidade e melhorar as dreas que receberam avaliacdes medianas.

Recomendagdes: Workshops e treinamentos regulares podem manter a equipe atualizada sobre as
melhores praticas de atendimento. Focar em areas como empatia, resolucao de conflitos e gestdo do
tempo pode melhorar significativamente a qualidade do atendimento. Além disso, incentivar a troca
de experiéncias e a aprendizagem entre colegas pode criar um ambiente de trabalho colaborativo e

de crescimento continuo.

Aumento da Coleta de Avaliagoes:

Situacdao Atual: Aumentar a coleta de avaliagbes em cada unidade é fundamental para obter uma

amostra mais representativa da satisfacdo dos usuarios.

Recomendagbes: Incentivar os pacientes a participarem das pesquisas pode ser realizado através de
acdes presenciais. E essencial que cada unidade de satde divulgue amplamente a importancia da
pesquisa de satisfacdo. Os médicos e enfermeiros devem ser proativos, informando os pacientes
sobre a pesquisa e encorajando a participacdo durante as consultas. Palestras e reunides podem ser
organizadas para explicar como o feedback dos pacientes é crucial para a melhoria continua dos
servicos prestados. Além disso, devem ser disponibilizadas facilidades para a realizacdo das
avaliacdes presencialmente, garantindo sempre a confidencialidade e transparéncia sobre a
utilizacdo dos dados coletados. Mostrar aos pacientes de maneira clara e objetiva como as suas
opiniGes impactam positivamente na qualidade dos servicos pode aumentar significativamente a

taxa de resposta e engajamento na pesquisa.
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Consideragoes Finais

Implementando essas melhorias, o GRUPO FUTURO — GESTAO DE SAUDE pode continuar a aumentar a
satisfacdo dos pacientes e garantir um atendimento de alta qualidade em todas as suas unidades. A
adocdo de medidas continuas de monitoramento e melhoria garantird que os padrdes de exceléncia
sejam mantidos e aprimorados ao longo do tempo. A comunicacao eficaz, a redugdo do tempo de espera,
a capacitagao continua, o feedback regular e uma maior coleta de avaliagGes sdo pilares essenciais para

manter e elevar a qualidade do atendimento.

E fundamental que a divulgacdo e o incentivo a participacdo nas pesquisas sejam prioritarios. Cada
unidade deve promover ativamente a importancia da pesquisa de satisfacdo, utilizando os profissionais
de saude como agentes de comunicac¢do direta com os pacientes. Médicos e enfermeiros devem destacar
a relevancia do feedback durante as consultas, encorajando os pacientes a expressarem suas opinioes.
Além disso, a realizacdo de eventos informativos, como palestras e reunides, pode esclarecer duvidas e

demonstrar o impacto positivo das avaliagdes na melhoria dos servigos.

Garantindo a confidencialidade e transparéncia sobre como as informacgdes serdo utilizadas, a confianca
dos pacientes sera fortalecida, resultando em uma maior adesdo as pesquisas. Com essas acdes, o GRUPO
FUTURO — GESTAO DE SAUDE podera obter uma amostra mais representativa da satisfacdo dos usudrios,

permitindo ajustes precisos e eficazes para continuar proporcionando um atendimento de exceléncia.
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Pontos visitados:

ESF6 "FLOR DO VALE" - 05/07/24
ESF5 "GUEDES" - 05/07/24
ESF4 "BENVIRA" - 05/07/24

M owon e

AMBULATORIO DE ESPECIALIDADES - 21/06/24

Pontos Observados:
1. Urna para receber a pesquisa

a. Verificou-se que todas as unidades visitadas dispdoem de urna especifica
destinada a coleta dos formularios de pesquisa de satisfagao. Esta iniciativa
€ essencial para garantir que os pacientes possam expressar suas opinioes

e sugestdes de forma segura.

b. No Ambulatdrio de Especialidades, foi constatada a presenca de uma
tnica urna. No entanto, devido ao elevado fluxo de pacientes nas diversas
areas da unidade, recomendou-se a instalagdo de mais duas urnas
adicionais: uma na area de vacinagao e outra na Vigilancia Sanitaria. Esta
medida visa facilitar o acesso dos pacientes as urnas, aumentando a taxa de

participagcdo na pesquisa.

c. A sugestdo mencionada acima foi comunicada a responsavel pela

enfermagem e ao coordenador do Grupo Futuro. Foi definido um prazo
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imediato para a implementagdo das novas urnas, com uma avalia¢do dos

resultados prevista para o dia 20 de julho préximo.

2. Divulgagdo da importancia do preenchimento da pesquisa

Em todas as unidades visitadas, realizou-se um didlogo informativo com os

responsaveis pela enfermagem. Foi ressaltada a importancia crucial da

pesquisa de satisfacdo em diversos aspectos, tais como:

Avaliar o nivel de atendimento prestado pelos profissionais de satde,

identificando pontos fortes e dreas que necessitam de melhorias.

Compreender as necessidades basicas da populagdo através das
sugestbes e comentdrios coletados, permitindo um planejamento

mais eficaz das a¢des de saude.

Comprometer-se com a melhoria continua do servico oferecido,
utilizando o feedback dos pacientes como base para ajustes e

aperfeicoamentos.

Priorizar as caracteristicas especificas da populagdo atendida,
garantindo que o atendimento médico seja adequado as

particularidades de cada comunidade.

Estabelecer um ciclo continuo de avaliagdo e resposta, onde as
informacdes coletadas através da pesquisa sao analisadas e utilizadas
para implementar agdes concretas que melhorem a qualidade dos

servicos prestados.
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3. Disseminacgao das informacdes

Foi estabelecido que o retorno das informagdes coletadas nas pesquisas de
satisfacdo serd de conhecimento amplo entre todos os colaboradores das
unidades de saude. Esta transparéncia é fundamental para assegurar que
todos estejam cientes das dreas que precisam de melhorias e possam

contribuir ativamente para as solugdes.

4. Planos de agao

O Grupo Futuro ficou encarregado de organizar reunides periodicas com 0s
responsaveis pelas unidades de saude. Nessas reunides, serdo discutidos os
resultados das pesquisas de satisfagdo e desenvolvidos planos de acao
especificos para cada unidade, visando a melhoria continua dos servicos. Os
planos de acdo deverdo ser detalhados e conter prazos definidos para a
implementacdo das medidas sugeridas, garantindo um acompanhamento

rigoroso e a avaliagdo dos resultados.
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Conclusao

As visitas realizadas aos postos da Estratégia Saude da Familia permitiram
uma avaliacdo detalhada da implementagdo das urnas de coleta de
pesquisas de satisfacdo e das estratégias de divulgagdo da importancia
desse instrumento. Observou-se um compromisso claro das unidades com
a melhoria continua dos servigos prestados, fundamentado no feedback
dos pacientes. A recomenda¢do de aumentar o numero de urnas no
Ambulatdrio de Especialidades e a conscientizacdo dos responsaveis pela
enfermagem sobre a importancia da pesquisa sdao passos importantes
nesse processo. O Grupo Futuro desempenhara um papel crucial na
promocao de reunides e no desenvolvimento de planos de agdo baseados
nos resultados das pesquisas, assegurando que as melhorias necessarias

sejam efetivamente implementadas e monitoradas.

Tremembé-SP, 15 de julho de 2024.

TCV SERVIQbS E NEGCIOS LTDA-ME

- (]
JOAO RICARDO GUJEV
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Fazer uma pesquisa de satisfacdao é importante para entender se as expectativas
dos consumidores estao sendo atendidas. A partir das respostas, a empresa pode
tracar estratégias para melhorar as entregas e ter dados para embasar tomadas de
decisao.

O GRUPO FUTURO — GESTAO DE SAUDE, tem como finalidade nesse projeto além
de minimizar os erros, também identificar oportunidades dentro dos dados
coletados para inovar sua prestacao de servicos, essas informacdes podem revelar
necessidades nao atendidas ou solugdes que ainda ndao foram exploradas por
ninguém.

A metodologia utilizada foi Customer Satisfaction Score (CSAT): o CSAT é uma
medida direta da satisfacao do cliente com um produto, servico ou experiéncia.
Pode ser medido através de uma pergunta de multipla escolha ou escala, como
“como vocé avalia a sua experiéncia com nosso produto/servico?”.

Essa metodologia foi proposta pela entidade para cumprir o Plano de Trabalho
aprovado no municipio de Tremembé/SP, com isso a coleta dos dados foi
programada para fim de cada més podendo ser apresentado para a gestaoe
realizar os planos de acdao necessarios e especificos a cada unidade assistida.

Fazer uma pesquisa de satisfacdao é importante para entender se as expectativas

dos consumidores estao sendo atendidas. A partir das respostas, a empresa pode
tracar estratégias para melhorar as entregas e ter dados para embasar tomadas de
decisao.
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1) Pesquisa de Satisfagao ESF1:

. - A . . total % %
Pesquisa de Satisfagdo ESF1 Reférente a 07/2024 Ruim Mediano Execelente ) . ) .
respondidos | satisfeitos | insatisfeitos
Como vocé Avalia o atendimento da Recepgdo? 0 1 39 40 98% 0%
Como vocé Avalia o Profissional que Realizou o Atendimento de Triagem? 0 2 38 40 95% 0%
Como vocé classifica o Atendimento dos Enfermeiros? 0 3 37 40 93% 0%
Como vocé classifica o Atendimento da Equipe Médica? 0 3 37 40 93% 0%
Como vocé Avalia o Tempo do Atendimento? 0 3 37 40 93% 0%
Como vocé Avalia a Higiene do Local? 0 2 38 40 95% 0%
Como vocé classifica o Atendimento da Equipe Administrativa? 0 3 37 40 93% 0%
PESQUISA DE SATISFACAO
E Ruim Mediano EExecelente
Como vocé classifica o Atendimento da Equipe...8’23' =5
Como vocé Avalia o Tempo do Atendimento? 8% P =
Como vocé classifica o Atendimento dos...0:3%
Como vocé Avalia o atendimento da Recepgdo? QN
0% 20% 40% 60% 80% 100%

Avalicdo final do usuario de 04 10

AVALIACAO ESF1

Mediano

Satisfatério

AVALIACAOESF 1

0 —-— —-—
0 1 2 3 4 5 6 7 8

Ruim Mediano Satisfatdrio

4
5
6
7
8

9

Excelente

N P, O OOOU®Rr OO

w
[e)]

10
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2) Pesquisa de Satisfagdo ESF2:

Pesquisa de Satisfacdo ESF 2 Reférente a 07/2024 Ruim Mediano | Execelente tOtaI, ) e ) . % .

respondidos | satisfeitos | insatisfeitos
Como vocé Avalia o atendimento da Recepgdo? 1 6 47 54 87% 2%
Como vocé Avalia o Profissional que Realizou o Atendimento de Triagem? 1 4 46 51 90% 2%
Como vocé classifica o Atendimento dos Enfermeiros? 0 4 47 51 92% 0%
Como vocé classifica o Atendimento da Equipe Médica? 1 3 47 51 92% 2%
Como vocé Avalia o Tempo do Atendimento? 1 9 41 51 80% 2%
Como vocé Avalia a Higiene do Local? 0 12 39 51 76% 0%
Como vocé classifica o Atendimento da Equipe Administrativa? 0 5 46 51 90% 0%

PESQUISA DE SATISFACAO
ESF 2 MARACAIBO
ERuim Mediano ElExecelente
Como vocé classifica o Atendimento da Equipe ... 05 e o A oo o o o0 oo e

B 5 1431 TR . IO TR S FAN LA

Como vocé Avalia o Tempo do Atendimento?

Como vocé classifica o Atendimento dos Enfermeiros? 0 4 EEZZ07
&‘I-d-. | BAFEr Ao

Como vocé Avalia o atendimento da Recepcio? 7677

5 )

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Avaligdo final do usuario de 0 a4 10 AVALIACAO ESF 2

Mediano

Satisfatdrio

00 N O b
N OB DNNOOOO

w
[%2)

AVALIACAO ESF 2

40
35
30
25
20
15
10

5

) m m N I m

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
Ruim Mediano Satisfatdrio Excelente
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3) Pesquisa de Satisfacao ESF3:

Pesquisa de Satisfacdo ESF 3 Reférente a 07/2024 Ruim Mediano | Execelente totaI. . % . . % X
respondidos | satisfeitos | insatisfeitos
Como vocé Avalia o atendimento da Recepgdo? 0 0 47 47 100% 0%
Como vocé Avalia o Profissional que Realizou o Atendimento de Triagem? 0 1 46 47 98% 0%
Como vocé classifica o Atendimento dos Enfermeiros? 0 0 47 47 100% 0%
Como vocé classifica o Atendimento da Equipe Médica? 0 0 47 47 100% 0%
Como vocé Avalia o Tempo do Atendimento? 1 5 41 47 87% 2%
Como vocé Avalia a Higiene do Local? 1 6 40 47 85% 2%
Como vocé classifica o Atendimento da Equipe Administrativa? 1 5 41 47 87% 2%
PESQUISA DE SATISFACAO
ESF 3 JARDIM DA GLORIA
Ruim Mediano E Execelente

Como vocé classifica o Atendimento da Equipe... @05 T o e o L SRR AR 3

R v | 20 % |

Como vocé Avalia o Tempo do Atendimento? A5 EERRRIKEE ) 3, SRR AT AT AR ST R AR 3

0= = n.;_,,...‘ ........ e |

Como vocé classifica o Atendimento dos Enfermeiros? 8= LT 3

e FFRFE | EFFEEIEE ==

Como vocd Avalia o atendimento da Recepcio? @552 i 7 -

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Avaligdo final do usuario de 04 10

AVALIACAO ESF 3

Mediano

Satisfatério

Ruim

AVALIACAO ESF 3

Mediano

7

]
8

Satisfatdrio

00 N O b

.
9
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Excelente
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4) Pesquisa de Satisfacdao ESF4

total % %
Pesquisa de Satisfacio ESF4 Referente a 07/2024 Ruim Mediano | Execelente X . . 2
respondidos | satisfeitos | insatisfeitos
Como vocé Avalia o atendimento da Recepgdo? 4 4 42 50 84% 8%
Como vocé Avalia o Profissional que Realizou o Atendimento de Triagem? 1 4 45 50 90% 2%
Como vocé classifica o Atendimento dos Enfermeiros? 1 2 47 50 94% 2%
Como vocé classifica o Atendimento da Equipe Médica? 2 3 45 50 90% 4%
Como vocé Avalia o Tempo do Atendimento? 3 4 43 50 86% 6%
Como vocé Avalia a Higiene do Local? 1 1 48 50 96% 2%
Como vocé classifica o Atendimento da Equipe Administrativa? 1 2 47 50 94% 2%
réd
B Ruim Mediano @ Execelente

Como vocé classifica o Atendimento da Equipe... o D SR AR R ST = GGECOKGEGHRG

G‘H,. L ITdS AT Y |

Como vocé Avalia o Tempo do Atendimento? (SR A I T T o T e e Z ’

Como vocé classifica o Atendimento dos Enfermeiros? 2T L

Como vocé Avalia o atendimento da Recepcio? (A A o rr e e AL, ’
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5) Pesquisa de Satisfagao ESF5:

Pesquisa de Satisfacio ESF5 Referente a 07/2024 Ruim Mediano | Execelente total. . % . . % .
respondidos | satisfeitos | insatisfeitos
Como vocé Avalia o atendimento da Recepgdo? 1 8 43 52 83% 2%
Como vocé Avalia o Profissional que Realizou o Atendimento de Triagem? 1 10 41 52 79% 2%
Como vocé classifica o Atendimento dos Enfermeiros? 1 11 40 52 77% 2%
Como vocé classifica o Atendimento da Equipe Médica? 1 11 40 52 77% 2%
Como vocé Avalia o Tempo do Atendimento? 8 11 33 52 63% 15%
Como vocé Avalia a Higiene do Local? 3 12 37 52 71% 6%
Como vocé classifica o Atendimento da Equipe Administrativa? 0 10 42 52 81% 0%
PESQUISA DE SATISFACAO
ESF5 GUEDES
E Ruim Mediano HE Execelente
Como vocé classifica o Atendimento da Equipe Administrativa? 8- 10 42 3
o AR 7 PRI 0018007 E—— . —
Como vocé Avalia o Tempo do Atendimento? B S e it
\PEE P — AP EIS LI ALY Ly
Como vocé classifica o Atendimento dos Enfermeiros? [ e A e LoD e PP oD
il SRR z z 7 Y ¢ |
Como vocé Avalia o atendimento da Recepgiio? @802 Z Z Z ARRRR 11 AR s

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Avali¢do final do usuario de 0 @ 10 AVALIACAO ESF 5
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6) Pesquisa de Satisfagdo ESF6:

" ] A . . total % %
Pesquisa de Satisfacio ESF6 Reférente a 07/2024 Ruim Mediano | Execelente ) L. ) .
respondidos | satisfeitos | insatisfeitos
Como vocé Avalia o atendimento da Recepgdo? 2 3 79 84 94% 2%
Como vocé Avalia o Profissional que Realizou o Atendimento de Triagem? 2 5 77 84 92% 2%
Como vocé classifica o Atendimento dos Enfermeiros? 2 3 79 84 94% 2%
Como vocé classifica o Atendimento da Equipe Médica? 1 8 75 84 89% 1%
Como vocé Avalia o Tempo do Atendimento? 5 24 56 85 66% 6%
Como vocé Avalia a Higiene do Local? 0 6 78 84 93% 0%
Como voceé classifica o Atendimento da Equipe Administrativa? 1 18 65 84 77% 1%
Ruim Mediano Execelente

Como vocé classifica o Atendimento da Equipe Administrativa? [T= =187 i

0767E= i »

Como vocé Avalia o Tempo do Atendimento? G52 A T it

[ g @ a

Como vocé classifica o Atendimento dos Enfermeiros? 2731 )

@-S“V- o o Ll A =

Como vocé Avalia o atendimento da Recepcio? 3T gish =3
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7) Pesquisa de Satisfagao Centro de Especialidades:

Pesquisa de Satisfagdo Centro de Especialidades Referente a 07/2024 Ruim Mediano | Execelente total. . % . . % .

respondidos | satisfeitos | insatisfeitos
Como vocé Avalia o atendimento da Recpgdo? 2 3 81 86 94% 2%
Como vocé Avalia o Profissional que Realizou o Atendimento de Triagem? 2 3 74 79 94% 3%
Como vocé classifica o Atendimento dos Enfermeiros? 1 1 78 80 98% 1%
Como voceé classifica o Atendimento da Equipe Médica? 1 7 70 78 90% 1%
Como vocé Avalia o Tempo do Atendimento? 4 17 58 79 73% 5%
Como vocé Avalia a Higiene do Local? 2 11 67 80 84% 3%
Como vocé classifica o Atendimento da Equipe Administrativa? 2 10 67 79 85% 3%

PESQUISA DE SATISFAGCAO
CENTRO DE ESPECIALIDADES

Ruim Mediano Execelente

Como vocé classifica o Atendimento da Equipe Administrativa?

Como vocé Avalia o Tempo do Atendimento?

Como vocé classifica o Atendimento dos Enfermeiros?

AR |

Como vocé Avalia o atendimento da Recpeio? (B e P e )
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8) Pesquisa de Satisfa¢do Vacina:

total % %
Pesquisa de Satisfagdo Vacina Referente a 07/2024 Ruim | Mediano | Execelente R . . o
respondidos | satisfeitos | insatisfeitos
Como vocé Avalia o atendimento da Recepgdo? 0 0 12 12 100% 0%
Como vocé Avalia o Profissional que Realizou o Atendimento de Triagem? 0 0 12 12 100% 0%
Como vocé classifica o Atendimento dos Enfermeiros? 0 0 12 12 100% 0%
Como vocé classifica o Atendimento da Equipe Médica? 0 0 12 12 100% 0%
Como vocé Avalia o Tempo do Atendimento? 0 0 12 12 100% 0%
Como vocé Avalia a Higiene do Local? 0 0 12 12 100% 0%
Como vocé classifica o Atendimento da Equipe Administrativa? 0 0 12 12 100% 0%
m% insatisfeitos m% satisfeitos total respondidos  m Execelente  mMediano  mRuim
Como vocé classifica o Atendimento da Equipe... =~
Como vocé Avalia o Tempo do Atendimento? —=
Como vocé classifica o Atendimento dos... ==
Como vocé Avalia o atendimento da Recepcdo?
0 2 6 8 10 12 14
Avaligdo final do usuario de 0 & 10 AVALIAGAO VACINA
0
0
0
4 0
Mediano 5 0
6 1
Satisfatério ! 0
8 0
0
11

AVALIAGCAO VACINA
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9) Pesquisa de Satisfacdo Diagnose:

Pesquisa de Satisfagdo Diagnose Referente a 07/2024 Ruim |Mediano | Execelente total. ) % i . % .
respondidos | satisfeitos | insatisfeitos
Como vocé Avalia o atendimento da Recepgdo? 0 0 9 9 100% 0%
Como vocé Avalia o Profissional que Realizou o Atendimento de Triagem? 0 0 9 9 100% 0%
Como vocé classifica o Atendimento dos Enfermeiros? 0 0 9 9 100% 0%
Como vocé classifica o Atendimento da Equipe Médica? 0 0 9 9 100% 0%
Como vocé Avalia o Tempo do Atendimento? 0 0 9 9 100% 0%
Como vocé Avalia a Higiene do Local? 0 0 9 9 100% 0%
Como vocé classifica o Atendimento da Equipe Administrativa? 0 0 9 9 100% 0%

PESQUISA DE SATISFAGAO
DIAGNOSE

Como vocé classifica o Atendimento da Equipe...

Como vocé Avalia a Higiene do Local?

Como vocé Avalia o Tempo do Atendimento?

Como vocé classifica o Atendimento da Equipe...

Como vocé classifica o Atendimento dos Enfermeiros?

Como vocé Avalia o Profissional que Realizou o...

Como vocé Avalia o atendimento da Recepcdo?

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
B % insatisfeitos W% satisfeitos total respondidos M Execelente MW Mediano B Ruim
Avaligdo final do usuario de 0 4 10 AVALIAGAO DIAGNOSE

Mediano

00 N O b

Satisfatdrio

O O OO r OO0 O o o
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10) Pesquisa de Satisfagdo Pronto Atendimento més 07/2024:

ATENDIMENTO RECEPCAO ATENDIMENTO TRIAGEM
RUIM SATISFATORIO | EXCELENTE RUIM SATISFATORIO EXCELENTE
1 7 111 1 3 115
ATENDIMENTO RECEPGAO ATENDIMENTO TRIAGEM
1; 3% 37% 2; 5%

/

37; 90% 38; 95%

" RUIM = SATISFATORIO = EXCELENTE = RUIM = SATISFATORIO = EXCELENTE
ATENDIMENTO ENFERMEIROS EQUIPE MEDICA
RUIM SATISFATORIO | EXCELENTE RUIM SATISFATORIO | EXCELENTE
4 6 109 5 7 107
ATENDIMENTO ENFERMEIROS ATENDIMENTO EQUIPE
2; 5% MEDICA

1; 3%

38; 95%

" RUIM = SATISFATORIO = EXCELENTE = RUIM = SATISFATORIO = EXCELENTE
TEMPO ATENDIMENTO HIGIENE DO LOCAL
RUIM SATISFATORIO | EXCELENTE RUIM SATISFATORIO EXCELENTE
12 10 97 2 8 109
TEMPO DE ATENDIMENTO HIGIENE DO LOCAL
1;3% 2; 6% 3; 7%

37; 93%
30; 91%

’ = RUIM SATISFATORIO = EXCELENTE
= RUIM SATISFATORIO = EXCELENTE
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Na sua chegada no pronto
atendimento, logo no inicio,
como vocé avalia o
atendimento da recepcéio?

JAC A0 R A R(

Vocé fez exame de Raio-X

na P.A? Se realizou, como

vocé avalia o atendimento
neste setor (Raio-X).

A0 A VR0 WA

NAO REALIZE] EXAME DE RAIO-X

Progresse 5/8

GrupoFuturo

Gestao de Saude

PESQUISA DE SATISFACAO DIGITAL

Depois de passar pela
recepgéo e abrir sua ficha
de atendimento, vocé
passou pela triagem da
Enfermeira(o). Como vocé
avalia este atendimento?

A YAC YA YA R0

Pr 8

O que vocé achou da
higiene/limpeza e
organizacgéo geral do
Pronto Atendimento?

PEXQTIQEL (T

Progresso 6/8

Agora, ja no consultdrio do

medico(a), durante sua
consulta, como foi este
atendimento?

A0 YA R0 W

38

Por ultimo, como vocé
avalia, de modo geral a
cordialidade/acolhimento
recebidos durante todo o
seu atendimento dentro do
PA?

AL YAC 130 YA (0

Progresso 7/8

Apos terminar sua consulta
médica, foi necessario
exames/ medicagéo ou
outros procedimentos
dentro do P.A? Se sim,

como foi o atendimento da

equipe de enfermagem em
geral nestas fases?

AC A0 120 W R

NAO REALIZF] EXAMES/MEDICACOES

Deixe aqui seus
comentarios gerais e nos
ajude a melhorar a
qualidade da saude em
Tremembe.

Fd

‘CONCLUIR

ABORDAGEM (ENVIO DE LINK WHATSAPP APOS FINALIZADO O ATENDIMENTO)

0i, tudo bem? @&

Somos do GRUPO FUTURO - GESTAO
DE SAUDE, e vimos aqui que vocé foi
atendido no Pronto Atendimento - PA
de Tremembé hoje.

Gostariamos de saber como foi seu
atendimento, até mesmo para que
possamos melhorar os servigos.

Vocé gostaria de preencher nossa
pesquisa de satisfagcdo ? E bem fécil e

rapidinho.

Ah, e pode ficar a vontade, pois as
informacgdes estardo protegidas

E s6 clicar abaixo §
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@ Futuro
Gestao de Saude

QUADRO RESUMO (JUNHO/2024)

Periodo:
Unidade:

Total de mensagens enviadas:

Total de mensagens respondidas:

Média do més (escala de 1 a 5):

01/06/2024 a 30/06/2024

Pronto Atendimento — PA de Tremembé-SP
7.402

3.586

4,6
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NI

Inicio (/inicio)

Cadastros

Recepgao

Gestao

PEP

ESF

Regulagao

Dispensario

Configuragdes

Sair (/acesso)

Indicadores de Nps da unidade

PRONTO ATENDIMENTO

01/06/2024

30/06/2024

Filtrar

0 6 %

o

400

=4
(=T

]
wh

o O B L R L R T Y ™)
o= o N U = o
o h o o h O

J
n

125

4,8

4,8

4,5

4,7

A 1]

Ultima ®
resposta Taxa de

29/06/2024 resposta Total de
23:58:24 3586 views

7402

P1 Na sua chegada no pronto atendimento, logo no inicio, como vocé avalia o
atendimento da recepgéo?

P2 Depois de passar pela recepgao e abrir sua ficha de atendimento, vocé passou pela

triagem da Enfermeira(o). Como vocé avalia este atendimento?

P3 Agora, ja no consultério do medico(a), durante sua consulta, como foi este
atendimento?

P4 Apos terminar sua consulta médica, foi necessario exames/ medicagéo ou outros

procedimentos dentro do P.A? Se sim, como foi o atendimento da equipe de
enfermagem em geral nestas fases?
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E—)

Inicio (/inicio)

Cadastros

Recepgao

Gestao

PEP

ESF

Regulagao

Dispensario

Configuragdes

Sair (/acesso)

4,8

P5 Vocé fez exame de Raio-X na P.A? Se realizou, como vocé avalia o atendimento

neste setor (Raio-X).

4,4

P6 O que vocé achou da higiene/limpeza e organizagao geral do Pronto Atendimento?

4,4

P7 Por ultimo, como vocé avalia, de modo geral a cordialidade/acolhimento recebidos

durante todo o seu atendimento dentro do P.A.?

Resultado NPS

Resumo por Sexo

2627 3074

Faixa de NPS
93,19% 5,26% 1,56%

& &
7
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Na sua chegada no pronto
atendimento, logo no inicio,
como vocé avalia o
atendimento da recepcéio?

JAC A0 R A R(

Vocé fez exame de Raio-X

na P.A? Se realizou, como

vocé avalia o atendimento
neste setor (Raio-X).

A0 A VR0 WA

NAO REALIZE] EXAME DE RAIO-X

Progresse 5/8

GrupoFuturo

Gestao de Saude

PESQUISA DE SATISFACAO DIGITAL

Depois de passar pela
recepgéo e abrir sua ficha
de atendimento, vocé
passou pela triagem da
Enfermeira(o). Como vocé
avalia este atendimento?

A YAC YA YA R0

Pr 8

O que vocé achou da
higiene/limpeza e
organizacgéo geral do
Pronto Atendimento?

PEXQTIQEL (T

Progresso 6/8

Agora, ja no consultdrio do

medico(a), durante sua
consulta, como foi este
atendimento?

A0 YA R0 W

38

Por ultimo, como vocé
avalia, de modo geral a
cordialidade/acolhimento
recebidos durante todo o
seu atendimento dentro do
PA?

AL YAC 130 YA (0

Progresso 7/8

Apos terminar sua consulta
médica, foi necessario
exames/ medicagéo ou
outros procedimentos
dentro do P.A? Se sim,

como foi o atendimento da

equipe de enfermagem em
geral nestas fases?

AC A0 120 W R

NAO REALIZF] EXAMES/MEDICACOES

Deixe aqui seus
comentarios gerais e nos
ajude a melhorar a
qualidade da saude em
Tremembe.

Fd

‘CONCLUIR

ABORDAGEM (ENVIO DE LINK WHATSAPP APOS FINALIZADO O ATENDIMENTO)

0i, tudo bem? @&

Somos do GRUPO FUTURO - GESTAO
DE SAUDE, e vimos aqui que vocé foi
atendido no Pronto Atendimento - PA
de Tremembé hoje.

Gostariamos de saber como foi seu
atendimento, até mesmo para que
possamos melhorar os servigos.

Vocé gostaria de preencher nossa
pesquisa de satisfagcdo ? E bem fécil e

rapidinho.

Ah, e pode ficar a vontade, pois as
informacgdes estardo protegidas

E s6 clicar abaixo §
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@ Futuro
Gestao de Saude

QUADRO RESUMO (JULHO/2024)

Periodo:
Unidade:

Total de mensagens enviadas:

Total de mensagens respondidas:

Média do més (escala de 1 a 5):

01/07/2024 a 31/07/2024

Pronto Atendimento — PA de Tremembé-SP
6.075

3.159

4,7
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NI

Inicio (/inicio)

Cadastros

Recepgao

Gestao

PEP

ESF

Regulagao

Dispensario

Configuragdes

Sair (/acesso)

Indicadores de Nps da unidade

PRONTO ATENDIMENTO

01/07/2024
31/07/2024
Filtrar
i
=
A 1]
Ultima ®
resposta Taxa de
30/07/2024 resposta Total de
23:48:52 3159 views
6075
300
275
250
225
200
75
150
25
100
75
50

4,8

4,8

4,5

4,7

P1 Na sua chegada no pronto atendimento, logo no inicio, como vocé avalia o
atendimento da recepgéo?

P2 Depois de passar pela recepgao e abrir sua ficha de atendimento, vocé passou pela

triagem da Enfermeira(o). Como vocé avalia este atendimento?

P3 Agora, ja no consultério do medico(a), durante sua consulta, como foi este
atendimento?

P4 Apos terminar sua consulta médica, foi necessario exames/ medicagéo ou outros

procedimentos dentro do P.A? Se sim, como foi o atendimento da equipe de
enfermagem em geral nestas fases?
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Inicio (/inicio)

Cadastros

Recepgao

Gestao

PEP

ESF

Regulagao

Dispensario

Configuragdes

Sair (/acesso)

4,8

P5 Vocé fez exame de Raio-X na P.A? Se realizou, como vocé avalia o atendimento

neste setor (Raio-X).

4,5

P6 O que vocé achou da higiene/limpeza e organizagao geral do Pronto Atendimento?

4,5

P7 Por ultimo, como vocé avalia, de modo geral a cordialidade/acolhimento recebidos

durante todo o seu atendimento dentro do P.A.?

Resultado NPS

Resumo por Sexo

0-0

2581

Faixa de NPS
90,68% 8,13% 1,19%

& &
7
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Com base na pesquisa de satisfacdo realizada nas unidades de saude sob a gestdo do GRUPO FUTURO -
GESTAO DE SAUDE, foram coletados dados importantes que revelam o nivel de satisfacdo dos usuarios com
diversos aspectos do atendimento. A analise dos dados de cada unidade permite identificar areas de
exceléncia e aquelas que necessitam de melhorias, proporcionando um panorama detalhado sobre a

percepcdo dos pacientes em relacdo aos servigos de saude oferecidos.

Anadlise dos Dados Coletados

A pesquisa de satisfacdo realizada nas unidades de satde sob a gestdo do GRUPO FUTURO — GESTAO DE
SAUDE utilizou o Customer Satisfaction Score (CSAT) para medir a satisfacdo dos pacientes. A seguir, é

apresentada uma andlise descritiva de cada unidade com base nos dados coletados.

1. ESF 1 Jardim Santana

Na ESF 1 Jardim Santana, os resultados da pesquisa indicam um nivel elevado de satisfacdo dos pacientes. A
maioria das avaliacOes foi classificada como "Excelente" em todas as categorias. Os dados sugerem que o0s
pacientes estdo bastante satisfeitos com os servicos oferecidos, especialmente com o atendimento da

equipe médica e de enfermagem.

2. ESF2

Na ESF 2, os dados mostram uma boa satisfacdo dos usudrios, com uma predominancia de avalia¢des
"Excelente". No entanto, comparado a ESF 1, houve uma leve reducdo no niumero de avaliacdes excelentes
em algumas categorias, como o atendimento administrativo, o tempo de espera e a higiene local. Isso sugere

uma necessidade de foco nessas areas para melhorar a percepc¢do dos pacientes.
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3.ESF3

Os dados da ESF 3 refletem um cenario semelhante ao das outras unidades, com alta satisfacdo nos
atendimentos da equipe médica, enfermagem e atendimento da recepcdo. As categorias de atendimento da
equipe administrativa, tempo de espera e higiene local, no entanto, apresentam mais avaliagdes medianas,
indicando uma possivel area de melhoria para reduzir o tempo de atendimento, melhorar a eficacia do

suporte administrativo e a limpeza da unidade.

4.ESF 4

Na ESF 4, os resultados também sdo predominantemente positivos, com uma maioria de avaliacGes
excelentes em todas as areas de atendimento. A higiene do local recebeu uma quantidade particularmente
alta de avaliacdes excelentes, demonstrando um compromisso com um ambiente limpo e seguro para os
pacientes. Contudo, o tempo de atendimento e o atendimento da recepgdo, possuem potencial para

melhorias.

5. ESF5

Os resultados da ESF 5 indicam uma satisfacdo robusta dos pacientes, especialmente no atendimento da
recepcao. Todavia, houveram resultados medianos em todas as categorias, e o tempo de atendimento se
destaca com oito avaliagGes negativas, o que sugere importantes melhorias, como foco no tempo de
atendimento, que podem ser implementadas na unidade para aumentar ainda mais a satisfagdes geral dos

pacientes.

6. ESF 6

A ESF 6 apresenta um padrdo de satisfacdo consistente, com a maioria das avaliagdes sendo excelentes. As
areas de triagem, atendimento de enfermagem e higiene do local destacam-se positivamente, enquanto o
atendimento administrativo e o tempo de espera novamente aparecem como areas com maior nimero de

avaliagdes medianas.
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7. Centro de Especialidades

No Centro de Especialidades, os dados mostram que os pacientes estdo geralmente satisfeitos,
especialmente com os servicos especializados oferecidos. No entanto, a eficiéncia no tempo de atendimento

e a gestdo administrativa sdo pontos de atencdo que poderiam beneficiar de acdes de melhoria.

8. Vacina

A unidade de Vacina foi muito bem avaliada, com alta satisfacdo em todos os aspectos relacionados a
atendimento da recepcdo, atendimento de triagem, equipe de médicos e enfermeiros, tempo de espera,

condicOes de higiene e a equipe administrativa.

9. Diagnose

Os resultados da unidade de Diagnose sdo positivos, com todos os pacientes avaliando o atendimento como
excelente. Os comentdrios indicam uma satisfacdo especialmente alta com a precisdo e rapidez dos

diagnésticos.

10. Pronto Atendimento

O Pronto Atendimento tem avaliagOes diversas, com destaque positivo para o atendimento da recepcao,
triagem, trabalho da equipe médica e de enfermagem, bem como higiene do local, porém apresenta criticas
no tempo de atendimento. Assim, a satisfacdo geral poderia ser melhorada com foco na eficiéncia do

processo.
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Evolugao na Qualidade do Atendimento e Coleta de Dados

Comparando os resultados atuais com pesquisas de satisfacdo realizadas anteriormente, observa-se um
aumento significativo na qualidade do atendimento em varias unidades de saude. A melhoria é
particularmente notavel nas areas de atendimento médico e de enfermagem, onde a maioria das avalia¢des
se encontra na categoria "Excelente". Este progresso sugere que as ac¢des de melhoria continua
implementadas pelo GRUPO FUTURO — GESTAO DE SAUDE est3o surtindo efeito positivo na percepcdo dos

usuarios quanto a qualidade dos servigos prestados.

Além disso, houve um aumento no nimero de respostas coletadas em comparagdo com pesquisas passadas.
Esse crescimento indica que as iniciativas para conscientizar os pacientes sobre a importancia de participar
das pesquisas de satisfacdo tém sido eficazes. Aumentar o engajamento dos pacientes ndo s6 melhora a
representatividade dos dados, como também fornece uma base mais sélida para identificar areas que
necessitam de aprimoramento. A divulgacdo proativa e o incentivo dado pelos profissionais de saude

durante as consultas tém sido fundamentais para esse aumento na participagao.

Conclusao da Analise

De modo geral, a pesquisa de satisfac3o destaca que as unidades de satide do GRUPO FUTURO — GESTAO DE
SAUDE tém um alto nivel de satisfagdo dos pacientes em diferentes aspectos, como o atendimento médico

e de enfermagem, e um bom nivel geral de satisfacdo nas categorias de atendimento da recepcgdo e triagem.

No entanto, areas como o tempo de atendimento e o atendimento administrativo sdo comumente
mencionadas como passiveis de melhoria. A analise sugere que esforcos focados nessas areas poderao
resultar em um aumento significativo na satisfacdo geral dos usuarios, refletindo diretamente na qualidade

percebida dos servicos de saude prestados.

Além disso, a melhoria continua observada nos resultados e 0 aumento na taxa de respostas evidenciam que
o trabalho de conscientizacdo esta alcancando os objetivos desejados. Continuar com essas iniciativas sera
crucial para manter um alto nivel de engajamento dos pacientes e garantir que as unidades de saude

continuem evoluindo para atender e superar as expectativas dos usuarios.
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Fazer uma pesquisa de satisfacdao é importante para entender se as expectativas
dos consumidores estao sendo atendidas. A partir das respostas, a empresa pode
tracar estratégias para melhorar as entregas e ter dados para embasar tomadas de
decisao.

O GRUPO FUTURO — GESTAO DE SAUDE, tem como finalidade nesse projeto além
de minimizar os erros, também identificar oportunidades dentro dos dados
coletados para inovar sua prestacao de servicos, essas informacdes podem revelar
necessidades nao atendidas ou solugcdes que ainda nao foram exploradas por
ninguém.

A metodologia utilizada foi Customer Satisfaction Score (CSAT): o CSAT é uma
medida direta da satisfacao do cliente com um produto, servigo ou experiéncia.
Pode ser medido através de uma pergunta de multipla escolha ou escala, como
“como vocé avalia a sua experiéncia com nosso produto/servico?”.

Essa metodologia foi proposta pela entidade para cumprir o Plano de Trabalho
aprovado no municipio de Tremembé/SP, com isso a coleta dos dados foi
programada para fim de cada més podendo ser apresentado paraagestaoe
realizar os planos de acdao necessarios e especificos a cada unidade assistida.
Fazer uma pesquisa de satisfacao é importante para entender se as expectativas
dos consumidores estao sendo atendidas. A partir das respostas, a empresa pode
tracar estratégias para melhorar as entregas e ter dados para embasar tomadas de
decisao.


https://www.questionpro.com/blog/pt-br/csat/
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1) Pesquisa de Satisfagdo ESF1:

Pesquisa de Satisfagdo ESF1 Reférente a 08/2024 Ruim Mediano Execelente total. ) %, ) % .
respondidos | satisfeitos | insatisfeitos
Como vocé Avalia o atendimento da Recepgdo? 0 0 69 69 100% 0%
Como vocé Avalia o Profissional que Realizou o Atendimento de Triagem? 0 0 69 69 100% 0%
Como vocé classifica o Atendimento dos Enfermeiros? 0 1 68 69 99% 0%
Como vocé classifica o Atendimento da Equipe Médica? 0 1 68 69 99% 0%
Como vocé Avalia o Tempo do Atendimento? 0 0 66 66 100% 0%
Como vocé Avalia a Higiene do Local? 0 0 69 69 100% 0%
Como vocé classifica o Atendimento da Equipe Administrativa? 0 0 69 69 100% 0%
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2) Pesquisa de Satisfagdo ESF2:

total % %
Pesquisa de Satisfagdo ESF 2 Referente a 08/2024 Ruim Mediano Execelente ) . . 2
respondidos | satisfeitos | insatisfeitos
Como vocé Avalia o atendimento da Recepgdo? 3 7 54 64 84% 5%
Como vocé Avalia o Profissional que Realizou o Atendimento de Triagem? 3 7 54 64 84% 5%
Como vocé classifica o Atendimento dos Enfermeiros? 2 10 52 64 81% 3%
Como vocé classifica o Atendimento da Equipe Médica? 2 9 53 64 83% 3%
Como vocé Avalia o Tempo do Atendimento? 4 7 53 64 83% 6%
Como vocé Avalia a Higiene do Local? 3 8 53 64 83% 5%
Como vocé classifica o Atendimento da Equipe Administrativa? 3 9 52 64 81% 5%
PESQUISA DE SATISFACAO
[ Ruim Mediano Execelente
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3) Pesquisa de Satisfagdo ESF3:

Pesquisa de Satisfacdo ESF 3 Referente a 08/2024 Ruim Mediano | Execelente total. ) & ) ; % )

respondidos | satisfeitos | insatisfeitos
Como vocé Avalia o atendimento da Recepgdo? 2 4 39 45 87% 1%
Como vocé Avalia o Profissional que Realizou o Atendimento de Triagem? 1 5 39 45 87% 2%
Como vocé classifica o Atendimento dos Enfermeiros? 1 4 40 45 89% 2%
Como vocé classifica o Atendimento da Equipe Médica? 1 4 40 45 89% 2%
Como vocé Avalia o Tempo do Atendimento? 1 6 38 45 84% 2%
Como vocé Avalia a Higiene do Local? 1 5 39 45 87% 2%
Como vocé classifica o Atendimento da Equipe Administrativa? 1 4 40 45 89% 2%

PESQUISA DE SATISFACAO
ESF 3 JARDIM BICA DA GLORIA
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4) Pesquisa de Satisfacdo ESF4

Pesquisa de Satisfacio ESF4 Referente a 08/2024 Ruim Mediano | Execelente tOtaI, . e . . % )
respondidos | satisfeitos | insatisfeitos
Como vocé Avalia o atendimento da Recepgdo? 0 3 32 35 91% 0%
Como vocé Avalia o Profissional que Realizou o Atendimento de Triagem? 0 2 33 35 94% 0%
Como vocé classifica o Atendimento dos Enfermeiros? 0 2 33 35 94% 0%
Como vocé classifica o Atendimento da Equipe Médica? 0 2 33 35 94% 0%
Como vocé Avalia o Tempo do Atendimento? 2 5 28 35 80% 6%
Como vocé Avalia a Higiene do Local? 0 8 27 35 77% 0%
Como vocé classifica o Atendimento da Equipe Administrativa? 0 7 28 35 80% 0%
PESQUISA DE SATISFACAO
rd
ESF 4 BENVIRA
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5) Pesquisa de Satisfagdo ESF5:

Pesquisa de Satisfacdo ESF5 Referente a 05/2024 Ruim Mediano | Execelente totaI. ) % ; ) % )

respondidos | satisfeitos | insatisfeitos
Como vocé Avalia o atendimento da Recepgdo? 5 21 62 88 70% 6%
Como vocé Avalia o Profissional que Realizou o Atendimento de Triagem? 4 22 62 88 70% 5%
Como vocé classifica o Atendimento dos Enfermeiros? 4 20 64 88 73% 5%
Como vocé classifica o Atendimento da Equipe Médica? 6 24 59 89 66% 7%
Como vocé Avalia o Tempo do Atendimento? 7 28 53 88 60% 8%
Como vocé Avalia a Higiene do Local? 6 27 55 88 63% 7%
Como vocé classifica o Atendimento da Equipe Administrativa? 5 25 58 88 66% 6%
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6) Pesquisa de Satisfagao ESF6:

. A . . total % %
Pesquisa de Satisfacio ESF5 Referente a 08/2024 Ruim Mediano | Execelente ) ) N ; ) .
respondidos | satisfeitos | insatisfeitos
Como vocé Avalia o atendimento da Recepgdo? 6 5 28 39 72% 15%
Como vocé Avalia o Profissional que Realizou o Atendimento de Triagem? 4 7 28 39 72% 10%
Como vocé classifica o Atendimento dos Enfermeiros? 4 3 32 39 82% 10%
Como vocé classifica o Atendimento da Equipe Médica? 5 1 33 39 85% 13%
Como vocé Avalia o Tempo do Atendimento? 12 5 22 39 56% 31%
Como vocé Avalia a Higiene do Local? 5 3 31 39 79% 13%
Como vocé classifica o Atendimento da Equipe Administrativa? 5 5 29 39 74% 13%
Ruim Mediano Execelente
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7) Pesquisa de Satisfacdo Centro de Especialidades:

Pesquisa de Satisfacdo Centro de Especialidades Referente a 08/2024 Ruim Mediano | Execelente total_ . % . . % .

respondidos | satisfeitos | insatisfeitos
Como vocé Avalia o atendimento da Recpgdo? 3 25 49 77 64% 1%
Como vocé Avalia o Profissional que Realizou o Atendimento de Triagem? 2 20 55 77 71% 3%
Como vocé classifica o Atendimento dos Enfermeiros? 0 9 66 75 88% 0%
Como vocé classifica o Atendimento da Equipe Médica? 0 67 75 89% 0%
Como vocé Avalia o Tempo do Atendimento? 3 11 58 72 81% 4%
Como vocé Avalia a Higiene do Local? 0 12 63 75 84% 0%
Como vocé classifica o Atendimento da Equipe Administrativa? 0 12 64 76 84% 0%
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8) Pesquisa de Satisfacdo Vacina:

total % %
Pesquisa de Satisfacdo Vacina Referente a 08/2024 Ruim | Mediano | Execelente . . . e
respondidos | satisfeitos | insatisfeitos
Como vocé Avalia o atendimento da Recepgdo? 0 0 4 4 100% 0%
Como vocé Avalia o Profissional que Realizou o Atendimento de Triagem? 0 0 4 4 100% 0%
Como vocé classifica o Atendimento dos Enfermeiros? 0 0 4 4 100% 0%
Como vocé classifica o Atendimento da Equipe Médica? 0 0 4 4 100% 0%
Como vocé Avalia o Tempo do Atendimento? 0 0 4 4 100% 0%
Como vocé Avalia a Higiene do Local? 0 0 4 4 100% 0%
Como vocé classifica o Atendimento da Equipe Administrativa? 0 0 4 4 100% 0%
Como vocé classifica o Atendimento da Equipe...
Como vocé Avalia o Tempo do Atendimento?
Como vocé classifica o Atendimento dos...
Como vocé Avalia o atendimento da Recepcdo?
0 0,5 1 15 2 25 3 35 4 45
W% insatisfeitos W % satisfeitos total respondidos m Execelente m Mediano m®Ruim

Avali¢do final do usuario de 0 4 10

AVALIAGAO VACINA

Mediano

Satisfatorio

0 N O U b

AVALIACAO VACINA

N2, OO O OO O o o



P

TCV SERVICOS E NEGOCIOS LTDA-ME

9) Pesquisa de Satisfacdao Diagnose:

. NP . . total % %
Pesquisa de Satisfacdo Diagnose Referente a 08/2024 Ruim |Mediano | Execelente . ) 5 3 . ) y )
respondidos | satisfeitos | insatisfeitos
Como vocé Avalia o atendimento da Recepgdo? 0 0 11 11 100% 0%
Como vocé Avalia o Profissional que Realizou o Atendimento de Triagem? 0 0 11 11 100% 0%
Como vocé classifica o Atendimento dos Enfermeiros? 0 0 11 11 100% 0%
Como vocé classifica o Atendimento da Equipe Médica? 0 0 11 11 100% 0%
Como vocé Avalia o Tempo do Atendimento? 0 3 8 11 73% 0%
Como vocé Avalia a Higiene do Local? 0 0 11 11 100% 0%
Como vocé classifica o Atendimento da Equipe Administrativa? 0 0 11 11 100% 0%
PESQUISA DE SATISFACAO
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10) Pesquisa de Satisfagdo Pronto Atendimento més 08/2024:

ATENDIMENTO RECEPGAO ATENDIMENTO TRIAGEM

RUIM SATISFATORIO | EXCELENTE RUIM SATISFATORIO EXCELENTE

2 6 64 2 4 66

ATENDIMENTO RECEPGAO
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= RUIM = SATISFATORIO = EXCELENTE
ATENDIMENTO ENFERMEIROS EQUIPE MEDICA
RUIM SATISFATORIO EXCELENTE RUIM SATISFATORIO |EXCELENTE
2 3 68 7 8 57

ATENDIMENTO ENFERMEIROS

2; 5%

38; 95%
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TEMPO ATENDIMENTO HIGIENE DO LOCAL
RUIM SATISFATORIO | EXCELENTE RUIM SATISFATORIO EXCELENTE
9 9 54 3 7 61

TEMPO DE ATENDIMENTO

1; 3% 2; 6%

30; 91%

= RUIM SATISFATORIO 1 EXCELENTE

HIGIENE DO LOCAL

3; 7%

37; 93%

= RUIM SATISFATORIO = EXCELENTE




P

TCV SERVICOS E NEGOCIOS LTDA-ME

ATENDIMENTO EQUIPE ADMINISTRATIVA | Avali¢do final do usudrio de 0 4 10 AVALIACAO PRONTO ATENDIMENTO
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Com base na pesquisa de satisfacdo realizada nas unidades de salde sob a gestdo do GRUPO FUTURO —
GESTAO DE SAUDE, foram coletados dados importantes que revelam o nivel de satisfacdo dos usuarios com
diversos aspectos do atendimento. A analise dos dados de cada unidade permite identificar dreas de
exceléncia e aquelas que necessitam de melhorias, proporcionando um panorama detalhado sobre a

percepcdo dos pacientes em relagdo aos servigos de saude oferecidos.

Analise dos Dados Coletados

A pesquisa de satisfacdo realizada nas unidades de saude sob a gestdo do GRUPO FUTURO — GESTAO DE
SAUDE utilizou o Customer Satisfaction Score (CSAT) para medir a satisfacdo dos pacientes. A seguir, é

apresentada uma analise descritiva de cada unidade com base nos dados coletados.

1. ESF 1 Jardim Santana

Na ESF 1 Jardim Santana, os resultados da pesquisa de satisfacdo indicam um nivel elevado de
contentamento entre os pacientes. A maioria das avalia¢des foi classificada como "Excelente" em todas as
categorias analisadas. Esses dados revelam que os pacientes demonstram alta satisfacdo com os servicos

prestados, abrangendo todos os aspectos do atendimento.
2. ESF 2

Os dados referentes a ESF 2 indicam uma boa satisfacdo por parte dos usuarios, com predominancia de
avaliagdes "Excelente". No entanto, houve uma reducao significativa no nimero de avaliagbes excelentes
em determinadas categorias, especialmente nos quesitos relacionados ao atendimento dos enfermeiros,
equipe médica, setor administrativo e condi¢des de higiene. Esses resultados apontam a necessidade de

atencdo especial a essas areas, visando aprimorar a satisfacdo geral dos pacientes.
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3.ESF3

A andlise da ESF 3 revela um cenario semelhante ao das demais unidades, com elevado indice de satisfacao
nos atendimentos realizados pela equipe médica, enfermagem e administrativa. No entanto, as categorias
relacionadas ao atendimento na recepcgdo, triagem, tempo de espera e higiene local apresentaram maior
incidéncia de avaliagdes medianas. Isso sugere areas potenciais de melhoria, como a reduc¢do no tempo de

espera, aprimoramento da recepc¢do e triagem, bem como melhorias nas condi¢cGes de limpeza da unidade.

4.ESF 4

Os resultados da ESF 4 sdo majoritariamente positivos, com a maioria das avalia¢cGes classificadas como
excelentes em todas as dreas de atendimento. O atendimento na recepcgao, triagem e por parte dos
enfermeiros e médicos destacou-se positivamente. Entretanto, o tempo de espera, o desempenho da equipe
administrativa e as condi¢des de higiene obtiveram um nidmero considerdvel de avaliacbes medianas,

demonstrando que essas areas possuem potencial para melhorias.

5.ESF5

Os dados da ESF 5 indicam que a maioria dos pacientes estd satisfeita com os servicos prestados,
especialmente no que se refere ao atendimento realizado pelos enfermeiros. Contudo, observou-se uma
prevaléncia de avaliacbes medianas em todas as categorias, com destaque negativo para o tempo de espera
e o atendimento pela equipe médica. Tais resultados sugerem a necessidade de intervencgdes significativas

para elevar a satisfacdo geral dos pacientes.

6. ESF 6

A ESF 6 apresenta um padrao consistente de alta satisfagao, com a maioria das avaliagdes sendo classificadas
como excelentes. O atendimento de enfermagem, médico e as condi¢Oes de higiene destacaram-se
positivamente. No entanto, o tempo de espera foi apontado como uma area que requer aprimoramento,

evidenciando a necessidade de a¢Ges para melhorar a eficiéncia nesse aspecto.
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7. Centro de Especialidades

No Centro de Especialidades, os dados demonstram que os pacientes estdo amplamente satisfeitos, com
predominancia de avaliacbes excelentes nos atendimentos. No entanto, a eficiéncia no tempo de
atendimento foi identificada como um ponto de melhoria que poderia ser abordado para elevar ainda mais

o nivel de satisfacdo dos usuarios.

8. Vacina

A Unidade de Vacinacdo mantém-se como uma das mais bem avaliadas, com altos indices de satisfacdo em
todos os aspectos relacionados ao atendimento na recepcgao, triagem, equipe médica e de enfermagem,

tempo de espera, condi¢des de higiene e atendimento administrativo.

9. Diagnose

Os resultados da Unidade de Diagnose sdo amplamente positivos, com a maioria dos pacientes classificando
o atendimento como excelente. Os dados indicam alta satisfacdo, principalmente em relacdo ao
atendimento na recepcdo, triagem, pelos enfermeiros, equipe médica, condi¢cdes de higiene e equipe

administrativa. Apenas o tempo de atendimento foi identificado como um ponto que pode ser aprimorado.

10. Pronto Atendimento

No Pronto Atendimento, as avaliacdes sdo variadas. Destaque positivo foi dado ao atendimento na recepcao,
triagem, trabalho da equipe de enfermagem, condi¢des de higiene e desempenho da equipe administrativa.
No entanto, criticas foram registradas quanto ao tempo de atendimento e a atuacdo da equipe médica. A
satisfacdo geral poderia ser aprimorada por meio de melhorias na eficiéncia do processo e no atendimento

médico.
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Evolucao na Qualidade do Atendimento e Coleta de Dados

Ao comparar os resultados atuais com os obtidos em pesquisas de satisfacdo anteriores, nota-se uma
melhoria substancial na qualidade dos servicos prestados em vdrias unidades de saude. Esse
desenvolvimento positivo evidencia o efeito das iniciativas de aprimoramento continuo implementadas pelo
GRUPO FUTURO — GESTAO DE SAUDE, refletindo uma percepcdo mais favoravel por parte dos pacientes em

relacdo aos atendimentos recebidos.

Além disso, houve um crescimento expressivo no niumero de respostas coletadas em comparagdo com
periodos anteriores. Esse aumento pode ser atribuido as acbes de conscientizagdo promovidas, que tém
encorajado os pacientes a participarem ativamente das pesquisas de satisfacdo. Esse maior envolvimento
nao apenas enriquece a amostra dos dados coletados, tornando-a mais representativa, como também
fortalece a capacidade da gestdo de identificar e priorizar areas que exigem intervenc¢des. A promogdo
continua e o incentivo feito pelas equipes de saude durante o atendimento foram fundamentais para o

incremento na adesdo as pesquisas.

Conclusao da Analise

A anélise dos dados coletados nas unidades de satide sob a gestdo do GRUPO FUTURO — GESTAO DE SAUDE
revela um panorama geral de alta satisfacdo dos pacientes, com predominancia de avaliacGes "Excelente"
em diversos aspectos de atendimento. No entanto, identificam-se areas especificas que requerem maior
atencdo, especialmente em relacdo ao tempo de espera, atendimento da equipe médica e a higiene em
algumas unidades. Esses pontos criticos, destacados principalmente nas ESFs 2, 3, 5 e no Pronto
Atendimento, indicam oportunidades claras para melhorias que, uma vez implementadas, podem elevar

ainda mais os indices de satisfacao.

As iniciativas de melhoria continua adotadas pela organizacdo demonstram resultados positivos, refletidos
tanto na qualidade do atendimento quanto no aumento do volume de respostas das pesquisas de satisfacao.
O engajamento crescente dos pacientes, incentivado pelas equipes de salde, fortalece a representatividade
dos dados e proporciona uma base sélida para o desenvolvimento de estratégias eficazes. Assim, a gestao
tem conseguido ndo apenas aprimorar a percepc¢do dos servicos prestados, mas também consolidar um
processo de feedback ativo e participativo, fundamental para a evolugdo continua da qualidade dos servigos

de saude.
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Progresse 5/8

GrupoFuturo

Gestao de Saude

PESQUISA DE SATISFACAO DIGITAL

Depois de passar pela
recepgéo e abrir sua ficha
de atendimento, vocé
passou pela triagem da
Enfermeira(o). Como vocé
avalia este atendimento?
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O que vocé achou da
higiene/limpeza e
organizacgéo geral do
Pronto Atendimento?
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Agora, ja no consultdrio do

medico(a), durante sua
consulta, como foi este
atendimento?
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Por ultimo, como vocé
avalia, de modo geral a
cordialidade/acolhimento
recebidos durante todo o
seu atendimento dentro do
PA?
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Progresso 7/8

Apos terminar sua consulta
médica, foi necessario
exames/ medicagéo ou
outros procedimentos
dentro do P.A? Se sim,

como foi o atendimento da

equipe de enfermagem em
geral nestas fases?
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Deixe aqui seus
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ajude a melhorar a
qualidade da saude em
Tremembe.
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0i, tudo bem? @&

Somos do GRUPO FUTURO - GESTAO
DE SAUDE, e vimos aqui que vocé foi
atendido no Pronto Atendimento - PA
de Tremembé hoje.

Gostariamos de saber como foi seu
atendimento, até mesmo para que
possamos melhorar os servigos.

Vocé gostaria de preencher nossa
pesquisa de satisfagcdo ? E bem fécil e

rapidinho.

Ah, e pode ficar a vontade, pois as
informacgdes estardo protegidas

E s6 clicar abaixo §




@ Futuro
Gestao de Saude

QUADRO RESUMO (AGOSTO/2024)

Periodo:
Unidade:

Total de mensagens enviadas:

Total de mensagens respondidas:

Média do més (escala de 1 a 5):

01/08/2024 a 31/08/2024

Pronto Atendimento — PA de Tremembé-SP
6.408

2.915

4,6
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4,7

P1 Na sua chegada no pronto atendimento, logo no inicio, como vocé avalia o
atendimento da recepgéo?

4,7
P2 Depois de passar pela recepgao e abrir sua ficha de atendimento, vocé passou pela
triagem da Enfermeira(o). Como vocé avalia este atendimento?

4,5
P3 Agora, ja no consultério do medico(a), durante sua consulta, como foi este
atendimento?

4,7

P4 Apos terminar sua consulta médica, foi necessario exames/ medicagéo ou outros
procedimentos dentro do P.A? Se sim, como foi o atendimento da equipe de
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Inicio (/inicio)

Cadastros

Recepgao

Gestao

PEP

ESF

Regulagao

Dispensario

Configuragdes

Sair (/acesso)

enfermagem em geral nestas fases?

4.8
P5 Vocé fez exame de Raio-X na P.A? Se realizou, como vocé avalia o atendimento
neste setor (Raio-X).
4,4
P6 O que vocé achou da higiene/limpeza e organizagao geral do Pronto Atendimento?
4,4

P7 Por ultimo, como vocé avalia, de modo geral a cordialidade/acolhimento recebidos
durante todo o seu atendimento dentro do P.A.?

Resultado NPS

@

Resumo por Sexo

Faixa de NPS
88,28% 10,31% 1,41
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Fazer uma pesquisa de satisfacdao é importante para entender se as expectativas
dos consumidores estao sendo atendidas. A partir das respostas, a empresa pode
tracar estratégias para melhorar as entregas e ter dados para embasar tomadas de
decisao.

O GRUPO FUTURO — GESTAO DE SAUDE, tem como finalidade nesse projeto além
de minimizar os erros, também identificar oportunidades dentro dos dados
coletados para inovar sua prestacao de servicos, essas informacdes podem revelar
necessidades nao atendidas ou solucdes que ainda nao foram exploradas por
ninguém.

A metodologia utilizada foi Customer Satisfaction Score (CSAT): o CSAT é uma
medida direta da satisfacao do cliente com um produto, servico ou experiéncia.
Pode ser medido através de uma pergunta de multipla escolha ou escala, como
“como vocé avalia a sua experiéncia com nosso produto/servico?”.

Essa metodologia foi proposta pela entidade para cumprir o Plano de Trabalho
aprovado no municipio de Tremembé/SP, com isso a coleta dos dados foi
programada para fim de cada més podendo ser apresentado para a gestaoe
realizar os planos de acdao necessarios e especificos a cada unidade assistida.
Fazer uma pesquisa de satisfacao é importante para entender se as expectativas
dos consumidores estao sendo atendidas. A partir das respostas, a empresa pode
tracar estratégias para melhorar as entregas e ter dados para embasar tomadas de
decisao.
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1) Pesquisa de Satisfagao ESF1:

Pesquisa de Satisfacdo ESF1 Referente a 09/2024 Ruim Mediano Execelente total. ) o . ) % )
respondidos | satisfeitos | insatisfeitos
Como vocé Avalia o atendimento da Recepgdo? 0 0 33 33 100% 0%
Como vocé Avalia o Profissional que Realizou o Atendimento de Triagem? 0 0 33 33 100% 0%
Como vocé classifica o Atendimento dos Enfermeiros? 0 0 33 33 100% 0%
Como vocé classifica o Atendimento da Equipe Médica? 0 0 33 33 100% 0%
Como vocé Avalia o Tempo do Atendimento? 0 0 33 33 100% 0%
Como vocé Avalia a Higiene do Local? 0 0 33 33 100% 0%
Como vocé classifica o Atendimento da Equipe Administrativa? 0 0 33 33 100% 0%

PESQUISA DE SATISFACAO
ESF 1 JARDIM SANTANA

E Ruim Mediano ElExecelente

Como vocé classifica o Atendimento da Equipe Administrativa?

Como vocé Avalia a Higiene do Local?

Como vocé Avalia o Tempo do Atendimento?

Como vocé classifica o Atendimento da Equipe Médica?

Como vocé classifica o Atendimento dos Enfermeiros?

Como vocé Avalia o Profissional que Realizou o Atendimento de...

Como vocé Avalia o atendimento da Recepgdo? AR

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Avalicdo final do usuario de 0 4 10 AVALIACAO ESF1

Mediano

Satisfatério
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2) Pesquisa de Satisfagdo ESF2:

- . . total % %
Pesquisa de Satisfacdo ESF 2 Referente a 09/2024 Ruim Mediano | Execelente K L. . .
respondidos | satisfeitos | insatisfeitos
Como vocé Avalia o atendimento da Recepgdo? 5 7 44 56 79% 9%
Como vocé Avalia o Profissional que Realizou o Atendimento de Triagem? 2 6 48 56 86% 4%
Como vocé classifica o Atendimento dos Enfermeiros? 1 10 45 56 80% 2%
Como vocé classifica o Atendimento da Equipe Médica? 2 5 49 56 88% 4%
Como vocé Avalia o Tempo do Atendimento? 6 4 46 56 82% 11%
Como vocé Avalia a Higiene do Local? 2 8 46 56 82% 1%
Como vocé classifica o Atendimento da Equipe Administrativa? 2 5 48 55 87% 4%
@ Ruim Mediano E Execelente

Como vocé classifica o Atendimento da Equipe... A8 3

e ]

Como vocé Avalia o Tempo do Atendimento? TG |

Como vocé classifica o Atendimento dos Enfermeiros? I FEREH L3t 3
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3) Pesquisa de Satisfacdo ESF3:

= . . total % %
Pesquisa de Satisfacdo ESF 3 Referente a 09/2024 Ruim Mediano | Execelente ) L. ) .
respondidos | satisfeitos | insatisfeitos
Como vocé Avalia o atendimento da Recepgdo? 0 1 26 27 96% 0%
Como vocé Avalia o Profissional que Realizou o Atendimento de Triagem? 0 2 25 27 93% 0%
Como vocé classifica o Atendimento dos Enfermeiros? 0 1 26 27 96% 0%
Como vocé classifica o Atendimento da Equipe Médica? 1 0 26 27 96% 4%
Como vocé Avalia o Tempo do Atendimento? 0 3 24 27 89% 0%
Como vocé Avalia a Higiene do Local? 0 1 26 27 96% 0%
Como vocé classifica o Atendimento da Equipe Administrativa? 0 1 26 27 96% 0%
ERuim Mediano [ Execelente

Como vocé classifica o Atendimento da Equipe... O3 2 2 6 2

Como vocé Avalia o Tempo do Atendimento? 073 0 o 0o S st

m.. IR TR LT R TR T LTI, 2] 25T, v |

Como vocé classifica o Atendimento dos Enfermeiros? QT2 260 5

=3

Como vocé Avalia o atendimento da Recepcdo? 2y

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Avaligdo final do usuario de 0 4 10

AVALIACAO ESF 2

Mediano

Satisfatorio

AVALIACAO ESF 2
25
20
15
10
5
0 -
0 1 2 3 4 5 6

Ruim Mediano

7

|
8

Satisfatério

4
5
6
7
8

(=]

Excelente

10

R P, OFPr O O0OO0OOoOOoOOo

N
w




P

TCV SERVICOS E NEGOCIOS LTDA-ME

4) Pesquisa de Satisfacdo ESF4

Pesquisa de Satisfacio ESF4 Referente a 09/2024 Ruim Mediano | Execelente total. . % . . % .
respondidos | satisfeitos | insatisfeitos
Como vocé Avalia o atendimento da Recepgdo? 0 0 13 13 100% 0%
Como vocé Avalia o Profissional que Realizou o Atendimento de Triagem? 0 0 13 13 100% 0%
Como vocé classifica o Atendimento dos Enfermeiros? 0 2 11 13 85% 0%
Como vocé classifica o Atendimento da Equipe Médica? 1 0 12 13 92% 8%
Como vocé Avalia o Tempo do Atendimento? 1 2 10 13 77% 8%
Como vocé Avalia a Higiene do Local? 0 3 10 13 77% 0%
Como vocé classifica o Atendimento da Equipe Administrativa? 0 0 13 13 100% 0%
PESQUISA DE SATISFACAO
ESF 4 BENVIRA
& Ruim Mediano [ Execelente

Como vocé classifica o Atendimento da Equipe... B2ae=s Dt B el i

| searessss S, 179 11 1 VAERTELAETRLT A 3
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 rnecrsecrreerrees 13 ~
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5) Pesquisa de Satisfacdo ESF5:

Pesquisa de Satisfacdo ESF5 Referente a 09/2024 Ruim Mediano | Execelente total. ) e ) ) % )
respondidos | satisfeitos | insatisfeitos
Como vocé Avalia o atendimento da Recepgdo? 3 12 47 62 76% 5%
Como vocé Avalia o Profissional que Realizou o Atendimento de Triagem? 3 10 48 61 79% 5%
Como vocé classifica o Atendimento dos Enfermeiros? 3 9 49 61 80% 5%
Como vocé classifica o Atendimento da Equipe Médica? 3 12 47 62 76% 5%
Como vocé Avalia o Tempo do Atendimento? 5 12 43 60 72% 8%
Como vocé Avalia a Higiene do Local? 3 12 45 60 75% 5%
Como vocé classifica o Atendimento da Equipe Administrativa? 4 9 47 60 78% 7%
PESQUISA DE SATISFACAO
ESF 5 GUEDES
Bl Ruim Mediano E Execelente

Como vocé classifica o Atendimento da Equipe Administrativa? G2 "9="17 47 )

3 12 77 vi4:9 s |
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Como vocé classifica o Atendimento dos Enfermeiros? G329 s ARG e
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6) Pesquisa de Satisfagdo ESF6:

Pesquisa de Satisfacdo ESF6 Referente a 09/2024 Ruim Mediano | Execelente total. . e ) . % .
respondidos | satisfeitos | insatisfeitos
Como vocé Avalia o atendimento da Recepgdo? 1 3 56 60 93% 2%
Como vocé Avalia o Profissional que Realizou o Atendimento de Triagem? 0 6 53 59 90% 0%
Como vocé classifica o Atendimento dos Enfermeiros? 1 3 53 57 93% 2%
Como vocé classifica o Atendimento da Equipe Médica? 0 4 52 56 93% 0%
Como vocé Avalia o Tempo do Atendimento? 3 7 50 60 83% 5%
Como vocé Avalia a Higiene do Local? 0 3 55 58 95% 0%
Como vocé classifica o Atendimento da Equipe Administrativa? 0 3 55 58 95% 0%
PESQUISA DE SATISFACAO
ESF 6 FLOR DO VALE
E Ruim Mediano [ Execelente
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e e o
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7) Pesquisa de Satisfagao Centro de Especialidades:

Pesquisa de Satisfagdo Centro de Especialidades Referente a 09/2024 Ruim Mediano | Execelente total. ) & ) ) % )
respondidos | satisfeitos | insatisfeitos
Como vocé Avalia o atendimento da Recpgdo? 0 11 61 72 85% 0%
Como vocé Avalia o Profissional que Realizou o Atendimento de Triagem? 0 12 59 71 83% 0%
Como vocé classifica o Atendimento dos Enfermeiros? 0 14 57 71 80% 0%
Como vocé classifica o Atendimento da Equipe Médica? 0 14 58 72 81% 0%
Como vocé Avalia o Tempo do Atendimento? 1 15 55 71 77% 1%
Como vocé Avalia a Higiene do Local? 0 8 65 73 89% 0%
Como vocé classifica o Atendimento da Equipe Administrativa? 1 6 65 72 90% 1%
PESQUISA DE SATISFACAO
CENTRO DE ESPECIALIDADES
ERuim Mediano B Execelente
Como vocé classifica o Atendimento da Equipe Administrativa? @767E A} LSS IR SIS S A AR S AL AL EEEISFE IS
Como vocé Avalia o Tempo do Atendimento? [@Z77715 B e DR 1> SERUCRSSORCNICMOCSOSRONO SRS |
| st . st 15, R, o |
Como vocé classifica o Atendimento dos Enfermeiros? 077147770 2z LsLF LAASLIESSAIEES AL SIS SAS SIS SAAEEIAAS A
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8) Pesquisa de Satisfa¢do Vacina:

= . . . total % %
Pesquisa de Satisfa¢do Vacina Referente a 09/2024 Ruim | Mediano | Execelente 3 . 5 . . X y .
respondidos | satisfeitos | insatisfeitos
Como vocé Avalia o atendimento da Recepgdo? 0 3 11 14 79% 0%
Como vocé Avalia o Profissional que Realizou o Atendimento de Triagem? 0 3 11 14 79% 0%
Como vocé classifica o Atendimento dos Enfermeiros? 0 3 10 13 77% 0%
Como vocé classifica o Atendimento da Equipe Médica? 0 5 9 14 64% 0%
Como vocé Avalia o Tempo do Atendimento? 0 4 10 14 71% 0%
Como vocé Avalia a Higiene do Local? 0 1 13 4 325% 0%
Como vocé classifica o Atendimento da Equipe Administrativa? 0 0 14 4 350% 0%
PESQUISA DE SATISFACAO
VACINA
Como vocé classifica o Atendimento da Equipe...
Como vocé Avalia o Tempo do Atendimento? &
Como vocé classifica o Atendimento dos... ==
Como vocé Avalia o atendimento da Recepcdo? ==
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9) Pesquisa de Satisfa¢cdao Diagnose:

. P . . total % %
Pesquisa de Satisfagdo Diagnose Referente a 09/2024 Ruim |Mediano | Execelente . D . .
respondidos | satisfeitos | insatisfeitos
Como vocé Avalia o atendimento da Recepgdo? 0 6 15 21 71% 0%
Como vocé Avalia o Profissional que Realizou o Atendimento de Triagem? 0 5 16 21 76% 0%
Como vocé classifica o Atendimento dos Enfermeiros? 0 7 13 20 65% 0%
Como vocé classifica o Atendimento da Equipe Médica? 0 6 15 21 71% 0%
Como vocé Avalia o Tempo do Atendimento? 1 6 13 20 65% 5%
Como vocé Avalia a Higiene do Local? 0 2 18 20 90% 0%
Como vocé classifica o Atendimento da Equipe Administrativa? 0 2 18 20 90% 0%
PESQUISA DE SATISFACAO
DIAGNOSE
Como vocé classifica o Atendimento da Equipe...
Como vocé Avalia a Higiene do Local? e
Como vocé Avalia o Tempo do Atendimento? g
Como vocé classifica o Atendimento da Equipe... &
Como vocé classifica o Atendimento dos Enfermeiros? &
Como vocé Avalia o Profissional que Realizou o... &
Como vocé Avalia o atendimento da Recepgdo? &
0 5 10 15 20 25
B % insatisfeitos W% satisfeitos total respondidos M Execelente M Mediano HRuim

Avali¢do final do usuario de 0 4 10

AVALIACAO DIAGNOSE

Mediano

Satisfatdrio

00 N O B

AVALIACAO DIAGNOSE

5 6 7 8 9 10

A N

: []
0

0 1 2 3 =

0 U1 NN NOPKF OO O
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10) Vigilancia Epidemiologica

total

%

Pesquisa de Satisfagdo Vigilancia Epidemiologica Referente a 09/2024 | Ruim Mediano | Execelente . % satisfeitos | . L
respondidos insatisfeitos
Como vocé Avalia o atendimento da Recepgdo? 0 3 7 10 70% 0%
Como vocé Avalia o Profissional que Realizou o Atendimento de Triagem? 0 3 7 10 70% 0%
Como vocé classifica o Atendimento dos Enfermeiros? 0 3 7 10 70% 0%
Como vocé classifica o Atendimento da Equipe Médica? 0 3 7 10 70% 0%
Como vocé Avalia o Tempo do Atendimento? 0 2 8 10 80% 0%
Como vocé Avalia a Higiene do Local? 0 2 8 10 80% 0%
Como vocé classifica o Atendimento da Equipe Administrativa? 0 2 8 10 80% 0%

PESQUISA DE SATISFACAO
DIAGNOSE

Como vocé classifica o Atendimento da.

Como vocé Avalia a Higiene do Local?
Como vocé Avalia o Tempo do Atendimento?

Como vocé classifica o Atendimento da...
Como vocé classifica o Atendimento dos...
Como vocé Avalia o Profissional que Realizou...
Como vocé Avalia o atendimento da...

B % insatisfeitos % satisfeitos ™ total Pespondidds m ExetBlente Wf@ediano2 Ruim 25

Avalicdo final do usuario de 0 4 10

AVALIACAO DIAGNOSE

Mediano

Satisfatério

0 N o b

AVALIACAO DIAGNOSE

O P N W H O N 0 VO

o I
~
o I

N O O O Ok, ONO O
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11) Pesquisa de Satisfagdo Pronto Atendimento més 09/2024:

ATENDIMENTO RECEPGAO

ATENDIMENTO TRIAGEM

RUIM SATISFATORIO | EXCELENTE

RUIM

SATISFATORIO

EXCELENTE

3 3 63

4

5

59

ATENDIMENTO RECE PCAO
1; 3%

3, 7%

/

37; 90%

SATISFATORIO

= RUIM = EXCELENTE

ATENDIMENTO TRIAGEM
2; 5%

38; 95%

= RUIM

SATISFATORIO

= EXCELENTE

ATENDIMENTO ENFERMEIROS

EQUIPE MEDICA

RUIM SATISFATORIO | EXCELENTE

RUIM

SATISFATORIO

EXCELENTE

6 8 57

8

54

ATENDIMENTO ENFERMEIROS

2; 5%

—

38; 95%

ATENDIMENTO EQUIPE

MEDICA

1; 3%

= RUIM

SATISFATORIO

= EXCELENTE

"

SATISFATORIO

= RUIM = EXCELENTE

TEMPO ATENDIMENTO

HIGIENE DO LOCAL

RUIM SATISFATORIO | EXCELENTE RUIM SATISFATORIO EXCELENTE
9 11 50 3 6 58
TEMPO DE ATENDIMENTO HIGIENE DO LOCAL

1; 3%} 2; 6% 3, 7%
37; 93~
30; 91%
* RUIM = SATISFATORIO = EXCELENTE

SATISFATORIO

= RUIM » EXCELENTE
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ATENDIMENTO EQUIPE ADMINISTRATIVA

RUIM SATISFATORIO | EXCELENTE
3 9 56 Avali¢do final do usudrio de 0 & 10 AVALIACAO PRONTO ATENDIMENTO
0
ATENDIMENTO EQUIPE ADM 2
0
3; 9% 1
4 1
Mediano 5 2
6 2
Satisfatorio / 6
8 11

w
H~

= RUIM SATISFATORIO = EXCELENTE

40
. AVALIAGAO PRONTO ATENDIMENTO
30
25
20
15

10

5 l I
" - — — | [

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

Ruim Mediano Satisfatorio Excelente



Na sua chegada no pronto
atendimento, logo no inicio,
como vocé avalia o
atendimento da recepcéio?

JAC A0 R A R(

Vocé fez exame de Raio-X

na P.A? Se realizou, como

vocé avalia o atendimento
neste setor (Raio-X).

A0 A VR0 WA

NAO REALIZE] EXAME DE RAIO-X

Progresse 5/8

GrupoFuturo

Gestao de Saude

PESQUISA DE SATISFACAO DIGITAL

Depois de passar pela
recepgéo e abrir sua ficha
de atendimento, vocé
passou pela triagem da
Enfermeira(o). Como vocé
avalia este atendimento?

A YAC YA YA R0

Pr 8

O que vocé achou da
higiene/limpeza e
organizacgéo geral do
Pronto Atendimento?

PEXQTIQEL (T

Progresso 6/8

Agora, ja no consultdrio do

medico(a), durante sua
consulta, como foi este
atendimento?

A0 YA R0 W

38

Por ultimo, como vocé
avalia, de modo geral a
cordialidade/acolhimento
recebidos durante todo o
seu atendimento dentro do
PA?

AL YAC 130 YA (0

Progresso 7/8

Apos terminar sua consulta
médica, foi necessario
exames/ medicagéo ou
outros procedimentos
dentro do P.A? Se sim,

como foi o atendimento da

equipe de enfermagem em
geral nestas fases?

AC A0 120 W R

NAO REALIZF] EXAMES/MEDICACOES

Deixe aqui seus
comentarios gerais e nos
ajude a melhorar a
qualidade da saude em
Tremembe.

Fd

‘CONCLUIR

ABORDAGEM (ENVIO DE LINK WHATSAPP APOS FINALIZADO O ATENDIMENTO)

0i, tudo bem? @&

Somos do GRUPO FUTURO - GESTAO
DE SAUDE, e vimos aqui que vocé foi
atendido no Pronto Atendimento - PA
de Tremembé hoje.

Gostariamos de saber como foi seu
atendimento, até mesmo para que
possamos melhorar os servigos.

Vocé gostaria de preencher nossa
pesquisa de satisfagcdo ? E bem fécil e

rapidinho.

Ah, e pode ficar a vontade, pois as
informacgdes estardo protegidas

E s6 clicar abaixo §
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Gestao de Saude

QUADRO RESUMO (SETEMBRO/2024)

Periodo:
Unidade:

Total de mensagens enviadas:

Total de mensagens respondidas:

Média do més (escala de 1 a 5):

01/09/2024 a 30/09/2024

Pronto Atendimento — PA de Tremembé-SP
6.784

3.224

4,6
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Inicio (/inicio)

Cadastros

Recepgao

Gestao

PEP

ESF

Regulagao

Dispensario

Configuragdes

Sair (/acesso)

Indicadores de Nps da unidade

01/09/2024

30/09/2024 09:14

308 507

=
=]

Ultima
resposta
30/09/2024
09:04:47

PRONTO ATENDIMENTO

Filtrar
ih
©
Taxa de
resposta Total de
3224 views

6784
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4,7
P1 Na sua chegada no pronto atendimento, logo no inicio, como vocé avalia o
atendimento da recepgéo?

4,4
P2 Depois de passar pela recepgao e abrir sua ficha de atendimento, vocé passou pela
triagem da Enfermeira(o). Como vocé avalia este atendimento?

4,6
P3 Agora, ja no consultério do medico(a), durante sua consulta, como foi este
atendimento?

4,8

P4 Apos terminar sua consulta médica, foi necessario exames/ medicagéo ou outros
procedimentos dentro do P.A? Se sim, como foi o atendimento da equipe de




E—)

Inicio (/inicio)

Cadastros

Recepgao

Gestao

PEP

ESF

Regulagao

Dispensario

Configuragdes

Sair (/acesso)

enfermagem em geral nestas fases?

4.8
P5 Vocé fez exame de Raio-X na P.A? Se realizou, como vocé avalia o atendimento
neste setor (Raio-X).
4,3
P6 O que vocé achou da higiene/limpeza e organizagao geral do Pronto Atendimento?
4,3

P7 Por ultimo, como vocé avalia, de modo geral a cordialidade/acolhimento recebidos
durante todo o seu atendimento dentro do P.A.?

Resultado NPS

@

Resumo por Sexo

Faixa de NPS
85,02% 13,61% 1,37
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Com base na pesquisa de satisfacdo realizada nas unidades de saude sob a gestdo do GRUPO FUTURO -
GESTAO DE SAUDE, foram coletados dados importantes que revelam o nivel de satisfacio dos usuarios com
diversos aspectos do atendimento. A analise dos dados de cada unidade permite identificar areas de
exceléncia e aquelas que necessitam de melhorias, proporcionando um panorama detalhado sobre a

percepcdo dos pacientes em relagdo aos servicos de saude oferecidos.

Analise dos Dados Coletados

A pesquisa de satisfacdo realizada nas unidades de satde sob a gestdo do GRUPO FUTURO — GESTAO DE
SAUDE utilizou o Customer Satisfaction Score (CSAT) para medir a satisfacdo dos pacientes. A seguir, é

apresentada uma andlise descritiva de cada unidade com base nos dados coletados.

1. ESF 1Jardim Santana
A unidade apresentou um nivel excepcional de satisfacdo, com todas as avaliacbes sendo positivas. As
equipes foram classificadas como excelentes em todos os quesitos, evidenciando uma melhora notdavel

em diversos aspectos do atendimento e gestdao da unidade.

2. ESF2
Houve identificacdo de areas prioritarias para melhorias, especialmente no atendimento da recepcado e
no tempo de espera, que foram as principais fontes de insatisfacdo dos pacientes. Além disso, o
atendimento prestado pela equipe de enfermagem também recebeu algumas criticas, sugerindo a
necessidade de atencdo especial nessa area. Apesar dessas ressalvas, o levantamento geral destacou
uma predomindncia de avaliacbes positivas, com um numero expressivo de classificacbes como

excelentes.

3. ESF3

A ESF 3 registrou uma maioria de avaliagdes excelentes, com apenas dois pontos que merecem atencgao:
a equipe médica, que recebeu uma avalia¢do negativa, e o tempo de atendimento, que foi considerado

mediano em trés respostas. No entanto, o nivel geral de satisfacdo permanece elevado.
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4. ESF4

Semelhante a ESF 3, a maior parte das avaliagdes foi excelente, mas foram identificadas oportunidades

de melhoria no atendimento prestado tanto pelos enfermeiros quanto pelos médicos.

5.ESF5

A unidade apresentou um feedback misto. Enquanto alguns pacientes expressaram satisfacdo, outros
apontaram falhas no atendimento e nas condi¢des de higiene. Esses pontos indicam a necessidade de
reforcar os padrdes de limpeza, além de aprimorar a eficiéncia no atendimento e a atuacdo da

administragao.

6. ESF6
A avaliacdo geral foi positiva, com poucos pontos de insatisfacdo, considerando o grande numero de
respostas obtidas. A unidade parece ter atendido bem as expectativas dos pacientes, embora ainda

existam areas que poderiam ser aperfeicoadas.

7. Centro de Especialidades

A pesquisa revelou uma alta taxa de satisfacdao, com a maioria das avaliagdes situadas entre as categorias
"Satisfatorio" e "Excelente". Apenas uma pequena parcela de pacientes indicou insatisfacao, refletindo

um bom nivel de desempenho da unidade.

8. Vacina

Os indices de satisfacdo foram elevados, com diversos elogios direcionados a equipe administrativa. Esta

area nao foi identificada como uma fonte significativa de problemas ou preocupacodes.

9. Diagnose

A unidade de diagndstico recebeu, em sua maioria, avaliagGes positivas, com poucos relatos de
insatisfacdo. Isso sugere que os processos de atendimento estdo bem alinhados com as expectativas dos

pacientes, refletindo uma gestao eficaz.
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10. Vigilancia Epidemiologica

Embora ndo tenha sido foco de muitas criticas, os dados coletados mostram que esta unidade tem

mantido um padrdo de atendimento adequado, com a maioria dos pacientes satisfeitos.

11. Pronto Atendimento

Os pacientes relataram algumas insatisfacdes, especialmente em relacdo ao tempo de espera, um
problema que parece ser mais pronunciado nesta unidade em comparag¢ao com outras. A equipe de
enfermeiros e médica, embora elogiada pela maioria, também recebeu criticas quanto a eficiéncia e a

gualidade do atendimento.

Evolucao na Qualidade do Atendimento e Coleta de Dados

Ao comparar os resultados atuais com os obtidos em pesquisas de satisfacdo anteriores, nota-se uma
melhoria substancial na qualidade dos servicos prestados em varias unidades de saude. Esse
desenvolvimento positivo evidencia o efeito das iniciativas de aprimoramento continuo implementadas pelo
GRUPO FUTURO — GESTAO DE SAUDE, refletindo uma percepgcdo mais favoravel por parte dos pacientes em

relagao aos atendimentos recebidos.

Além disso, houve um crescimento expressivo no numero de respostas coletadas em comparagao com
periodos anteriores. Esse aumento pode ser atribuido as agdes de conscientizacdo promovidas, que tém
encorajado os pacientes a participarem ativamente das pesquisas de satisfacdo. Esse maior envolvimento
nao apenas enriquece a amostra dos dados coletados, tornando-a mais representativa, como também
fortalece a capacidade da gestdo de identificar e priorizar dreas que exigem intervencdes. A promoc¢ao
continua e o incentivo feito pelas equipes de saude durante o atendimento foram fundamentais para o

incremento na adesdo as pesquisas.
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Conclusao da Analise

Com base nos dados analisados, é possivel concluir que, de maneira geral, as unidades de salde apresentam
um bom nivel de satisfacdo entre os pacientes, com a maioria das avaliagGes sendo positivas e destacando
a exceléncia de muitos servicos. No entanto, foram identificadas areas especificas que demandam atencao

e melhorias.

A ESF 1 Jardim Santana e Centro de Especialidades se sobressairam com um desempenho notdvel, sem
registros significativos de insatisfacdo, o que demonstra um modelo de atendimento bem-sucedido que

pode servir de referéncia para as demais unidades.

Por outro lado, a ESF 2 enfrenta desafios mais criticos, especialmente no que diz respeito ao tempo de espera
e ao atendimento da recepcdo, além de criticas pontuais a eficiéncia das equipes de enfermagem e médica.
Essas questdes indicam a necessidade de ajustes operacionais e treinamento adicional para garantir a

uniformidade na qualidade dos servicos.

A ESF 5 requer atencdo especial em relacdo as condicdes de higiene e a eficiéncia no atendimento, areas que
impactam diretamente a percepc¢ao de qualidade por parte dos pacientes. Ja a ESF 6, apesar de apresentar

bons resultados globais, também pode se beneficiar de melhorias pontuais.

As demais unidades, como ESF 3, ESF 4, Vacina, Diagnose, Vigilancia Epidemiolégica e Pronto Atendimento
demonstram um equilibrio entre a satisfacdo dos pacientes e algumas oportunidades de melhoria,
especialmente em relacdo ao tempo de atendimento e a qualidade do atendimento das equipes médicas e

de enfermagem.

Portanto, o panorama geral é positivo, mas refor¢ca a importancia de intervencdes direcionadas para
aprimorar ainda mais o atendimento e a eficiéncia nas dreas onde foram identificadas insatisfacoes,

garantindo a continuidade da satisfacdo dos pacientes e a exceléncia dos servicos de saude prestados.



@ Futuro

PESQUISA
DE )
SATISFACAO
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Fazer uma pesquisa de satisfacdao é importante para entender se as expectativas
dos consumidores estao sendo atendidas. A partir das respostas, a empresa pode
tracar estratégias para melhorar as entregas e ter dados para embasar tomadas de
decisao.

O GRUPO FUTURO — GESTAO DE SAUDE, tem como finalidade nesse projeto além
de minimizar os erros, também identificar oportunidades dentro dos dados
coletados para inovar sua prestacao de servicos, essas informacdes podem revelar
necessidades nao atendidas ou solucdes que ainda nao foram exploradas por
ninguém.

A metodologia utilizada foi Customer Satisfaction Score (CSAT): o CSAT é uma
medida direta da satisfacao do cliente com um produto, servico ou experiéncia.
Pode ser medido através de uma pergunta de multipla escolha ou escala, como
“como vocé avalia a sua experiéncia com nosso produto/servico?”.

Essa metodologia foi proposta pela entidade para cumprir o Plano de Trabalho
aprovado no municipio de Tremembé/SP, com isso a coleta dos dados foi
programada para fim de cada més podendo ser apresentado para a gestaoe
realizar os planos de acao necessarios e especificos a cada unidade assistida.
Fazer uma pesquisa de satisfacao é importante para entender se as expectativas
dos consumidores estao sendo atendidas. A partir das respostas, a empresa pode
tracar estratégias para melhorar as entregas e ter dados para embasar tomadas de
decisao.
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1) Pesquisa de Satisfagao ESF1:

P

. N . . total % %
Pesquisa de Satisfacio ESF1 Referente a 10/2024 Ruim Mediano Execelente . . . ,° .
respondidos | satisfeitos | insatisfeitos
Como vocé Avalia o atendimento da Recepgdo? 0 1 9 10 90% 0%
Como vocé Avalia o Profissional que Realizou o Atendimento de Triagem? 0 1 9 10 90% 0%
Como vocé classifica o Atendimento dos Enfermeiros? 0 1 9 10 90% 0%
Como vocé classifica o Atendimento da Equipe Médica? 0 1 9 10 90% 0%
Como vocé Avalia o Tempo do Atendimento? 0 1 9 10 90% 0%
Como vocé Avalia a Higiene do Local? 0 1 9 10 90% 0%
Como vocé classifica o Atendimento da Equipe Administrativa? 0 1 9 10 90% 0%
E Ruim Mediano Execelente

Como vocé classifica o Atendimento da Equipe Administrativa? 0 -1 tZzzzzzz gz 22 4

Como vocé Avalia a Higiene do Local? Vi 0 7272 Y iy

Como vocé Avalia o Tempo do Atendimento? O A2 2 Z3

Como vocé classifica o Atendimento da Equipe Médica? O 2 2% |

Como vocé classifica o Atendimento dos Enfermeiros? 0 1 Bz 7 ziz: 7z 2 iy v 22 |

Como vocé Avalia o Profissional que Realizou o Atendimento de...Q L Bz zz 7z 7z 7z iz 0 v 22 |

Como vocé Avalia o atendimento da Recepcdo? 0 1 EZZzzzzzzzzzzzzz 7 0 2 |

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Avalicdo final do usuario de 0 4 10

AVALIAGAO ESF1

Mediano

Satisfatorio

00N O b

Ruim

AVALIACAO ESF 1

Mediano

7

Satisfatério

8

9

Excelente

10
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2) Pesquisa de Satisfagdo ESF2:

. P . " total % %
Pesquisa de Satisfacio ESF 2 Referente a 10/2024 Ruim Mediano Execelente . . . . ° .
respondidos | satisfeitos | insatisfeitos
Como vocé Avalia o atendimento da Recepgdo? 13 6 32 51 63% 25%
Como vocé Avalia o Profissional que Realizou o Atendimento de Triagem? 8 6 38 52 73% 15%
Como vocé classifica o Atendimento dos Enfermeiros? 7 5 40 52 77% 13%
Como vocé classifica o Atendimento da Equipe Médica? 7 4 39 50 78% 14%
Como vocé Avalia o Tempo do Atendimento? 12 4 38 54 70% 22%
Como vocé Avalia a Higiene do Local? 9 7 35 51 69% 18%
Como vocé classifica o Atendimento da Equipe Administrativa? 8 9 33 50 66% 16%
PESQUISA DE SATISFACAO
B2 Ruim Mediano EdExecelente

Como vocé classifica o Atendimento da Equipe... G287 G 33 e

LIS SIS SIEY B AL 4% |

Como vocé Avalia o Tempo do Atendimento? Pl 7 sz

€ 7 L B 21771174 AT S PLIEELE s, |

Como vocé classifica o Atendimento dos Enfermeiros? G222 5722 TR Sas

e U SRR 217711 AILLIE 4% vz, |

Como vocé Avalia o atendimento da Recepcdo? I o FAAFERE S R 32 s

0% 10% 20%

Avalicdo final do usuario de 04 10

30% 40%

50% 60% 70% 80% 90% 100%

AVALIAGAO ESF 2

Mediano

Satisfatorio

AVALIACAO ESF 2
25
20
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5
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3) Pesquisa de Satisfacdo ESF3:

. N . . total % %
Pesquisa de Satisfacio ESF 3 Referente a 10/2024 Ruim Mediano Execelente . . ’ . . .
respondidos | satisfeitos | insatisfeitos
Como vocé Avalia o atendimento da Recepgdo? 1 3 37 41 90% 2%
Como vocé Avalia o Profissional que Realizou o Atendimento de Triagem? 0 2 39 41 95% 0%
Como vocé classifica o Atendimento dos Enfermeiros? 1 1 39 41 95% 2%
Como vocé classifica o Atendimento da Equipe Médica? 1 3 37 41 90% 2%
Como vocé Avalia o Tempo do Atendimento? 4 7 30 41 73% 10%
Como vocé Avalia a Higiene do Local? 0 2 39 41 95% 0%
Como vocé classifica o Atendimento da Equipe Administrativa? 1 8 32 41 78% 2%
&
& Ruim Mediano E Execelente
Como vocé classifica o Atendimento da Equipe... B2 8 R R P g T T
J LITLLEIIS2 1 UITELTTIRTTIL TR TT LTI TI LTINS, o |
Como vocé Avalia o Tempo do Atendimento? 5
i |
Como vocé classifica o Atendimento dos Enfermeiros? )
s |
Como vocé Avalia o atendimento da Recepcio? @737F s
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
Avali¢ao final do usudario de 0 4 10 AVALIACAO ESF 3
0
0
0
0
4 1
Mediano 5 0
6 1
. o 7 1
Satisfatdrio
8 3
8
26

AVALIACAOESF 3

0 — [ - .
0 1 2 3 4 5 6 7 8

Vo)

10

Ruim Mediano Satisfatorio Excelente
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4) Pesquisa de Satisfacdo ESF4

. P . . total % %
Pesquisa de Satisfagdo ESF4 Referente a 10/2024 Ruim Mediano Execelente ) L. ) L.
respondidos | satisfeitos | insatisfeitos
Como vocé Avalia o atendimento da Recepgdo? 0 6 32 38 84% 0%
Como vocé Avalia o Profissional que Realizou o Atendimento de Triagem? 0 6 32 38 84% 0%
Como vocé classifica o Atendimento dos Enfermeiros? 0 5 33 38 87% 0%
Como vocé classifica o Atendimento da Equipe Médica? 1 2 35 38 92% 3%
Como vocé Avalia o Tempo do Atendimento? 1 7 30 38 79% 3%
Como vocé Avalia a Higiene do Local? 1 3 34 38 89% 3%
Como vocé classifica o Atendimento da Equipe Administrativa? 1 7 30 38 79% 3%
-
E Ruim Mediano [EExecelente

Como vocé classifica o Atendimento da Equipe... @777 [ 730 il

Qb2 WL FS LTI L LTI LTSS LIS, o £ L ETTLLT IS LTSI IS TTLLTT LTSS, oy |

Como vocé Avalia o Tempo do Atendimento? @777 LRI AT EL O AT AR TA S 0

UL T ST IS LSS T SIS ARSI AT TSR TEEA I I, 3

Como vocé classifica o Atendimento dos Enfermeiros? O S o P 7

Como vocé Avalia o atendimento da Recepcao? O 6 e e e e Cr e oo L)

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Avali¢do final do usuario de 0 4 10 AVALIACAO ESF 4
0
0
0
0
4 2
Mediano 5 3
6 0
Satisfatdrio / 0
8 3
5

w

|
N
=

AVALIACAO ESF 4

5
, m B O I
4 5 6 7 8 9 10

Ruim Mediano Satisfatério Excelente
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5) Pesquisa de Satisfagao ESF5:

Pesquisa de Satisfacdo ESF5 Referente a 10/2024 Ruim Mediano Execelente totaI. . % 5 . % 5
respondidos | satisfeitos | insatisfeitos
Como vocé Avalia o atendimento da Recepgdo? 0 4 23 27 85% 0%
Como vocé Avalia o Profissional que Realizou o Atendimento de Triagem? 0 4 23 27 85% 0%
Como vocé classifica o Atendimento dos Enfermeiros? 0 4 23 27 85% 0%
Como vocé classifica o Atendimento da Equipe Médica? 0 4 23 27 85% 0%
Como vocé Avalia o Tempo do Atendimento? 0 4 23 27 85% 0%
Como vocé Avalia a Higiene do Local? 0 4 23 27 85% 0%
Como vocé classifica o Atendimento da Equipe Administrativa? 0 4 23 27 85% 0%
PESQUISA DE SATISFACAO
ESF 5 GUEDES
ERuim Mediano EExecelente

Como vocé classifica o Atendimento da Equipe Administrativa? 0-—4=""E 23 23

| 3 ey . mars 7, 2377 7

Como vocé Avalia o Tempo do Atendimento? 0" ZA=="E 23% 3

| 3 o . earms 73 % |

Como vocé classifica o Atendimento dos Enfermeiros? 04~ ""E 2377 23

[ & o e 7 O % |

Como vocé Avalia o atendimento da Recepcdo? O "4~ 2372 Z )

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Avali¢do final do usuario de 0 4 10

AVALIACAO ESF 5

Mediano

Satisfatorio

AVALIACAO ESF 5

0 I -

0 1 2 3 4 5 6 7 8

Ruim Mediano Satisfatério

00 N o b

(=]

10

Excelente
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N
N




P

TCV SERVICOS E NEGOCIOS LTDA-ME

6) Pesquisa de Satisfagdo ESF6:

Pesquisa de Satisfagdo ESF6 Referente a 10/2024 Ruim Mediano Execelente total‘ ) e ) ) % 3
respondidos | satisfeitos | insatisfeitos
Como vocé Avalia o atendimento da Recepgdo? 3 4 13 20 65% 15%
Como vocé Avalia o Profissional que Realizou o Atendimento de Triagem? 3 4 13 20 65% 15%
Como vocé classifica o Atendimento dos Enfermeiros? 3 4 13 20 65% 15%
Como vocé classifica o Atendimento da Equipe Médica? 3 4 13 20 65% 15%
Como vocé Avalia o Tempo do Atendimento? 3 4 13 20 65% 15%
Como vocé Avalia a Higiene do Local? 3 4 13 20 65% 15%
Como vocé classifica o Atendimento da Equipe Administrativa? 3 4 13 20 65% 15%
PESQUISA DE SATISFACAO
ESF 6 FLOR DO VALE
E Ruim Mediano [EExecelente

Como vocé classifica o Atendimento da Equipe Administrativa? Eedmm = AT 110, ARSI ATISOAIIEErIEEn

A L RRRA) AR, 0xsttsr, 12 5800 0|

Como vocé Avalia o Tempo do Atendimento? [EE=grrmea T T ety

Como vocé classifica o Atendimento dos Enfermeiros? [Freda” 4 C I3 3

P LA IR 2, 1 L1112, 12 SIS LA SISO AAIEEAIE,

Como vocé Avalia o atendimento da Recepgdo? E=daa A" L 1, AT A1 0]

0% 10% 20% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Avaligdo final do usuario de 0 4 10

AVALIAGAO ESF 6

Mediano

Satisfatorio

Ruim

AVALIACAO ESF 6
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7
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Excelente
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7) Pesquisa de Satisfagao Centro de Especialidades:

Pesquisa de Satisfagdo Centro de Especialidades Referente a 10/2024 Ruim Mediano Execelente total' ) 5 ) ) % ;

respondidos | satisfeitos | insatisfeitos
Como vocé Avalia o atendimento da Recpgdo? 3 0 19 22 86% 14%
Como vocé Avalia o Profissional que Realizou o Atendimento de Triagem? 3 0 19 22 86% 14%
Como vocé classifica o Atendimento dos Enfermeiros? 3 0 19 22 86% 14%
Como vocé classifica o Atendimento da Equipe Médica? 3 0 19 22 86% 14%
Como vocé Avalia o Tempo do Atendimento? 3 3 16 22 73% 14%
Como vocé Avalia a Higiene do Local? 3 3 16 22 73% 14%
Como vocé classifica o Atendimento da Equipe Administrativa? 3 0 18 21 86% 14%

PESQUISA DE SATISFAGCAO
CENTRO DE ESPECIALIDADES

E Ruim Mediano B Execelente

Como vocé classifica o Atendimento da Equipe Administrativa? [Frod QL
O
Como vocé Avalia o Tempo do Atendimento? 3=z 3z 16
Como vocé classifica o Atendimento dos Enfermeiros? G322 G .2 BRI F S OHET A IT
Como vocé Avalia o atendimento da Recpgdo? E=ZZdiiiiry AL 2 AESSLESI LIS I SIS LESAE IS LIS I SIS SAE:

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Avali¢do final do usudrio de 04 10 AVALIAGAO CENTRO DE ESPECIALIDADES

Mediano

Satisfatério

4
5
6
7
8

A P OO OO OO WO

[
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=
[52]

AVALIACAO CENTRO DE ESPECIALIDADES

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

Ruim Mediano Satisfatorio Excelente
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8) Pesquisa de Satisfa¢dao Vacina:

. P . . . total % %
Pesquisa de Satisfagdo Vacina Referente a 10/2024 Ruim Mediano Execelente . o . >
respondidos | satisfeitos | insatisfeitos
Como vocé Avalia o atendimento da Recepgdo? 0 0 6 6 100% 0%
Como vocé Avalia o Profissional que Realizou o Atendimento de Triagem? 0 0 6 6 100% 0%
Como vocé classifica o Atendimento dos Enfermeiros? 0 0 6 6 100% 0%
Como vocé classifica o Atendimento da Equipe Médica? 0 0 6 6 100% 0%
Como vocé Avalia o Tempo do Atendimento? 0 0 6 6 100% 0%
Como vocé Avalia a Higiene do Local? 0 0 6 4 150% 0%
Como vocé classifica o Atendimento da Equipe Administrativa? 0 0 6 4 150% 0%
Como vocé classifica o Atendimento da Equipe...
Como vocé Avalia o Tempo do Atendimento?
Como vocé classifica o Atendimento dos...
Como vocé Avalia o atendimento da Recepcdo?
0 1 2 3 4 5 6 7

m % insatisfeitos m % satisfeitos

Avaligdo final do usudrio de 0 @ 10

total respondidos

m Execelente

® Mediano ® Ruim

Mediano

Satisfatério

AVALIACAO VACINA

0 N O b

AVALIAGAO VACINA
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9) Pesquisa de Satisfa¢cdao Diagnose:

(Nao houve pesquisa)

. . . total % %
Pesquisa de Satisfagdo Diagnose Referente a 10/2024 Ruim Mediano Execelente 3 . i L.
respondidos | satisfeitos | insatisfeitos
Como vocé Avalia o atendimento da Recepgdo? 0 0 0 o[ #DIV/0! #DIV/0!
Como vocé Avalia o Profissional que Realizou o Atendimento de Triagem? 0 0 0 o[ #DIv/0! #DIV/0!
Como vocé classifica o Atendimento dos Enfermeiros? 0 0 0 0| #DIv/0! #DIV/0!
Como vocé classifica o Atendimento da Equipe Médica? 0 0 0 0| #DIv/0! #DIV/0!
Como vocé Avalia o Tempo do Atendimento? 0 0 0 o[ #DIv/0! #DIV/0!
Como vocé Avalia a Higiene do Local? 0 0 0 0| #DIv/0! #DIV/0!
Como vocé classifica o Atendimento da Equipe Administrativa? 0 0 0 o[ #DIv/0! #DIV/0!
PESQUISA DE SATISFACAO
DIAGNOSE
Como vocé classifica o Atendimento da Equipe...
Como vocé Avalia a Higiene do Local?
Como vocé Avalia o Tempo do Atendimento?
Como vocé classifica o Atendimento da Equipe...
Como vocé classifica o Atendimento dos Enfermeiros?
Como vocé Avalia o Profissional que Realizou o...
Como vocé Avalia o atendimento da Recepcdo?
0 0,2 0,4 0,6 0,8 1 1,2
B % insatisfeitos W% satisfeitos total respondidos M Execelente M Mediano ERuim

Avali¢do final do

usudrio de 04 10

Mediano

Satisfatorio

4
5
6
7
8

0,9
0,8
0,7
0,6
0,5
0,4
03
0,2
0,1

AVALIAGAO DIAGNOSE

10

AVALIACAO DIAGNOSE
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10) Vigilancia Epidemiologica

(Nao houve pesquisa)

Pesquisa de Satisfa¢do Vigilancia Epidemiologica Referente a 10/2024 | Ruim Mediano Execelente total' % satisfeitos | . % .
respondidos insatisfeitos

Como vocé Avalia o atendimento da Recepgdo? 0 0 0 0 #DIV/0! #DIV/0!
Como vocé Avalia o Profissional que Realizou o Atendimento de Triagem? 0 0 0 0 #DIV/0! #DIV/0!
Como vocé classifica o Atendimento dos Enfermeiros? 0 0 0 0 #DIV/0! #DIV/0!
Como vocé classifica o Atendimento da Equipe Médica? 0 0 0 0 #DIV/0! #DIV/0!
Como vocé Avalia o Tempo do Atendimento? 0 0 0 0 #DIV/0! #DIV/0!
Como vocé Avalia a Higiene do Local? 0 0 0 0 #DIV/0! #DIV/0!
Como vocé classifica o Atendimento da Equipe Administrativa? 0 0 0 0 #DIV/0! #DIV/0!

PESQUISA DE SATISFACAO
DIAGNOSE

Como vocé classifica o Atendimento da...
Como vocé Avalia a Higiene do Local?
Como vocé Avalia o Tempo do Atendimento?
Como vocé classifica o Atendimento da...
Como vocé classifica o Atendimento dos...
Como vocé Avalia o Profissional que Realizou...
Como vocé Avalia o atendimento da Recepcao?

B % insatisfeitos W % satisfeitos ™ total resQ)ondidos ® Execelent®® Mediano ®mRuim 1

Avali¢do final do usuario de 0 4 10 AVALIACAO DIAGNOSE

Mediano

Satisfatdrio

0N O U b
O O OO O o oo oo

AVALIACAO DIAGNOSE
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11) Pesquisa de Satisfagdo Pronto Atendimento més 10/2024:

ATENDIMENTO RECEPCAO

ATENDIMENTO TRIAGEM

RUIM SATISFATORIO EXCELENTE

RUIM SATISFATORIO EXCELENTE

1 2 78

1 2 78

ATENDIMENTO RECEPCAO

1; 3%

_3,7%

= RUIM SATISFATORIO = EXCELENTE

ATENDIMENTO TRIAGEM
2; 5%

38; 95%

= RUIM SATISFATORIO = EXCELENTE

ATENDIMENTO ENFERMEIROS

EQUIPE MEDICA

RUIM SATISFATORIO | EXCELENTE

RUIM SATISFATORIO | EXCELENTE

1 7 73

0 5 76

ATENDIMENTO ENFERMEIROS

2; 5%

38; 95%

= RUIM SATISFATORIO = EXCELENTE

ATENDIMENTO EQUIPE
MEDICA

1; 3%

e

= RUIM SATISFATORIO = EXCELENTE

TEMPO ATENDIMENTO HIGIENE DO LOCAL
RUIM SATISFATORIO EXCELENTE RUIM SATISFATORIO EXCELENTE
8 7 67 2 3 78

TEMPO DE ATENDIMENTO

1, 3% 2, 6%

—

30; 91%

= RUIM SATISFATORIO = EXCELENTE

HIGIENE DO LOCAL
3, 7%

—

37; 93%

= RUIM SATISFATORIO = EXCELENTE
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ATENDIMENTO EQUIPE ADMINISTRATIVA

RUIM SATISFATORIO | EXCELENTE

2 6 72 Avaligdo final do usudrio de 0 a 10 AVALIACAO PRONTO ATENDIMENTO

0

ATENDIMENTO EQUIPE ADM 0
1

3; 9% 1

4 2

Mediano 5 3

6 2

Satisfatorio / 0

8 11

(%3]
v 0

= RUIM SATISFATORIO = EXCELENTE

60
AVALIACAO PRONTO ATENDIMENTO

50

40

30

20

10 l
0 —_ — - | -— L]

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

Ruim Mediano Satisfatorio Excelente



GrupoFuturo

Gestdo de Saude

PESQUISA DE SATISFACAO DIGITAL

Na sua chegada no pronto Depois de passar pela Agora, ja no consultdrio do Apds terminar sua consulta
atendimento, logo no inicio, recepgéo e abrir sua ficha medico(a), durante sua meédica, foi necessario
como vocé avalia o de alendimento, vace consulta, como foi este exames/ medicagéo ou
atendimento da recepcéo? passou pela triagem da stendimento? outros procedimentos
Enfermeira(o). Como vocé ’ dentro do P.A? Se sim,

avalia este atendimento? como foi 0 atendimento da

equipe de enfermagem em

AL A0 1R Y R( geral nestas fases?

Mo

NAOREALIZEI EXAMES/MEDICAGOES

Vocé fez exame de Raio-X 0 - Por ultimo, como vocé Deixe aqui seus
: ue vocé achou da . : o :
na F:.A? S_e reallzou“ como I'?igienefiimpeza & ava“a: de modo g.eral a comf_ancianos gtlehrals e nos
vocé avalia o atendimento e cordialidade/acolhimento ajude a melhorar a
neste setor (Raio-X). organizacéo geral do N T qualidade da satide em
: p : s
Pronto Atendimento? St atendimarits dantis. do Tremembe
PA.?
Y0 Y40 Y30 YAr 3¢

Progreszo 6/8 o

‘CONCLUIR

S17 S27 S37 N47 S57
AL AL R0 A X S17 527 °

ABORDAGEM (ENVIO DE LINK WHATSAPP APOS FINALIZADO O ATENDIMENTO)

0i, tudo bem? @&

Somos do GRUPO FUTURO - GESTAO
DE SAUDE, e vimos aqui que voce foi
atendido no Pronto Atendimento - PA
de Tremembé hoje

Gostariamos de saber como foi seu
atendimento, até mesmo para que
possamos melhorar 0os servigos

Vocé gostaria de preencher nossa
pesquisa de satisfagcado ? E bem facil e
rapidinho

Ah, e pode ficar a vontade, pois as

informacdes estardo protegidas

E so clicar abaixo *




@ Futuro
Gestéao de Saude

QUADRO RESUMO (OUTUBRO/2024)

Periodo:
Unidade:

Total de mensagens enviadas:

Total de mensagens respondidas:

Média do més (escala de 1 a5):

01/10/2024 a 31/10/2024

Pronto Atendimento — PA de Tremembé-SP
6.348

2.937

4,6



) Inicio (/inicio)
Indicadores de Nps da unidade

Cadastros < PRONTO ATENDIMENTO v
01/10/2024
£ Recepgao <
31/10/2024 23:59
Gestéo ¢ Filtrar
30 15 7 |
PEP <
[ ESF < &
Ot ih
ima ®
N Regulagéio ¢ resposta Taxa de
31/10/2024 resposta Total de
23:42:44 2937 views
Dispensario < 6348
400
£33 Configuragoes < 375
350
25
0> sair (/acesso) 300
275
250
225
200
175
150
125
100

4.8
P1 Na sua chegada no pronto atendimento, logo no inicio, como vocé avalia o
atendimento da recepgédo?

4,7
P2 Depois de passar pela recepgao e abrir sua ficha de atendimento, vocé passou pela
triagem da Enfermeira(o). Como vocé avalia este atendimento?

4,3
P3 Agora, ja no consultério do medico(a), durante sua consulta, como foi este
atendimento?

4,6

P4 Apoés terminar sua consulta médica, foi necessario exames/ medicagéo ou outros
procedimentos dentro do P.A? Se sim, como foi o atendimento da equipe de
enfermagem em geral nestas fases?



4,8
P5 Vocé fez exame de Raio-X na P.A? Se realizou, como vocé avalia o atendimento
neste setor (Raio-X).

{2 Inicio (/inicio) 4.4
P6 O que vocé achou da higiene/limpeza e organizagao geral do Pronto Atendimento?
Cadastros < 4,4
P7 Por ultimo, como vocé avalia, de modo geral a cordialidade/acolhimento recebidos
durante todo o seu atendimento dentro do P.A.?
£ Recepgao <
Resultado NPS

Gestao < @

PEP < ‘

() ESF <
N Regulagédo < Resumo por Sexo
2181 2648
Dispensario <
£33 Configuragoes <

Q> Sair (/acesso)
Faixa de NPS
83,15% 15,38% 1,47%

S &
7
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Com base na pesquisa de satisfacdo realizada nas unidades de saude sob a gestdo do GRUPO FUTURO -
GESTAO DE SAUDE, foram coletados dados importantes que revelam o nivel de satisfacdo dos usuarios com
diversos aspectos do atendimento. A analise dos dados de cada unidade permite identificar areas de
exceléncia e aquelas que necessitam de melhorias, proporcionando um panorama detalhado sobre a

percepcdo dos pacientes em relacdo aos servicos de saude oferecidos.

Analise dos Dados Coletados

A pesquisa de satisfacdo realizada nas unidades de satde sob a gestdo do GRUPO FUTURO — GESTAO DE
SAUDE utilizou o Customer Satisfaction Score (CSAT) para medir a satisfacdo dos pacientes. A seguir, é

apresentada uma andlise descritiva de cada unidade com base nos dados coletados.

1. ESF 1Jardim Santana
A unidade apresentou um nivel alto de satisfacdo, com 10 avaliacdes coletadas na unidade, 9 foram
excelentes, com apenas uma avaliacido mediana. Demonstrando um alto nivel de trabalho e

comprometimento das equipes em todos os aspectos.

2. ESF2
Ja na ESF 2, ainda existem dreas prioritarias para melhorias, especialmente no atendimento da recepcao
e no tempo de espera, que foram as principais fontes de insatisfacdo dos pacientes nesta e na ultima
pesquisa realizada na unidade. Além disso, os demais atendimentos também receberam avaliacdes
negativas, sendo imprescindivel a necessidade de ser realizada uma revisdo do que esta ocorrendo
nesses atendimentos que estdo acarretando essas insatisfacdes, como no atendimento de triagem,
atendimento dos enfermeiros e médicos, bem como a higiene do local e equipe administrativa. Ademais,
apesar dessas ressalvas, com base no alto nimero de avaliacGes coletadas o levantamento geral
destacou uma predominancia de avaliagGes positivas com um numero significativo de classificagGes

excelentes.
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ESF 3

J4 a ESF 3 registrou uma porcentagem maior de avaliacdes excelentes. Comparando com a pesquisa
passada na qual equipe médica era um ponto a melhorar, na pesquisa atual ja € demonstrada um
relevante progresso com 90% dos pacientes satisfeitos. No entanto, tempo de atendimento ainda
permanece com algumas avaliacGes negativa, sendo considerado ruim em quatro avaliagcdes e mediano

em sete. Outrossim, no geral, o nivel de satisfacdo se mantém elevado.

ESF 4

Na ESF 4, o nivel geral de satisfacdo também se mantém elevado, com a maior parte das avalia¢des
sendo classificadas como excelente. Todavia, ainda sao identificadas oportunidades de melhoria no
atendimento prestado como no tempo de atendimento e atendimento da equipe administrativa que

tiverem os menores niveis de satisfacdo pelos pacientes.

ESF5
A unidade apresentou um progresso excepcional em relagdo a pesquisa passada, com 85% de satisfacdo
em todos os aspectos do atendimento. Isso demonstra que a unidade focou no aprimoramento de falhas

identificadas no atendimento, melhorando sua qualidade e eficiéncia dos servigos prestados.

ESF 6
A avaliagOes da ESF 6 demonstraram que existem pontos de aprimoramento no aspecto geral. Contando
com 65% de satisfagdo, a unidade parece ter caido um pouco com as expectativas dos pacientes, tendo

em vista que dentre 20 avaliacdes, trés delas foram ruins e 4 medianas para todos os atendimentos.

Centro de Especialidades

A pesquisa revelou uma alta taxa de satisfagdo, com a maioria das avaliagdes classificadas como
excelentes. Entretanto, ha pontos passiveis de aprimorando, com destaque para o tempo de

atendimento e higiene local.
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8. Vacina

Com uma taxa baixa de avaliagdes coletas, todos os atendimentos foram classificados como excelentes,

resultando em 100% de satisfacdo pelos pacientes.

9. Diagnose

Nao houve coleta de avaliagdes na unidade de diagnose no presente més. Deste modo, é necessdrio que
seja reforcada a importancia da coleta aos pacientes pela equipe que atua no local, para que assim seja
possivel verificar como estd o atendimento e pontos que passiveis de aprimoramento, aumentando

eficiéncia e qualidade no atendimento.

10. Vigilancia Epidemiologica

Assim como a unidade de diagnose, também ndo houve a coleta na vigilancia epidemioldgica. Fato que

deve ser abordado ao responsdvel e toda equipe da unidade.

11. Pronto Atendimento

Os pacientes relataram algumas insatisfacdes, especialmente em relacdo ao tempo de espera, um
problema que repercute nesta unidade. Os demais atendimentos, como o da recepgao, triagem,
enfermeiros, médicos, higiene do local e equipe administrativa, obtiveram resultados positivos na

maioria das avaliagdes.

Diagnose e Vigilancia Epidemiologica

Neste més, ndo houve coleta de avaliagdes nas unidades de Diagnose e Vigilancia Epidemioldgica. Essa
auséncia compromete o acompanhamento da qualidade do atendimento prestado nessas unidades,
impossibilitando a identificacdo de pontos de aprimoramento e de boas préticas. E imprescindivel que as
equipes responsaveis reforcem a importancia de realizar a coleta de dados junto aos pacientes. Isso
permitirda uma analise detalhada das condi¢des de atendimento, identificando possiveis melhorias e

promovendo a eficiéncia e a qualidade dos servicos oferecidos.
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Conclusao da Anadlise

Com base nas analises realizadas nas demais unidades, observa-se um panorama geral positivo, com
niveis elevados de satisfacio predominando na maioria delas. Destaques incluem a ESF 1, que
demonstrou exceléncia em quase todas as avaliacdes, e a ESF 5, que apresentou um progresso
significativo em relacdo a pesquisa anterior, evidenciando o impacto de acdes focadas em melhorias. Por
outro lado, unidades como a ESF 2 e a ESF 6 enfrentam desafios importantes, como tempo de espera,
atendimento da recepcdo e higiene, que devem ser tratados como prioridades para assegurar uma

melhor experiéncia aos pacientes.

A auséncia de coleta nas unidades de Diagnose e Vigilancia Epidemioldgica é uma lacuna preocupante,
pois impede uma visdo completa do desempenho dessas unidades e dificulta a identificacdo de problemas
ou boas praticas. A coleta sistematica de avaliacGes é essencial ndo apenas para compreender o nivel de
satisfacdo dos pacientes, mas também para embasar decisdes estratégicas que contribuam para o

aprimoramento continuo.

Além disso, a pesquisa revelou avangos em algumas unidades, como a ESF 3, que corrigiu falhas apontadas
anteriormente, e a unidade de vacinagao, que alcancou 100% de satisfacdo, ainda que com uma amostra
reduzida. Esses resultados evidenciam que esforcos direcionados e consistentes resultam em melhorias

perceptiveis para os usuarios.

Por fim, é fundamental que todas as unidades mantenham um compromisso com a qualidade e eficiéncia
do atendimento, investindo em ac¢des corretivas e preventivas para mitigar insatisfacdes. Um esforco
coletivo entre gestdo e equipes de atendimento, aliado ao uso consistente de feedback dos pacientes, é
o caminho para consolidar um sistema de saude mais eficiente, humanizado e alinhado as necessidades

da populagao atendida.



@ Futuro

PESQUISA
DE )
SATISFACAO
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Fazer uma pesquisa de satisfacao é importante para entender se as expectativas
dos consumidores estao sendo atendidas. A partir das respostas, a empresa pode
tracar estratégias para melhorar as entregas e ter dados para embasar tomadas de
decisao.

O GRUPO FUTURO — GESTAO DE SAUDE, tem como finalidade nesse projeto além
de minimizar os erros, também identificar oportunidades dentro dos dados
coletados para inovar sua prestacao de servicos, essas informacdes podem revelar
necessidades nao atendidas ou solugdes que ainda ndao foram exploradas por
ninguém.

A metodologia utilizada foi Customer Satisfaction Score (CSAT): o CSAT é uma
medida direta da satisfacao do cliente com um produto, servico ou experiéncia.
Pode ser medido através de uma pergunta de multipla escolha ou escala, como
“como vocé avalia a sua experiéncia com nosso produto/servico?”.

Essa metodologia foi proposta pela entidade para cumprir o Plano de Trabalho
aprovado no municipio de Tremembé/SP, com isso a coleta dos dados foi
programada para fim de cada més podendo ser apresentado para a gestaoe
realizar os planos de acdao necessarios e especificos a cada unidade assistida.
Fazer uma pesquisa de satisfacao é importante para entender se as expectativas
dos consumidores estao sendo atendidas. A partir das respostas, a empresa pode
tracar estratégias para melhorar as entregas e ter dados para embasar tomadas de
decisao.


https://www.questionpro.com/blog/pt-br/csat/
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1) Pesquisa de Satisfagao ESF1:

. . = . . total %% 9%
Pesquisa de Satisfacdo ESF1 Referente a 11/2024 Ruim Mediano Execelente . L. . L.
respondidos | satisfeitos | insatisfeitos
Como vocé Avalia o atendimento da Recepgdo? [} o 24 24 1002 0%
Como vocé Avalia o Profissional que Realizou o Atendimento de Triagem? [} o 24 24 1002 0%
Como vocé classifica o Atendimento dos Enfermeiros? 1 o 23 24 963 4%
Como vocé classifica o Atendimento da Equipe Meédica? [} o 24 24 1002 0%
Como vocé Avalia o Tempo do Atendimento? o o 24 24 100% 0%
Como vocé Avalia a Higiene do Local? o o 24 24 100% 0%
Como vocé classifica o Atendimento da Equipe Administrativa? o o 24 24 100% 0%
PESQUISA DE SATISFACAO
E3 Ruim Mediano EExecelentz

Comao vocé classifica o Atendimento da Equipe Administrativa? s e 5 B e |

Como voce Avalia a Higiene do Local ? B e e s i

Coma vaoé Avalia o Tempo do Atendimento? o P e )

Como vocs classifica o Atendimento da Equipe Medica? Biiootiin it iliy G R 3 P P T TTTT,

Como voos classifica o Atendimento dos Enfermeings 0 s s D

Como vocs Avalia o Profissional gue Realizou o Atendimento de B2 S G . D B B B G5

Como vooé Avalia o atendimento da Recepgio? B o)

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% B0% S50% 100%

Avalicdo final do usuariode 0 & 10 AVALIACAD ESF1

Satisfatorio

[ MR TR R = o R R =

[

AVALIACAO ESF 1

Ruim Mediano Satisfatdrio Excelente
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2) Pesquisa de Satisfagao ESF2:
. A ., " total %
Pesquisa de Satisfacdo ESF 2 Referente a 11/2024 Ruim Mediano Execelente ) L. L

respondidos | satisfeitos |insatisfeitos
Como vocé Avalia o atendimento da Recepcdo? 4 3 21 28 75% 14%
Como vocé Avalia o Profissional que Realizou o Atendimento de Triagem? 0 5 22 27 81% 0%
Como vocé classifica o Atendimento dos Enfermeiros? 1 7 19 27 70% 4%
Como vocé classifica o Atendimento da Equipe Meédica? 1 B 21 28 75% 4%
Como vocé Avalia o Tempo do Atendimento? 12 5 13 30 43% 0%
Como vocé Avalia a Higiene do Local? 4 B 18 28 B4% 14%
Como vocé classifica o Atendimento da Equipe Administrativa? 5 5 18 28 B4% 18%

PESQUISA DE SATISFACAO
ESF 2 JARDIM MARACAIBO

B Ruim hMediano E Execelent=

Comao vocé clessifica o Atendimento da Equipe Administrativa?
Comao vocg Avalia o Termpo do Atendimnento?
Como vooE classifica o Atendimento dos Enfermeiros?

Como vocg Avalia o atendimento da Recepcao?

Avalicgo final do usuario de 0 a 10

Mediano

Satisfatorio

IS

w

pa

[

. ]

a 1 2 3 4

Ruinn Pl

R L T ¥ 2 F R TR LET R - ORGP RP TN T AR RERSIYESE
A, T A A L LA, A s L |
' il 1= S, i R EE i) : s |
i 7 s s P, i frsenrar
o 5 R i BRI R R ST RS EE AR ¥
S S TR ' ok s "

0% 10% 20% 20% 40% S0% 60% 70% B0% S0% 10084

L« T

AVALIACAO ESF 2

5 ] 7 2 B 10

ediana Satisfatdric Excelente

AvaLlacio ESF 2

mowmon kOO0 Wwo
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3) Pesquisa de Satisfagdo ESF3:

Pesquisa de Satisfacdo ESF 3 Referente a 11/2024 Ruim Mediano Execelente tota! ) % . X % .

respondidos | satisfeitos |insatisfeitos
Como vocé Avalia o atendimento da Recepcdo? 0 5 17 22 7% 0%
Como vocé Avalia o Profissional que Realizou o Atendimento de Triagem? 1 2 19 22 86% 5%
Como vocé classifica o Atendimento dos Enfermeiros? 2 1 13 22 86% 9%
Como voce classifica o Atendimento da Equipe Médica? 1 2 18 21 36% 5%
Como vocé Avalia o Tempo do Atendimento? 6 0 16 22 73% 27%
Como vocé Avalia a Higiene do Local? 3 1 18 22 82% 14%
Como vocé classifica o Atendimento da Equipe Administrativa? 2 3 17 22 T7% 9%

PESQUISA DE SATISFACAO
ESF 3 JARDIM BICA DA GLORIA

E Ruam Mediano G Execelente

Coma voré clhssifica o Atendimento da Equipe. o o o |

Como vocs Avalia a Higiene do Local? I Tt o e e |

Comao vocé Avalia o Tempo do Atendimento? £ T I i - 4

Como voos classifica o Atendimento da Equipe Médica? | e o g |

Como vocog classifica o Atendimento dos Enfermeiros?  EEETTTTTTT KA R R 1 |
Comovocs Avalia o Profissional que Realizow o i o e A e C o A R S P O E

Comao wvocg Avalia o stendimento da Recepcio? 0777775700

086 10% 20% 0% H0% S50% 0% 7A0% 30 S0% 100%

Avalicdo final do usuario de 0 2 10 AVALIACAO ESF 3
o
O
o
1
4 o
Mediano 5 2
] o
Satisfatorio 7 1
a8 3
- ;
14

AVALIACAO ESF 3

2
o | . | l

o 1 2 3 %+ 5 & 7 a =] iy

Rusirm hiadiznn Saticfardrin Ferelanra
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4) Pesquisa de Satisfacdo ESF4:

Pesquisa de Satisfagdo ESFA Referente a 11/2024 Ruim Mediano Execelente tota! . % . . % .
respondidos | satisfeitos |insatisfeitos
Como vocé Avalia o atendimento da Recepgdo? 0 0 0 o[ #DIvjo! #DIvjal
Como vocé Avalia o Profissional que Realizou o Atendimento de Triagem? 0 0 0 o[ #DIvjo! #0Iviol
Como voce classifica o Atendimento dos Enfermeiros? 0 0 0 0] #DIv/ol #DIv/0l
Coma voce classifica o Atendimento da Equipe Médica? 0 0 0 0| #Divjo! #0Iviol
Como vocé Avalia o Tempo do Atendimento? 0 0 0 o[ #DIvjol #DIvjol
Como voce Avalia a Higiene do Local? 0 0 0 0| #Divjo! #DIvyal
Como vocé classifica o Atendimento da Equipe Administrativa? 0 0 0 0 #DIvjo! #0Ivial

PESQUISA DE SATISFACAO
ESF 4 BENVIRA

E Ruim Mediano [ Execelents

Comao voce classifica o Atendimento da Equipe Administrativa?
Como vocé Avalia a Higiene do Local?

Como vocé Awvalia o Tempo do Atendimento?

Como voce classifica o Atendimento da Equipe Medica?

Como vocg classifica o Arendimento dos Enfermeiros ?

Como vocé Avalia o Profiesional que Realizou o Atendimento. @
Como vocg Awvalia o stendimento da Recepcao? @

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 20% S90% 100%

Ayvalicdo final do usuario de 0 a 10 AVALIACAD ESF a4

Mediano

Satisfatorio

LS T I 4
00000000000

AVALIACAO ESF 4

0.9
0.2
0,7
0.6
0.5
0,4
0.2
0.2
0.1

o 1 2 3 4 5 & 7 2 B 10

Ruimn Mediano Satisfatdrio Excelente
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5) Pesquisa de Satisfagdo ESF5:

. A . . total % %
Pesquisa de Satisfacdo ESFS Referente a 11/2024 Ruim Mediano | Execelente ) D
respondidos | satisfeitos | insatisfeitos
Como voceé Avalia o atendimento da Recepgao? 1 12 39 52 75% 2%
Como voceé Avalia o Profissional que Realizou o Atendimento de Triagem? 3 18 31 52 60% 6%
Como vocé classifica o Atendimento dos Enfermeiros? 4 19 39 62 63% 6%
Como vocé classifica o Atendimento da Equipe Médica? 1 25 17 53 3% 21%
Como vocé Avalia o Tempo do Atendimento? 3 31 18 52 35% 6%
Como voceé Avalia a Higiene do Local? 5 22 25 52 48% 10%
Como vocé classifica o Mendimento da Equipe Administrativa? 4 15 33 52 63% 8%
E Ruim Mediano Execelents

Comao voce clessifica o Atendimento da Equipe Administrative? DT T77715 B AL AT R A AFEREEER =3

ey i T S S ELLS £ SRR L EEES e

Como wocé Avalia o Tempo do Atendimento? L2270 FHLIRRFEERE )RR ; B REAFRETRRESARER 3

A RS 25 I T 1

Como vocé classifica o Atendimento dos Enfermeiros? G 13 e R ERERRRRES

Como vocé &valia o atendimento da Recepgio? (1 1z R R IR s VTR R o

0% 10% 20% 30% 40% S50% 60% T70% 80% S0% 100%

Svalicdo final do usuaricode 0 & 10

a4
Mediano 5
=1

Satisfatorio ;

AVALIACAO ESF 5

0 | I I | I I
3 4 5 ] 7 8

Ruim Mediano Satisfatorio

[£4]

m

4

Fa

AVALIACAD ESF S

[ e R = ]

1z

o= W

- I
9 10

Excelente
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6) Pesquisa de Satisfagdo ESF6:

Pesquisa de Satisfacdo ESF6 Referente a11/2024 Ruim Mediano | Execelente total. . . L _% .
respondidos | satisfeitos |insatisfeitos
Coma vocé Avalia o atendimento da Recepgio? 0 0 i 2 100% 0%
Como vocé Avalia o Profissional que Realizou o Atendimento de Triagem? 0 0 2 2 100% 0%
Como vocé classifica o Atendimento dos Enfermeiros? 1 0 0 il 95% 5%
Como vocé classifica o Atendimento da Equipe Médica? 0 0 1 il 100% 0%
Como vocé Avalia o Tempo do Atendimento? 0 2 0 12 91% 0%
Como vocé Avalia a Higiene do Local? 0 1 20 1 95% 0%
Como vocé classifica o Atendimento da Equipe Administrativa? 0 1 0 il 95% 0%
PESQUISA DE SATISFACAO
ESF 6 FLOR DO VALE
ElRuim Mediano [E Execelents

Como wocé classifica o Atendimento da Byuipe Administrativay B Ny )

|| [ AT ST EREIEEESTT ST ST N ELETEETTEEIIITERTETTTEETETRETE

Como vocs Avalia o Tempo do Atendimento? : RP SR ZZ :.1 20 . Z Z :

Como voce classifica o Atendimento dos Enfermeiros ? i P g )
1] 7 7 ? i
Como vocg Avalia o atendimento da Recepoin? e )

00 10% 20% 30% 40% G0% o60% 70% 80% OS0% 100%

Avalicdo final do usuaricode 0 a 10 avallacio ESF 6
o
o
o
o
a4 o
Mediano 5 o
=3 o
Satisfatorio s o
a8 o
o Eeee ;
i7
is —~
e AVALIACAO ESF 6
14
12
10
=
3
£l
2 i
o

a 1 2 =] 4 5 & 7 a8 =] 10

Ruirm hiediano Satisfatdrio Excelanta
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7) Pesquisa de Satisfagdo Centro de Saude:

PESQUISA DE SATISFACAO
CENTRO DE ESPECIALIDADES

Ruirm Mediano Execelente

Como vocé classifica o Atendimento da Equipe Administrativa?

Como vocg Avalia o Tempo do Atendimento?

Como vocé classifica o Atendimento dos Enfermeiros? @2

s

Como vocé Avalia o atendimento da Recpgdo? G0

2 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Avaliggo final do usuario de 0 & 10

Mediano

Satisfatdrio

00~ B

AVALIACAO CENTRO DE ESPECIALIDADES

35

30

25

20

15

10

o 1 2 3 E 5 [

Ruim Mediano

Satisfatorio

o

w o oo oooo

W
s

Excelente

10

AVALIAC.E!O CENTRO DE ESPECIALIDADES

Pesquisa de Satisfacdo Centro de Especialidades Referente 211/2024 | Ruim Mediano | Execelente totall ) A r ,% )

respondidos | satisfeitos |insatisfeitos
Como vocé Avalia o atendimento da Recpgéo? 1 1 57 59 97% 2%
Como vocé Avalia o Profissional que Realizou o Atendimento de Triagem? 1 0 54 55 98% 2%
Como vocé classifica o Atendimento dos Enfermeiros? 1 0 54 55 98% 2%
Como vocé classifica o Atendimento da Equipe Medica? 1 1 54 56 96% 2%
Como vocé Avalia o Tempo do Atendimento? 3 4 47 54 87% 6%
Como vocé Avalia a Higiene do Local? 1 5 50 56 89% 2%
Como vocé classifica o Atendimento da Equipe Administrativa? 1 2 52 55 95% 2%
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8) Pesquisa de Satisfacdo Pronto Atendimento més de Novembro:

ATENDIMENTO TRIAGEM

RUIM

SATISFATORIO

EXCELENTE

=]

84

ATENDIMENTO TRIAGEM

2: 5%

= RUIM

SATISFATORID

= EXCELENTE

HIGIEME DO LOCAL

ATENDIMENTO RECEPCAQ
RUIM SATISFATORIO EXCELENTE
2 3 90
ATENDIMENTO RECEPCE\O
13% 37
] 37:50%
= RUIM SATISFATORIO = EXCELENTE
TEMPO ATENDIMENTO
RUIM SATISFATORIO EXCELENTE
13 9 73

ATENDIMENTO ENFERMEIROS

RUIM SATISFATORIO EXCELENTE
7 3 22
ATENDIMEMNTO
ENFERMEIROS
2; 5%
38; 9596 _
= RLIIM SATISFATORIO = EXCELENTE

RLUIMN SATISFATORIO EXCELENTE
=1 7 81
EQUIPE MEDICA
RUIM SATISFATORIO | EXCELENTE
8 7 81

ATENDIMENTO EQUIPE ADMINISTRATIVA

RUIMA

SATISFATORIO

EXCELENMTE

=3

8

7B

TEMPO ATENDIMENTO

ATENDIMENTO EQUIPE

= RUIM

MEDICA

1: 3%

SATISFATORID

= EXCELEMTE

PRONTO ATENDIMENTO
REFERENCIA 08/2024

RUIM

SATISFATORIO

EXCELENTE

HIGIENE DO LOCAL

13

El

73

TEMPO DE ATENDIMENTO

1L3%_ 2 6%

= RUIM

SATISFATORID = EXCELENTE

RLUIM SATISFATORIO EXCELENTE
=] 7 821
HIGIEME DO LOCAL
3 7%
37;93%

= RUIM

SATISFATORIO

= EXCELENTE
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ATENDIMENTO EQUIPE ADMINISTRATIVA |y ic30 final do usudriode 08 10 AVALIACAO PRONTO ATENDIMENTO

RUIM SATISFATORIO | EXCELENTE 0
6 3 78

2

ATENDIMENTO EQUIPE ADM 3

3 9% 0

4 2

Mediano 5 1

& 4

P 7 3

20 91%_— Satisfatdrio . "

“RUIM = SATISFATORIO = EXCELENTE _ 3

55

AVALIACAO PRONTO ATENDIMENTO

Ruimn Mediano Latisfatario Excelente



Na sua chegada no pronto
atendimento, logo no inicio,
como vocé avalia o
atendimento da recepcéio?

JAC A0 R A R(

Vocé fez exame de Raio-X

na P.A? Se realizou, como

vocé avalia o atendimento
neste setor (Raio-X).

A0 A VR0 WA

NAO REALIZE] EXAME DE RAIO-X

Progresse 5/8

GrupoFuturo

Gestao de Saude

PESQUISA DE SATISFACAO DIGITAL

Depois de passar pela
recepgéo e abrir sua ficha
de atendimento, vocé
passou pela triagem da
Enfermeira(o). Como vocé
avalia este atendimento?

A YAC YA YA R0

Pr 8

O que vocé achou da
higiene/limpeza e
organizacgéo geral do
Pronto Atendimento?

PEXQTIQEL (T

Progresso 6/8

Agora, ja no consultdrio do

medico(a), durante sua
consulta, como foi este
atendimento?

A0 YA R0 W

38

Por ultimo, como vocé
avalia, de modo geral a
cordialidade/acolhimento
recebidos durante todo o
seu atendimento dentro do
PA?

AL YAC 130 YA (0

Progresso 7/8

Apos terminar sua consulta
médica, foi necessario
exames/ medicagéo ou
outros procedimentos
dentro do P.A? Se sim,

como foi o atendimento da

equipe de enfermagem em
geral nestas fases?

AC A0 120 W R

NAO REALIZF] EXAMES/MEDICACOES

Deixe aqui seus
comentarios gerais e nos
ajude a melhorar a
qualidade da saude em
Tremembe.

Fd

‘CONCLUIR

ABORDAGEM (ENVIO DE LINK WHATSAPP APOS FINALIZADO O ATENDIMENTO)

0i, tudo bem? @&

Somos do GRUPO FUTURO - GESTAO
DE SAUDE, e vimos aqui que vocé foi
atendido no Pronto Atendimento - PA
de Tremembé hoje.

Gostariamos de saber como foi seu
atendimento, até mesmo para que
possamos melhorar os servigos.

Vocé gostaria de preencher nossa
pesquisa de satisfagcdo ? E bem fécil e

rapidinho.

Ah, e pode ficar a vontade, pois as
informacgdes estardo protegidas

E s6 clicar abaixo §




@ Futuro
Gestao de Saude

QUADRO RESUMO (NOVEMBRO/2024)

Periodo:
Unidade:

Total de mensagens enviadas:

Total de mensagens respondidas:

Média do més (escala de 1 a 5):

01/11/2024 a 30/11/2024

Pronto Atendimento — PA de Tremembé-SP
6.175

2.875

4,6



NI

Inicio (/inicio)
Indicadores de Nps da unidade
Cadastros PRONTO ATENDIMENTO
01/11/2024
Recepgao
30/11/2024 23:59
Gestio Filtrar
PEP
i
ESF =
A 1]
Ultima ®
Regulagao resposta Taxa de
30/11/2024 resposta Total de
23:46:24 2875 views
Dispensario 6175
300
Configuragdes e
212
250
Sair (/acesso) 295
200
75
150
25
100
75
50

4,8
P1 Na sua chegada no pronto atendimento, logo no inicio, como vocé avalia o
atendimento da recepgao?

4,6
P2 Depois de passar pela recepgao e abrir sua ficha de atendimento, vocé passou pela
triagem da Enfermeira(o). Como vocé avalia este atendimento?

4,4

P3 Agora, ja no consultério do medico(a), durante sua consulta, como foi este
atendimento?



E—)

Inicio (/inicio)

Cadastros

Recepgao

Gestao

PEP

ESF

Regulagao

Dispensario

Configuragdes

Sair (/acesso)

4,6

4,8

4,4

4,3

P4 Apés terminar sua consulta médica, foi necessario exames/ medicagédo ou outros
procedimentos dentro do P.A? Se sim, como foi o atendimento da equipe de
enfermagem em geral nestas fases?

P5 Vocé fez exame de Raio-X na P.A? Se realizou, como vocé avalia o atendimento
neste setor (Raio-X).

P6 O que vocé achou da higiene/limpeza e organizagéo geral do Pronto Atendimento?

P7 Por ultimo, como vocé avalia, de modo geral a cordialidade/acolhimento recebidos
durante todo o seu atendimento dentro do P.A.?

Resultado NPS

Resumo por Sexo

2153 2613

Faixa de NPS

83,04% 16,16% ,80%

B
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Com base na pesquisa de satisfacao realizada nas unidades de saude sob a gestao do
GRUPO FUTURO - GESTAO DE SAUDE, foram coletados dados importantes que revelam o
nivel de satisfagcao dos usudrios com diversos aspectos do atendimento. A analise dos
dados de cada unidade permite identificar areas de exceléncia e aquelas que necessitam
de melhorias, proporcionando um panorama detalhado sobre a percep¢ao dos pacientes
em relagao aos servigos de saude oferecidos.

Analise dos Dados Coletados

A pesquisa de satisfacao realizada nas unidades de satude sob a gestao do GRUPO FUTURO
— GESTAO DE SAUDE utilizou o Customer Satisfaction Score (CSAT) para medir a satisfaciao
dos pacientes. A seguir, é apresentada uma analise descritiva de cada unidade com base
nos dados coletados.

1. ESF 1 Jardim Santana

A unidade apresentou um nivel altissimo de satisfagdao, com 24 avalia¢Ges coletadas na
unidade, 23 foram excelentes, com apenas uma avaliagdo ruim. Demonstrando uma
evolucao quantitativa e qualitativa no nivel de trabalho e comprometimento das equipes
em todos os aspectos. Porém se faz necessario dar aten¢ao a avaliagao ruim.

2. ESF2

Na ESF 2, ainda existem dareas prioritarias para melhorias, especialmente no atendimento
da recepc¢ao, no tempo de espera, na higiene do local e o atendimento da equipe
administrativa. Estas areas foram observadas anteriormente como fontes de insatisfagao
dos pacientes nesta e na ultima pesquisa realizada na unidade. O ponto focal inicialmente
deve ser estabelecer um Plano de A¢ao e Monitoramento para o tempo de atendimento.
Em segundo plano, porém nao menos importante, estabelecer objetivos claros de reducao
dos indices de insatisfagao para a recepc¢ao, higiene do local e para a area administrativa.
Observamos o alto nimero de atendimentos e o esfor¢o dos colaboradores, porém o



P

TCV SERVICOS E NEGOCIOS LTDA-ME

treinamento dos mesmos deve ser um item a ser planificado no calendario. De um modo
geral existe espaco para a melhora continua.

3. ESF3

A ESF 3 demonstrou um aspecto interessante com rela¢gao ao tempo de atendimento ou é
ruim ou é excelente, ndao ha meio termo. A avaliacao da equipe médica manteve o
progresso alcangado na ultima pesquisa. No entanto, tempo de atendimento ainda
permanece com algumas avaliagoes negativa, sendo considerado ruim em seis avaliagoes
e excelente em dezesseis. Uma observagao que esta se tornando frequente é a avaliagao
ruim da higiene do local. Outrossim, no geral, o nivel de satisfagdao se mantém elevado.

4. ESF4

Na ESF 4, é prioritario estabelecer um programa de treinamento e conscientiza¢ao da
importancia da Pesquisa de Satisfacdo para os integrantes desta unidade de satde. E
incompreensivel ndao termos nenhuma pesquisa preenchida. Isso nao demonstra a
realidade da unidade, os atendimentos existem o local funciona e as despesas sao feitas.
Como o poder publico e a OSS sao avaliados? Solicito acao imediata nos varios niveis de
administracao da unidade, da secretaria e da OSS.

5. ESF5

Apesar da evolucdao registrada no relatorio passado, observamos duas dreas
importantissimas que deixaram a desejar, o nivel do atendimento médico deve ser revisto
e estabelecer uma agao imediata pois de 10 atendimentos, somente 3 estao satisfeitos e
a outra area é a higiene do local. Nesta unidade observamos que as pessoas sao mais
criticas e nesse sentido a secretaria e a OSS deve monitorar os itens importantes e
estabelecer metas e objetivos para a melhoria dos niveis de atendimentos.
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6. ESF6

Este més observamos a rea¢ao dos indices de satisfacao , deixando esta unidade de acordo
com o objetivo da secretaria e da 0SS, isto é atendimento 100%. Somente uma avaliagao
ruim , também no tema dos enfermeiros, solicitamos a revisdo no procedimento de
atendimento para a obtenc¢ao do indice no préximo més.

7. Centro de Especialidades

Repetiu — se o observado no relatdrio passado. A pesquisa revelou uma alta taxa de
satisfagdo, com a maioria das avaliagdes classificadas como excelentes. Entretanto, ha
pontos passiveis de aprimorando, com destaque para o tempo de atendimento e higiene
local.

8. Vacina

Mais uma vez, é inadmissivel ndao haver uma Unica pesquisa preenchida. Estabelecemos
uma forma mais adequada de coletar os dados, porem observa-se que més funciona e més
nao funciona. A conclusao é o envolvimento dos colaboradores em estabelecer uma
relacao com o paciente. Afinal o ponto de vacinagao é importantissimo e é necessario a
coleta da pesquisa. Mais uma vez é necessario treinamento.

9. Diagnose

Idem ao item anterior. Nao houve coleta de avaliagdes na unidade de diagnose no
presente més.
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10.Vigilancia Epidemioldgica

Assim como a unidade de diagnose, também nao houve a coleta na vigilancia
epidemioldgica. Fato que deve ser abordado ao responsavel e toda equipe da unidade.

11. Pronto Atendimento

Os pacientes relataram algumas insatisfacoes, especialmente em relacao ao tempo de
espera, um problema que repercute nesta unidade e nas area administrativa . Os demais
atendimentos, como o da recepg¢ao, triagem, enfermeiros, médicos, higiene do local ,
obtiveram resultados positivos na maioria das avaliagGes.

ESF4 , Vacina, Diagnose e Vigilancia Epidemiolodgica

Neste més, nao houve coleta de avaliagdes nessas unidades. Essa auséncia compromete
o acompanhamento da qualidade do atendimento prestado nessas unidades,
impossibilitando a identificagio de pontos de aprimoramento e de boas praticas. E
imprescindivel que as equipes responsaveis reforcem a importancia de realizar a coleta
de dados junto aos pacientes. Isso permitira uma andlise detalhada das condi¢des de
atendimento, identificando possiveis melhorias e promovendo a eficiéncia e a qualidade
dos servigos oferecidos.

Conclusao da Analise

Solicitamos a intervencdao imediata da diregdao da OSS junto as unidades acima para
estabelecer um plano de recuperagao e acompanhamento.

A auséncia de coleta nas unidades é preocupante, pois impede uma visao completa do
desempenho dessas unidades e dificulta a identificacao de problemas ou boas praticas. A
coleta sistematica de avaliagcdes é essencial nao apenas para compreender o nivel de
satisfagdo dos pacientes, mas também para embasar decisGes estratégicas que
contribuam para o aprimoramento continuo.
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Por fim, é fundamental que todas as unidades mantenham um compromisso com a
qualidade e eficiéncia do atendimento, investindo em agdes corretivas e preventivas para
mitigar insatisfagdes. Um esforgo coletivo entre gestao e equipes de atendimento, aliado
ao uso consistente de feedback dos pacientes, é o caminho para consolidar um sistema de
saude mais eficiente, humanizado e alinhado as necessidades da populagao atendida.



@ Futuro

PESQUISA
DE )
SATISFACAO
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Fazer uma pesquisa de satisfacdao é importante para entender se as expectativas
dos consumidores estao sendo atendidas. A partir das respostas, a empresa pode
tracar estratégias para melhorar as entregas e ter dados para embasar tomadas de
decisao.

O GRUPO FUTURO — GESTAO DE SAUDE, tem como finalidade nesse projeto além
de minimizar os erros, também identificar oportunidades dentro dos dados
coletados para inovar sua prestacao de servicos, essas informacdes podem revelar
necessidades nao atendidas ou solugcdes que ainda nao foram exploradas por
ninguém.

A metodologia utilizada foi Customer Satisfaction Score (CSAT): o CSAT é uma
medida direta da satisfacao do cliente com um produto, servigo ou experiéncia.
Pode ser medido através de uma pergunta de multipla escolha ou escala, como
“como vocé avalia a sua experiéncia com nosso produto/servico?”.

Essa metodologia foi proposta pela entidade para cumprir o Plano de Trabalho
aprovado no municipio de Tremembé/SP, com isso a coleta dos dados foi
programada para fim de cada més podendo ser apresentado paraagestaoe
realizar os planos de acdao necessarios e especificos a cada unidade assistida.
Fazer uma pesquisa de satisfacao é importante para entender se as expectativas
dos consumidores estao sendo atendidas. A partir das respostas, a empresa pode
tracar estratégias para melhorar as entregas e ter dados para embasar tomadas de
decisao.


https://www.questionpro.com/blog/pt-br/csat/
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1) Pesquisa de Satisfagdo ESF1:

total %

Pesquisa de Satisfagdo ESF1 Referente a 12/2024 Mediano Execelente . .. % insatisfeitos
respondidos satisfeitos

Como vocé Avalia o atendimento da Recepgdo? 0 12 42 54 78% 0%
Como vocé Avalia o Profissional que Realizou o Atendimento de Triagem? 0 11 43 54 80% 0%
Como vocé classifica o Atendimento dos Enfermeiros? 0 12 42 54 78% 0%
Como vocé classifica o Atendimento da Equipe Médica? 0 10 44 54 81% 0%
Como vocé Avalia o Tempo do Atendimento? 0 12 42 54 78% 0%
Como vocé Avalia a Higiene do Local? 0 10 a4 54 81% 0%
Como vocé classifica o Atendimento da Equipe Administrativa? 0 12 42 54 78% 0%

PESQUISA DE SATISFAGAO
ESF 1 JARDIM SANTANA

Como vocé classifica o Atendimento da... —
Como vocé Avalia a Higiene do Local? _
Como vocé Avalia o Tempo do Atendimento? —
Como vocé classifica o Atendimento da... _
Como vocé classifica o Atendimento dos... _
Como vocé Avalia o Profissional que... —
Como vocé Avalia o atendimento da... _

0% 20% 40% 60% 80% 100%

EmRuim ® Mediano ™ Execelente

Avali¢ao final do usuario de 0 & 10 AVALIAGCAO ESF1

0

0

0

0

0

5

0

: o 3

Satisfatorio <

Excelente 4

37

AVALIACAOESF 1
40 37
35
30
25
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5

o N v
©

5 3
0 0 0 0 0 I 0

0 i

7 10

Ruim Mediano Satisfatorio Excelente
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2) Pesquisa de Satisfagdo ESF2:

total %

Pesquisa de Satisfacdo ESF 2 Referente a 12/2024 Mediano Execelente ) % satisfeitos | ..
respondidos insatisfeitos

Como vocé Avalia o atendimento da Recepgdo? 5 5 17 27 63% 19%
Como vocé Avalia o Profissional que Realizou o Atendimento de Triagem? 8 2 17 27 63% 30%
Como vocé classifica o Atendimento dos Enfermeiros? 8 (] 19 27 70% 30%
Como vocé classifica o Atendimento da Equipe Médica? 9 1 17 27 63% 33%
Como vocé Avalia o Tempo do Atendimento? 14 1 12 27 44% 52%
Como vocé Avalia a Higiene do Local? 7 6 14 27 52% 26%
Como vocé classifica o Atendimento da Equipe Administrativa? 3 17 27 63% 26%

PESQUISA DE SATISFAGAO
ESF 2 JARDIM MARACAIBO

Como vocé classifica o Atendimento da... _ 17 )
Como vocé Avalia a Higiene do Local?

— 14 I
Como vocé Avalia o Tempo do Atendimento? —TI

Como vocé classifica o Atendimento da...

Como vocé classifica o Atendimento dos... -
Como vocé Avalia o Profissional que... — 17

Como vocé Avalia o atendimento da...

0% 20% 40% 60% 80%  100%

ERuim M Mediano Execelente

Avali¢ao final do usuario de 0 4 10 AVALIACAO ESF 2

3

1

2

2

1

1

2

L 2

Satisfatorio

0

Excelente 1

11

AVALIACAO ESF 2

12
10
g
6
4

IIIII I ]
12 3 4 5 6 7 8 9 10

Ruim Mediano Satisfatdrio Excelente
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3) Pesquisa de Satisfagdo ESF3:

) ) o ) total .. %
Pesquisa de Satisfacdo ESF 3 Referente a 12/2024 Mediano Execelente 5 % satisfeitos | L.
respondidos insatisfeitos
Como vocé Avalia o atendimento da Recepgdo? 0 0 42 42 100% 0%
Como vocé Avalia o Profissional que Realizou o Atendimento de Triagem? 0 1 41 42 98% 0%
Como vocé classifica o Atendimento dos Enfermeiros? 0 1 41 42 98% 0%
Como vocé classifica o Atendimento da Equipe Médica? 0 0 42 42 100% 0%
Como vocé Avalia o Tempo do Atendimento? 0 3 39 42 93% 0%
Como vocé Avalia a Higiene do Local? 0 1 41 42 98% 0%
Como vocé classifica o Atendimento da Equipe Administrativa? 0 0 42 42 100% 0%

PESQUISA DE SATISFAGAO
ESF 3 JARDIM BICA DA GLORIA

Como vocé classifica o Atendimento da... 0 42 )
Como vocé Avalia a Higiene do Local? | 41 )
Como vocé Avalia o Tempo do... ' 39 )

Como vocé classifica o Atendimento da... 0 42 )
Como vocé classifica o Atendimento dos... @ 41 )
Como vocé Avalia o Profissional que... [ | 41 )
Como vocé Avalia o atendimento da... O 42 )

0% 20% 40% 60% 80% 100%

B Ruim ®Mediano Execelente

Avalicdo final do usuario de 0 4 10 AVALIACAO ESF 3
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4) Pesquisa de Satisfacdo ESF4:

total %

Pesquisa de Satisfacdo ESF4 Referente a 12/2024 Mediano Execelente . % satisfeitos | ..
respondidos insatisfeitos

Como vocé Avalia o atendimento da Recepgdo? 0 2 26 28 93% 0%
Como vocé Avalia o Profissional que Realizou o Atendimento de Triagem? 0 2 26 28 93% 0%
Como vocé classifica o Atendimento dos Enfermeiros? 2 1 25 28 89% 7%
Como vocé classifica o Atendimento da Equipe Médica? 0 1 27 28 96% 0%
Como vocé Avalia o Tempo do Atendimento? 2 4 22 28 79% 7%
Como vocé Avalia a Higiene do Local? 0 5 23 28 82% 0%
Como vocé classifica o Atendimento da Equipe Administrativa? 1 2 25 28 89% 4%
PESQUISA DE SATISFACAO
ESF 4 BENVIRA

Como vocé classifica o Atendimento da... - 25 )

Como vocé Avalia a Higiene do Local? - 23 )

Como vocé Avalia o Tempo do... - 22 )

Como vocé classifica o Atendimento da... @ 27 )

Como vocé classifica o Atendimento dos... . 25 )

Como vocé Avalia o Profissional que... ‘. 26 )

Como vocé Avalia o atendimento da... ' 26 )

0% 20% 40% 60% 80% 100%

mRuim ® Mediano Execelente

Avali¢do final do usuario de 0 & 10 AVALIACAO ESF 4

Satisfatorio

N O OFLr OO Kk OO0 O

Excelente

N
s~
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Ruim Mediano Satisfatdrio Excelente
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5) Pesquisa de Satisfagao ESF5:

total %

Pesquisa de Satisfacdo ESF5 Referente a 12/2024 Mediano Execelente ) % satisfeitos . .
respondidos insatisfeitos

Como vocé Avalia o atendimento da Recepgédo? 3 12 30 45 67% 7%
Como vocé Avalia o Profissional que Realizou o Atendimento de Triagem? 2 8 35 45 78% 4%
Como vocé classifica o Atendimento dos Enfermeiros? 2 3 40 45 89% 4%
Como vocé classifica o Atendimento da Equipe Médica? 2 3 40 45 89% 4%
Como vocé Avalia o Tempo do Atendimento? 2 11 32 45 71% 4%
Como vocé Avalia a Higiene do Local? 3 15 27 45 60% 7%
Como voceé classifica o Atendimento da Equipe Administrativa? 2 8 35 45 78% 4%
PESQUISA DE SATISFACAO
ESF 5 GUEDES
Como vocé classifica o Atendimento da - 35 |

Equipe Administrativa?

Como vocé Avalia a Higiene do Local? _ 27 l

Como vocé Avalia o Tempo do Atendimento?

Como vocé classifica o Atendimento da
Equipe Médica?

Como vocé classifica o Atendimento dos
Enfermeiros?

Como vocé Avalia o Profissional que Realizou - 35 |

o Atendimento de Triagem?

Como vocé Avalia o atendimento da
Recepcdo?

0% 20% 40% 60% 80%  100%

ERuim M Mediano Execelente

Avalicao final do usuario de 0 4 10 AVALIACAO ESF 5

0

0

2

0

1

2

1

Satisfatorio :
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24
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6) Pesquisa de Satisfagao ESF6:

total %

Pesquisa de Satisfacdo ESF6 Referente a 12/2024 Mediano Execelente ., % satisfeitos | e
respondidos insatisfeitos

Como vocé Avalia o atendimento da Recepgdo? 3 0 12 15 80% 20%
Como vocé Avalia o Profissional que Realizou o Atendimento de Triagem? 2 1 12 15 80% 13%
Como vocé classifica o Atendimento dos Enfermeiros? 2 1 12 15 80% 13%
Como vocé classifica o Atendimento da Equipe Médica? 1 2 12 15 80% 7%
Como vocé Avalia o Tempo do Atendimento? 2 2 11 15 73% 13%
Como vocé Avalia a Higiene do Local? 1 2 12 15 80% 7%
Como voceé classifica o Atendimento da Equipe Administrativa? 2 1 12 15 80% 13%
PESQUISA DE SATISFACAO

ESF 6 FLOR DO VALE

Como vocé classifica o Atendimento da
Equipe Administrativa?

Como vocé Avalia a Higiene do Local?

Como vocé Avalia o Tempo do
Atendimento?

Equipe Médica?

Como vocé classifica o Atendimento dos
Enfermeiros?

Como vocé Avalia o Profissional que
Realizou o Atendimento de Triagem?

Como vocé Avalia o atendimento da
Recepgdo?

0% 20% 40% 60% 80%  100%

HRuim M Mediano  Execelente

Avaligdo final do usuario de 0 4 10 AVALIACAO ESF 6

Satisfatdrio

R O FRr OO OO0 OOoON
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7) Pesquisa de Satisfacdo Centro de Especialidades, Vacina e Diagnose:

total %

Pesquisa de Satisfacdo Centro de Especialidades Referente a 12/2024 Mediano Execelente . % satisfeitos | ..
respondidos insatisfeitos

Como vocé Avalia o atendimento da Recpgdo? 0 1 28 29 97% 0%
Como vocé Avalia o Profissional que Realizou o Atendimento de Triagem? 0 1 28 29 97% 0%
Como vocé classifica o Atendimento dos Enfermeiros? 0 1 28 29 97% 0%
Como vocé classifica o Atendimento da Equipe Médica? 0 2 27 29 93% 0%
Como vocé Avalia o Tempo do Atendimento? 3 10 16 29 55% 10%
Como vocé Avalia a Higiene do Local? 0 8 21 29 72% 0%
Como vocé classifica o Atendimento da Equipe Administrativa? 0 7 22 29 76% 0%
PESQUISA DE SATISFACAO
CENTRO DE ESPECIALIDADES

Como vocé classifica o Atendimento da... (T 22 )

Como vocé Avalia a Higiene do Local? e 21 )

Como vocé Avalia o Tempo do Atendimento? |5 ST — 16 ]

Como vocé classifica o Atendimento da... G2l 27 ’

Como vocé classifica o Atendimento dos... @ 28 '

Como vocé Avalia o Profissional que... @ 28 J

Como vocé Avalia o atendimento da... @ 28 )

0% 20% 40% 60% 80%  100%

B Ruim ® Mediano Execelente

AVALIAGAO CENTRO DE

Avali¢do final do usuario de 0 4 10

ESPECIALIDADES

0

0

0

0

0

1

0

Satisfatdrio ;
Excelente .
14

AVALIACAO CENTRO DE ESPECIALIDADES
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8
6
4
2
0 [ | [ |
5 6 7 8 9 10

Ruim Mediano Satisfatorio| Excelente
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8) Vigilancia Epidemiologica

total

Pesquisa de Satisfacdo Vigilancia Epidemiologica Referente a 12/2024 Mediano Execelente respondidos % satisfeitos % insatisfeitos

Como vocé Avalia o atendimento da Recepgdo? 0 0 0 0 #DIV/0! #DIV/0!
Como vocé Avalia o Profissional que Realizou o Atendimento de Triagem? 0 0 0 [ #DIV/0! r #DIV/0!
Como vocé classifica o Atendimento dos Enfermeiros? 0 0 0 o #DIV/0! r #DIV/0!
Como vocé classifica o Atendimento da Equipe Médica? 0 0 0 [ #DIV/0! r #DIV/0!
Como vocé Avalia o Tempo do Atendimento? 0 0 0 o #DIV/0! r #DIV/0!
Como vocé Avalia a Higiene do Local? 0 0 0 o #DIV/0! f #DIV/0!
Como vocé classifica o Atendimento da Equipe Administrativa? 0 0 0 o #DIV/0! f #DIV/0!
PESQUISA DE SATISFACAO
DIAGNOSE
Como vocé classifica o Atendimento da Equipe
Administrativa?

Como vocé Avalia a Higiene do Local?

Como vocé Avalia o Tempo do Atendimento?

Como vocé classifica o Atendimento da Equipe

Médica?
Como vocé classifica o Atendimento dos
Enfermeiros?
Como vocé Avalia o Profissional que Realizou
o Atendimento de Triagem?
Como vocé Avalia o atendimento da
Recepgdo?
0 05 1

% insatisfeitos m% satisfeitos M total respondidos B Execelente ®Mediano B Ruim

AVALIAGAO
DIAGNOSE

Avalicao final do usuario de 0 a 10

Satisfatorio

Excelente

O O O O O OO o o o

AVALIACAO DIAGNOSE

0,9
0,8
0,7
0,6
0,5
0,4
03

0,2
0,1
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9) Pesquisa de Satisfagdo Pronto Atendimento més 12/2024:

ATENDIMENTO RECEPGCAO

RUIM SATISFATORIO EXCELENTE

ATENDIMENTO TRIAGEM

RUIM SATISFATORIO EXCELENTE

11 4 51

10 5 51

T ATENDIMENTO RECEPGAO

H ﬁ SATISFAT
[ ORIO; 3;

7%

H EXCELENT
1 E; 37; 90%

ATENDIMENTO TRIAGEM

SATISFATO
RIO; 2; 5%

EXCELENT
E; 38;95%

ATENDIMENTO ENFERMEIROS EQUIPE MEDICA

RUIM SATISFATORIO EXCELENTE

RUIM SATISFATORIO EXCELENTE

19 5 42

16 11 39

ATENDIMENTO ENFERMEIROS

SATISFAT
ORIO; 2;
5%

EXCELENT
E; 38; 95%

ATENDIMENTO EQUIPE MEDICA

SATISFAT
ORIO; 1;
3%

EXCELENT
. 6:9 D

TEMPO ATENDIMENTO HIGIENE DO LOCAL

RUIM SATISFATORIO EXCELENTE

RUIM SATISFATORIO EXCELENTE

26 6 34

16 8 42

TEMPO DE ATENDIMENTO

" I SATISFAT
ORIO; 2;

6%

B EXCELENT
B E; 30;91%

HIGIENE DO LOCAL

SATISFAT
ORIO; 3;
7%

EXCELENT
E; 37;93%
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ATENDIMENTO EQUIPE ADMINISTRATIVA

PRONTO
ATENDIMENTO

Avaligao final do usuario de 0 4 10

RUIM SATISFATORIO EXCELENTE

18 8 40 0
2
ATENDIMENTO EQUIPE ADM 3
0
2
1
) ! 4
/ 1l L 3

EXCELENT | Satisfatorio
E; 30;91% 14
j I 8

Excelente
55
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4,4
P1 Na sua chegada no pronto atendimento, logo no inicio, como vocé avalia o
atendimento da recepcéo?

4,5
P2 Depois de passar pela recepgao e abrir sua ficha de atendimento, vocé passou pela
triagem da Enfermeira(o). Como vocé avalia este atendimento?

4,3

P3 Agora, ja no consultério do medico(a), durante sua consulta, como foi este
atendimento?



E—)

Inicio (/inicio)

Cadastros

Recepgao

Gestao

PEP

ESF

Regulagao

Dispensario

Configuragdes

Sair (/acesso)

4,6

4,8

4,4

4,4

P4 Apés terminar sua consulta médica, foi necessario exames/ medicagédo ou outros
procedimentos dentro do P.A? Se sim, como foi o atendimento da equipe de
enfermagem em geral nestas fases?

P5 Vocé fez exame de Raio-X na P.A? Se realizou, como vocé avalia o atendimento
neste setor (Raio-X).

P6 O que vocé achou da higiene/limpeza e organizagéo geral do Pronto Atendimento?

P7 Por ultimo, como vocé avalia, de modo geral a cordialidade/acolhimento recebidos
durante todo o seu atendimento dentro do P.A.?

Resultado NPS

v

Resumo por Sexo

2027 2311

Faixa de NPS

82,35% 16,89% ,76%

B



Na sua chegada no pronto
atendimento, logo no inicio,
como vocé avalia o
atendimento da recepcéio?

JAC A0 R A R(

Vocé fez exame de Raio-X

na P.A? Se realizou, como

vocé avalia o atendimento
neste setor (Raio-X).

A0 A VR0 WA

NAO REALIZE] EXAME DE RAIO-X

Progresse 5/8

GrupoFuturo

Gestao de Saude

PESQUISA DE SATISFACAO DIGITAL

Depois de passar pela
recepgéo e abrir sua ficha
de atendimento, vocé
passou pela triagem da
Enfermeira(o). Como vocé
avalia este atendimento?

A YAC YA YA R0

Pr 8

O que vocé achou da
higiene/limpeza e
organizacgéo geral do
Pronto Atendimento?

PEXQTIQEL (T

Progresso 6/8

Agora, ja no consultdrio do

medico(a), durante sua
consulta, como foi este
atendimento?

A0 YA R0 W

38

Por ultimo, como vocé
avalia, de modo geral a
cordialidade/acolhimento
recebidos durante todo o
seu atendimento dentro do
PA?

AL YAC 130 YA (0

Progresso 7/8

Apos terminar sua consulta
médica, foi necessario
exames/ medicagéo ou
outros procedimentos
dentro do P.A? Se sim,

como foi o atendimento da

equipe de enfermagem em
geral nestas fases?

AC A0 120 W R

NAO REALIZF] EXAMES/MEDICACOES

Deixe aqui seus
comentarios gerais e nos
ajude a melhorar a
qualidade da saude em
Tremembe.

Fd

‘CONCLUIR

ABORDAGEM (ENVIO DE LINK WHATSAPP APOS FINALIZADO O ATENDIMENTO)

0i, tudo bem? @&

Somos do GRUPO FUTURO - GESTAO
DE SAUDE, e vimos aqui que vocé foi
atendido no Pronto Atendimento - PA
de Tremembé hoje.

Gostariamos de saber como foi seu
atendimento, até mesmo para que
possamos melhorar os servigos.

Vocé gostaria de preencher nossa
pesquisa de satisfagcdo ? E bem fécil e

rapidinho.

Ah, e pode ficar a vontade, pois as
informacgdes estardo protegidas

E s6 clicar abaixo §




@ Futuro
Gestao de Saude

QUADRO RESUMO (DEZEMBRO/2024)

Periodo:
Unidade:

Total de mensagens enviadas:

Total de mensagens respondidas:

Média do més (escala de 1 a 5):

01/12/2024 a 31/12/2024

Pronto Atendimento — PA de Tremembé-SP
5.642

2.666

4,5
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Com base nos resultados obtidos por meio da pesquisa de satisfagdo conduzida nas unidades de saude
gerenciadas pelo GRUPO FUTURO — GESTAO DE SAUDE, foram identificados indicadores relevantes que
refletem a percepg¢do dos usuarios sobre diferentes aspectos do atendimento prestado. A andlise detalhada
de cada unidade revela tanto os pontos fortes quanto as areas que requerem aprimoramento, permitindo
um diagndstico preciso da qualidade dos servicos e subsidiando a¢Ges para elevar o nivel de satisfacdo e

eficiéncia no atendimento aos pacientes.

Analise dos Dados Coletados

A pesquisa de satisfacdo conduzida nas unidades de satde sob a gestdo do GRUPO FUTURO — GESTAO DE
SAUDE adotou o Customer Satisfaction Score (CSAT) como metodologia principal para avaliar a satisfacio
dos pacientes. Este indicador permitiu mensurar, de forma objetiva, a percep¢ao dos usudrios em relagao a
gualidade do atendimento recebido. A analise descritiva a seguir apresenta os resultados obtidos em cada
unidade, destacando os aspectos avaliados, os pontos de exceléncia e as oportunidades de melhoria

identificadas com base nos dados coletados.
1. ESF1

A pesquisa de satisfacdo da ESF 1 apresentou resultados altamente positivos em todos os quesitos
avaliados. Ndo foram registradas avaliagcdes negativas (ruim), e a taxa de satisfacdo geral variou entre

78% e 81%, demonstrando um alto nivel de aprovacao dos servicos prestados.

Dentre os aspectos avaliados, o atendimento da equipe médica e a higiene do local obtiveram os
maiores indices de satisfacao, com 81% de aprovagao. O atendimento da recepgao, dos enfermeiros, da
equipe administrativa e o tempo de atendimento receberam 78% de aprovagdo, enquanto o

atendimento do profissional de triagem obteve 80%.

A auséncia de avalia¢Oes insatisfatérias reforca a percepgao de um servico bem estruturado e eficiente,
garantindo um atendimento qualificado aos usudrios. Esses resultados indicam que a unidade est3
atendendo bem as expectativas da populagdo e mantém um padrdo elevado de qualidade nos servigos

prestados.
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2. ESF2

A pesquisa de satisfagao da ESF 2 indica que ha oportunidades de melhoria em diversos aspectos do
atendimento prestado. Os indices de satisfacdo variaram entre 44% e 70%, enquanto a taxa de

insatisfacdo alcancou até 52% em alguns quesitos, evidenciando pontos de atencdo para a unidade.

O tempo de atendimento foi o item com o menor indice de satisfacdo (44%) e a maior taxa de
insatisfacao (52%), indicando a necessidade de aprimorar a eficiéncia no atendimento. A higiene do local

também apresentou uma avaliacdo moderada, com 52% de aprovacao e 26% de insatisfacao.

Os atendimentos da recepgao, do profissional de triagem, da equipe médica e da equipe administrativa
registraram indices de satisfacdo de 63%, mas com taxas de insatisfagdo entre 19% e 33%. O
atendimento dos enfermeiros teve o melhor desempenho, com 70% de aprovagdao, mas ainda assim

com uma taxa de insatisfagao de 30%.

Diante desses resultados, é recomendavel a adog¢ao de medidas para otimizar o tempo de atendimento
e reforcar as condicles de higiene do local. Além disso, capacitacdes e ajustes operacionais podem
contribuir para melhorar a percepc¢ao dos usuarios sobre os servigos prestados, elevando os indices de

satisfacdo da unidade.

3. ESF3

A pesquisa de satisfacdo da ESF 3 apresenta resultados altamente positivos, demonstrando um alto nivel
de aprovacao dos servicos prestados. A maioria dos quesitos avaliados atingiu indices de satisfacdo entre

93% e 100%, sem registros de insatisfagdo.

Os atendimentos da recepc¢do, equipe médica e equipe administrativa foram avaliados com 100% de
satisfacdo, evidenciando um excelente desempenho nesses setores. O atendimento dos enfermeiros,
do profissional de triagem e as condi¢des de higiene do local também foram muito bem avaliados, com
98% de satisfacdo. O tempo de atendimento obteve um indice ligeiramente inferior (93%), mas ainda

assim se mantém em um patamar altamente satisfatoério.
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A ESF 3 demonstra um padrdao de exceléncia no atendimento, refletindo a qualidade dos servigos
prestados. A manutencdao desse desempenho e a busca por melhorias continuas garantirdao a

permanéncia dessa alta satisfacdo entre os usuarios.

ESF 4
A pesquisa de satisfacdo da ESF 4 apresenta um indice geral de satisfacdo elevado, com percentuais

variando entre 79% e 96%, demonstrando um servico bem avaliado pelos usuarios.

Os destaques positivos ficam para o atendimento da equipe médica, que alcancou 96% de satisfacao,
seguido pelo atendimento da recepcdo e do profissional de triagem, ambos com 93%. A equipe

administrativa e os enfermeiros também tiveram boas avalia¢des, com indices de satisfacdo de 89%.

O tempo de atendimento apresentou a menor taxa de aprovagdao, com 79% de satisfagdo e 7% de
insatisfacao, indicando uma possivel area de melhoria. A higiene do local obteve um indice de satisfacao

de 82%, sem registros de insatisfacdo.

No geral, a ESF 4 mantém um padrao satisfatério de atendimento, com destaque para a qualidade do
servico médico e do acolhimento na recepc¢do. Entretanto, é recomendavel avaliar estratégias para

otimizar o tempo de atendimento e aprimorar ainda mais a experiéncia dos usuarios.

ESF 5

A pesquisa de satisfacdo da ESF 5 revelou um nivel geral de satisfacdo positivo, com destaque para o
atendimento dos enfermeiros e da equipe médica, ambos com 89% de aprovagao. O atendimento da
equipe administrativa e do profissional de triagem também obteve boas avaliagdes, com 78% de

satisfacao.

O tempo de atendimento foi avaliado de forma intermediaria, com 71% de satisfacdo, indicando espaco
para melhorias na agilidade dos servigos prestados. Ja a higiene do local apresentou o menor indice de
satisfacdo (60%) e a maior taxa de insatisfagdo (7%), sugerindo a necessidade de a¢des para aprimorar

esse aspecto.
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Os resultados mostram que a ESF 5 tem pontos fortes na qualidade do atendimento prestado pelos
profissionais de saude, mas pode aprimorar a experiéncia dos usuarios por meio de melhorias no tempo

de atendimento e na manutencdo da higiene do ambiente.

ESF 6

A pesquisa de satisfacdo da ESF 6 apresentou indices positivos em todas as categorias avaliadas, com a
satisfagdo geral variando entre 73% e 80%. O atendimento da recepgdo, da equipe de triagem, dos
enfermeiros, da equipe médica, da equipe administrativa e a higiene do local obtiveram 80% de

aprovacao, demonstrando um bom nivel de qualidade nos servicos prestados.

O tempo de atendimento foi 0 aspecto com menor indice de satisfagdo (73%) e uma taxa de insatisfagdo
de 13%, indicando que a agilidade no atendimento pode ser aprimorada para elevar a experiéncia dos
usuarios. A recepgao apresentou a maior taxa de insatisfagdao (20%), sugerindo a necessidade de reforgar

a qualidade no primeiro contato com os pacientes.

De forma geral, os resultados obtidos indicam um servico bem avaliado, com oportunidades de melhoria
no tempo de espera e no atendimento da recepcdo, para garantir uma experiéncia ainda mais

satisfatoria aos usuarios.

Centro de Especialidades

A pesquisa de satisfacdo do Centro de Especialidades apresentou resultados bastante positivos, com
altos indices de satisfacdo na maioria dos quesitos avaliados. O atendimento da recepcao, da triagem,
dos enfermeiros e da equipe médica receberam avaliagdes predominantemente excelentes, alcangcando

indices de satisfacdo entre 93% e 97%, sem registros de insatisfacao.

Por outro lado, o tempo de atendimento obteve a menor taxa de satisfagdo (55%), com 10% de
insatisfacdo, o que indica uma necessidade de melhorias na agilidade dos servicos. A higiene do local e
o atendimento da equipe administrativa também apresentaram taxas de satisfacdo inferiores as demais

areas (72% e 76%, respectivamente), sugerindo oportunidades de aprimoramento nesses aspectos.
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Além dos atendimentos especializados, também sdo realizadas pesquisas de satisfacdo especificas para
os servicos de vacinac¢do e diagndstico, que ocorrem no mesmo local. Embora esses levantamentos
sejam conduzidos separadamente, os dados coletados refletem a experiéncia dos usuarios dentro do
Centro de Especialidades como um todo. Dessa forma, é fundamental considerar essas avaliagdes para

aprimorar o atendimento de maneira integrada e garantir um servico de exceléncia em todas as areas.

Assim, os resultados apontam para um alto nivel de qualidade no atendimento prestado, com destaque
para a exceléncia no acolhimento e no atendimento clinico. No entanto, é recomendavel buscar
estratégias para otimizar o tempo de espera e aprimorar aspectos relacionados a estrutura e

organizacao do local, garantindo ainda mais conforto e eficiéncia para os usuarios.

8. Pronto Atendimento

A pesquisa de satisfacdo referente ao Pronto Atendimento apresentou avaliacbes predominantemente
positivas, especialmente nos quesitos relacionados ao atendimento da recepcdo, triagem, enfermagem
e equipe médica. A maioria dos usudrios avaliou esses servigos como "excelentes", indicando um alto

nivel de qualidade assistencial.

Entretanto, o tempo de atendimento foi um dos principais pontos de atencdo, com um numero
significativo de avaliagdes negativas (26 respostas classificando como "ruim"). A higiene do local e o
atendimento da equipe administrativa também apresentaram algumas avalia¢des insatisfatdrias, mas,

de modo geral, foram bem avaliados.

A avaliacdo final dos usudrios revelou que a maioria classificou o servico como "excelente", com 55
respondentes atribuindo nota 10 e outros 14 avaliando com nota 8. Isso demonstra um alto nivel de

satisfacdo geral, apesar das oportunidades de melhoria identificadas.

Para aprimorar ainda mais o servico, recomenda-se uma analise detalhada do fluxo de atendimento
para reduzir os tempos de espera e melhorar a eficiéncia operacional. Além disso, a manutencdo da
higiene e o aperfeicoamento continuo da equipe administrativa podem contribuir para um ambiente

ainda mais acolhedor e eficiente.
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Diagnose e Vigilancia Epidemioldgica

N3o foram registradas avaliacdes nas unidades de Diagnose e Vigilancia Epidemioldgica. A auséncia
desses dados compromete o monitoramento da qualidade dos servicos prestados, dificultando a
identificacdo de oportunidades de melhoria e o reconhecimento de boas praticas. E fundamental que as
equipes responsaveis reforcem a importancia da coleta de feedback junto aos pacientes, garantindo uma
analise mais precisa das condicdes de atendimento. Isso permitira aimplementacdo de a¢des estratégicas

para otimizar os servigos, aprimorar a experiéncia dos usuarios e elevar a eficiéncia no atendimento.

Conclusao Geral

A pesquisa de satisfacdo realizada nas unidades de saude revelou um panorama diversificado da
gualidade dos atendimentos prestados. De maneira geral, os resultados indicam um alto nivel de
satisfacdo dos usuarios em diversas unidades, com destaque para a ESF 1, ESF 3 e o Centro de
Especialidades, que obtiveram indices de satisfacdo superiores a 75%, refletindo um atendimento

eficiente e bem avaliado em praticamente todos os aspectos analisados.

Por outro lado, algumas unidades apresentaram desafios significativos. A ESF 2 obteve percentuais mais
baixos de satisfagao, especialmente no tempo de atendimento, que registrou apenas 44% de aprovagao,
além de indices de insatisfagdo superiores a 30% em alguns quesitos, como atendimento da equipe
médica e triagem. O Pronto Atendimento, apesar de ter recebido avaliagBes positivas em diversos
aspectos, também demonstrou oportunidades de melhoria, principalmente em relacdo ao tempo de

espera, fator que impacta diretamente na experiéncia do usudrio.

No que diz respeito a higiene e estrutura fisica, a maioria das unidades recebeu avaliagOes satisfatorias,
porém, algumas apresentaram avaliacdes medianas ou abaixo do esperado. A ESF 5, por exemplo,

registrou 60% de aprovacdo na higiene do local, evidenciando a necessidade de reforco nesse aspecto.

Além disso, ndo foram coletadas avaliacGes nas unidades de Diagnose e Vigilancia Epidemioldgica, o que
compromete o acompanhamento continuo da qualidade do atendimento. Para garantir um
monitoramento eficaz e identificar pontos de aprimoramento, é essencial reforcar a importancia da

coleta de dados nessas unidades.
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Diante dos resultados apresentados, recomenda-se a ado¢do de medidas estratégicas para otimizar o
tempo de atendimento, reforcar a higienizacdo de algumas unidades e aprimorar a capacitacdo das
equipes em pontos criticos identificados. O fortalecimento da escuta ativa dos pacientes e a
implementacdo de a¢Ges corretivas poderdo contribuir significativamente para a melhoria continua dos

servicos, promovendo uma assisténcia mais eficiente e qualificada para a populagao.



	Sem nome
	
	ADP5161.tmp
	1) Pesquisa de Satisfação ESF1:
	2) Pesquisa de Satisfação ESF2:
	3) Pesquisa de Satisfação ESF3:
	4) Pesquisa de Satisfação ESF4:
	5) Pesquisa de Satisfação ESF5:
	6) Pesquisa de Satisfação ESF6:
	7) Pesquisa de Satisfação Centro de Especialidades:
	8) Pesquisa de Satisfação Vacina:
	9) Pesquisa de Satisfação Diagnose:
	10) Pesquisa de Satisfação Pronto Atendimento:
	Conclusão

	ADP6E78.tmp
	1) Pesquisa de Satisfação ESF1:
	2) Pesquisa de Satisfação ESF2:
	3) Pesquisa de Satisfação ESF3:
	4) Pesquisa de Satisfação ESF4:
	5) Pesquisa de Satisfação ESF5:
	6) Pesquisa de Satisfação ESF6:
	7) Pesquisa de Satisfação Centro de Especialidades:
	8) Pesquisa de Satisfação Vacina:
	9) Pesquisa de Satisfação Diagnose:
	10) Pesquisa de Satisfação Pronto Atendimento:
	Conclusão Geral e Recomendações:
	Considerações Finais


	
	Pesquisa de Satisfação  7-24
	NF 16 - TCV Serv. e Neg. LTDA-ME
	NF 16 - TCV Serv. e Neg. LTDA-ME - COMPROVANTE
	ADP6A50.tmp
	A análise dos dados coletados nas unidades de saúde sob a gestão do GRUPO FUTURO – GESTÃO DE SAÚDE revela um panorama geral de alta satisfação dos pacientes, com predominância de avaliações "Excelente" em diversos aspectos de atendimento. No entanto, ...
	As iniciativas de melhoria contínua adotadas pela organização demonstram resultados positivos, refletidos tanto na qualidade do atendimento quanto no aumento do volume de respostas das pesquisas de satisfação. O engajamento crescente dos pacientes, in...

	TCV MAIO-AGO.pdf
	NF 18 - TCV Serv. e Neg. LTDA-ME - MAI24
	NF 18 - TCV Serv. e Neg. LTDA-ME - MAI24 - COMPROVANTE
	NF 17 - TCV Serv. e Neg. LTDA-ME - AGO24
	NF 17 - TCV Serv. e Neg. LTDA-ME - AGO24 - COMPROVANTE

	ADP20D9.tmp
	A análise dos dados coletados nas unidades de saúde sob a gestão do GRUPO FUTURO – GESTÃO DE SAÚDE revela um panorama geral de alta satisfação dos pacientes, com predominância de avaliações "Excelente" em diversos aspectos de atendimento. No entanto, ...
	As iniciativas de melhoria contínua adotadas pela organização demonstram resultados positivos, refletidos tanto na qualidade do atendimento quanto no aumento do volume de respostas das pesquisas de satisfação. O engajamento crescente dos pacientes, in...


	
	Relatório Pesquisa de Satisfação  9-24
	FECHAMENTO SETEMBRO
	NFe  20 - TCV SERV NEG LTDA - PESQ SATISF SET 24 -
	NFe  20 - TCV SERV NEG LTDA - PESQ SATISF SET 24 - COMPROVANTE

	
	Relatório Pesquisa de Satisfação  9-24
	FECHAMENTO SETEMBRO
	NFe  20 - TCV SERV NEG LTDA - PESQ SATISF SET 24 -
	NFe  20 - TCV SERV NEG LTDA - PESQ SATISF SET 24 - COMPROVANTE

	
	Relatório Pesquisa de Satisfação  9-24
	FECHAMENTO SETEMBRO
	NFe  20 - TCV SERV NEG LTDA - PESQ SATISF SET 24 -
	NFe  20 - TCV SERV NEG LTDA - PESQ SATISF SET 24 - COMPROVANTE




