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1. INTRODUCAO

A Pesquisa de Satisfacdo dos Usudrios (PSU), ¢ aplicada com os usuarios da Policlinica Dr.
José Martins de Santiago nas salas de espera para os atendimentos, ¢ uma estratégia da ouvidoria
ativa que busca a andlise do funcionamento da institui¢do e dos servicos disponibilizados aos
nossos clientes. Com esta pesquisa podemos identificar o nivel de satisfagdo ou de insatisfagdo
dos mesmos em relacdo aos nossos servicos e a partir destes dados conhecer as potencialidades e
as fragilidades da instituicdo para assim levar ao gestor, onde ele pode analisar e intervir nos
possiveis problemas encontrados.

Desta forma, respeitando os principios da participacdo popular na construgcdo e
desenvolvimento da Politica de Satde, de forma que reorganizamos o funcionamento dos nossos
servicos de acordo com as necessidades apresentadas pelos usudrios na pesquisa, tendo como

objetivo a melhoria dos atendimentos.

Assim, este relatério apresenta a metodologia utilizada para a aplicagdo da pesquisa,

classificard os municipios de origem e demonstra os resultados colhidos.

2. METODOLOGIA

A pesquisa foi realizada de forma quantitativa, avaliando as respostas colhidas no més de
Fevereiro de 2026, através de um questionario aplicado no momento em que os clientes aguardam
para serem atendidos.

O questionario utilizado busca saber o municipio de origem e o grau de satisfacdo dos
usudrios através das perguntas vocé foi bem atendido na policlinica? Vocé gostou dos cuidados
prestados pelos profissionais da policlinica? Vocé indicaria os servigos da policlinica para um
familiar ou amigo? Vocé sabe onde fica a sala da ouvidoria da policlinica? Qual nota vocé daria a
policlinica (de 0 a 10)? E ao final do questionario o usuario pode de forma subjetiva descrever sua

sugestao de melhoria ou critica ao servigo e seu funcionamento.
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3. RESULTADOS DA PESQUISA

A pesquisa de satisfagdo aplicada durante o més de Fevereiro 2026, contou com a participagao
de 235 municipes da Area Descentralizada de Satide de Russas. Em relagdo ao nimero de
pesquisados, obtivemos um maior percentual no municipio de Morada nova 99 pessoas
equivalentes a um percentual de 42,12% e um menor numero de participagdes ficaram com os

municipios de Jaguaretama 5,53% com 13 participagcdes. Assim como descrito nos graficos

abaixo:
250 235
200
JAGUARUANA
150 JAGUARETAMA
m MORADA NOVA
m PALHANO
RUSSAS
100
H SEM RESPOSTA
H TOTAL
50 48
13
0
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Em continuidade com a tabulacdo dos dados, abaixo apresentaremos as respostas das cinco
perguntas relativas ao formulario da Pesquisa de Satisfacdo dos Usudrios em relagdo aos servigos
prestados pela Policlinica Dr. Jos¢ Martins de Santiago.

PERGUNTA 1 - VOCE FOI BEM ATENDIDO AQUI NA POLICLINICA

250
200 -
150 - mSIM
m NAO
m NAO RESPONDEU
100 - m TOTAL
50 -
0 -

Rua Felipe Santiago Lima 191 — Cidade Universitiria - Russas/CE

CEP: 62.900-000 Fone: (88) 3411-2529 policlinica@cpsmrussas.com.br

COPIA CONTROLADA




PovricLinicA DRr. Jost MARTINS DE SANTIAGO

7 P
RELATORIO OUVIDORIA
CPSMR CEARA

i headod e PESQUISA DE SATISFACAO DOS USUARIOS

PERGUNTA 2 - VOCE GOSTOU DOS CUIDADOS PRESTADOS PELOS
PROFISSIONAIS DA POLICLINICA?

250
200 -
150 -
mSIM
m NAO
100 - -
m NAO RESPONDEU
m TOTAL
50
0 0
0 -
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PERGUNTA 3- VOCE INDICARIA OS SERVICOS DA POLICLINICA PARA UM
FAMILIAR OU AMIGO?

250
200 -
150 -
mSIM
m NAO
100 - ~
m NAO RESPONDEU
m TOTAL
50 -
0 -
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PERGUNTA 4-VOCE SABE ONDE FICA A SALA DA OUVIDORIA DA POLICLINICA?

250
200
166
150
mSIM
100 m NAO
m NAO RESPONDEU
m TOTAL
50 -
O -
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PERGUNTA 5- QUAL NOTA VOCE DARIA A POLICLINICA (DE 0 A 10)?

250

235

200 mNOTA1
m NOTA2
mNOTA3
150 H NOTA 4

NOTAS

NOTA 6
EmNOTA7

NOTA 8
= NOTA09
m NOTA 10

NAO RESPONDEU
m TOTAL

100

50

0

Das notas atribuidas:

0,42% (1) dos entrevistados avaliaram a policlinica de russas com nota 6.
10,63% (25)dos entrevistados avaliaram a policlinica de russas com nota 8.
33,61% (79) dos entrevistados avaliaram a policlinica de russas com nota 9.
55,31% (130) dos entrevistados avaliaram a policlinica de russas com nota 10.
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Escala NPS

Escala NPS (Net Promoter Score) € uma métrica criada para medir a satisfacédo
dos clientes. E colocado uma escala de 0 a 10 e o cliente da a nota de acordo com seu
grau de satisfagdo. Apos isso, as notas sao classificadas em:

Os Detratores sao os clientes que atribuem nota de 0 a 6. Os neutros notas de 7 a 8 e
os promotores nota 9 e 10.
O NPS é calculado da seguinte forma: % clientes promotores (notas 9 e 10)

— % clientes detratores (notas de 0 a 6) = NPS

Apds calcular o NPS classifica-o da seguinte maneira:
Entre -100 e -1 : NPS ruim

Entre 0 e 49: NPS razoavel

Entre 50 e 74: NPS muito bom

Entre 75 e 100: NPS excelente
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Diante do exposto concluimos que o indice de satisfagdo apresentado pelos usuarios que
responderam ao questionario foi satisfatorio, chegando a 100% na pergunta de nimero um, a qual
questiona se eles foram bem atendidos na Policlinica, quando questionado se gostaram dos
cuidados prestados pelos profissionais que atendem na policlinica apresentaram um indice de
100% de satisfagdao, 100% dos participantes gostaram dos cuidados prestados pelos profissionais
da policlinica e indicaria os servicos da instituicdo para familiares ou amigos, quando
questionados sobre a localizacdo da sala da ouvidoria, apenas 14% sabiam a localizagdo, as notas
apresentadas pelos usudrios afirmam que existe um grande indice de satisfacao.

Ap6s célculo, chegou-se um NPS de 88,51% no més de fevereiro, sendo considerado
excelente.
Desse modo, dos 235 clientes que realizaram a pesquisa de Satisfacdo e avaliaram com

notas, 209 ficaram satisfeitos.
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