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INTRODUCAO

O presente relatorio tem como objetivo apresentar os resultados obtidos pelas
pesquisas de satisfagdo realizadas nos meses de janeiro a dezembro de 2019 no Grupo
Hospitalar Concei¢cdo. Conforme determina o art. 10, inciso V, do Decreto 9492/2018,
compete a Ouvidoria processar as informagdes obtidas por meio das pesquisas de
satisfagao realizadas com a finalidade de avaliar os servigos publicos prestados.

A PESQUISA DE SATISFACAO

A pesquisa de satisfacdo no Grupo Hospitalar Conceicdo (GHC) é efetuada com
pacientes que estiveram internados nos hospitais Nossa Senhora da Conceicao (HNSC),
Crianga Conceicdo (HCC), Cristo Redentor (HCR) e Fémina (HF). As pesquisas do HNSC,
HCR e HF sao realizadas pelo Nucleo de Pesquisa (NUPE) do Departamento de Ouvidoria
Geral do SUS apo6s o envio mensal pela Ouvidoria do GHC dos relatérios de altas dos
pacientes. A pesquisa do HCC é realizada por meio de formuldrios impressos que sao
entregues aos responsaveis dos pacientes diretamente naquele hospital.

Apoés receber os dados coletados pelo NUPE, a Ouvidoria do GHC sintetiza os
resultados obtidos e encaminha, mensalmente, para a Geréncia de Governanga, Riscos e
Conformidade para que sejam lan¢ados no Painel Estratégico do GHC. Encaminha também
para os gerentes dos referidos hospitais para que possam analisar os pontos positivos e 0s
que devem ser melhorados.

Na pesquisa de satisfacdo sao avaliados os atendimentos prestados pela
recepcao, seguranca, equipes médica, de enfermagem, nutricdo, servigo social e psicologia,
além das instalacdes, limpeza, qualidade de alimentacao, exames realizados, informacdes
sobre tratamento, regras e servicos. E, por fim, questiona-se como foi o atendimento
recebido de forma geral no GHC.
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RESULTADOS

Em 2019, foram entrevistados mais de 4.800 pacientes. A resposta para cada
questionamento pode ser: 6timo, bom, regular, ruim, péssimo ou nao utilizei.
Abaixo, seguem os resultados obtidos, excluindo-se a alternativa ndo utilizei.

Qual a sua opiniao sobre o atendimento prestado?

Questao 1: Instalagdes (quarto, banheiro, cama,...)?
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Questao 2: Limpeza?
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Questao 3: Recepgaon?
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Questao 4: Seguranga?
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Questao 5: Equipe Médica?
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Questao 6: Equipe de Enfermagem?
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Questao 7: Equipe de Nutricao?
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Questao 8: Equipe de Servico Social e Psicologia?
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Questao 9: Qualidade de alimentagao?
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Questao 10: Exames realizados?
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Questao 11: Informacdes sobre tratamento?
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Questao 12: Regras e servicos (horarios de visita e de alimentagdo, troca de
acompanhante,...)?
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Questao 13: De forma geral, como foi o atendimento recebido no GHC?
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CONCLUSAO

Observa-se, de forma geral, a satisfacdo dos usuarios. Em relacao aos itens aos
quais 0s usuarios expressam o maior nivel de satisfacdo, destaca-se: atendimento nos

exames realizados, atendimento da equipe médica e atendimento da equipe de
enfermagem.
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Em relagdo aos itens aos quais 0s usuarios expressam o0 maior nivel de
insatisfacao, destaca-se: instalagdes (quarto, banheiro, cama...), limpeza dos ambientes e

as regras e servigos (horarios de visita e de alimentacao, troca de acompanhante...).



