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RELATORIO e @
Uma analise do ano de 2022

1.0bjeto

Este Relatdrio tem por objetivo apresentar as opinides e sugestdes dos
usuarios da Policlinica Governador Gilberto Mestrinho referente ao ano de
2022, haja vista que a participacdo popular contribui para o melhor
funcionamento da saude e o fortalecimento dos principios e diretrizes do
SUS

2. Acdes desenvolvidas na Ouvidoria da PGGM

Sdo ac¢bes/atividades desenvolvidas por esta Ouvidoria além das
manifestaces do cidadao que resultam em encaminhamento para
conhecimento, analise e providéncias das areas técnicas pertinentes

2.1. Pesquisa de Satisfacao do Usuario O /Q

Aplicado individualmente para saber pontos positivos e negativos dos
atendimentos, servicos e estrutura da PGGM, com objetivo de melhorar a
qualidade dos servicos

e Em 2022 foram entrevistados 104 usuarios

2.2. Caixa de Sugestao - localizadas nas salas de espera

Ferramenta utilizada para cidaddo fazer sugestdes de forma participativa
e contribuir com a saude publica

2.3. Palestra - realizado nas salas de espera

o
Orienta¢Bes coletivas acerca do servico de Quvidoria e informagdes
quanto ao atendimento e servicos ofertados na PGGM

e Em 2022 foram realizadas 26 palestras, com total de 543
participantes
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3. Atendimentos realizados pela Ouvidoria em 2022

r Individual =——— ~

966

e Quantidade de
usuarios atendidos
durante o ano de
2022.

Coletivo =—

543

e Quantidade de
usuarios atendidos
durante o ano de

2022.

104

e Pesquisas de
Satisfacao/2022.

Pesq Satisfacao—

4. Resultado do Questionario de Pesquisa de Satisfacdo aplicado

com 104 usuarios da PGGM no ano de 2022

PERFIL DO USUARIO
Origem

Capital - 94

Interior - 10

Escolaridade

Ndo alfabetizado - 01
Fundamental incompleto - 16
Fundamental completo - 21
Ens. Médios - 42

Superior - 20

Pds-graduacdo - 04

AMBIENTE DA PGGM
Limpeza

Otimo - 58

Bom - 41

Regular - 05

Ruim - 0

Bom
39.4%

A~

Sexo
Masculino - 29
Feminino - /5

Ocupacgao
Pensionista - 02
BPC - 08
Aposentado - 22
Ndo trabalha - 06
Desempregado - 23
Autbnomo - 29
Servidor Publico - 06
Empregado - 08

Regular
4.8%

Otimo
55.8%
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Conforto
Otimo - 22
Bom - 67
Regular-15
Ruim -0

Motivo das opinides Regulares foram a
questdo dos banheiros, papel higiénico e
copo descaravel

Temperatura ambiente
Normal - 79

Quente - 23

Muito quente - 02

Frio-0

ACOLHIMENTO NA PGGM
O que acha do atendimento?
Otimo - 50

Bom - 49

Regular - 05

Ruim -0

Regular

14.4% 6timo
c 21.2%
Bom
64.4%

Muito quente

1.9%
Quente
22.1%
Normal
76%
Regular
4.8%

6timo
48.1%
Bom
47.1%

Sabe onde reclamar em caso de nao ser bem atendido?

Sim - 38
Ndo - 66

Observasse que em sua maioria 0 usuario
desconhece o servico de Ouvidoria em
geral, sendo no ato da entrevista orientado
sobre o servico além das palestras
realizadas nos andares.

Sim
36.5%
Néao
63.5%
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4 horas
3 horas 1%

1 hora - 48 usuarios 16.3%
2 horas - 38 usuarios
3 horas - 17 usuarios
4 horas - 01 usuario
2 horas
36.5%

Tempo de espera para ser atendido

1 hora
46.2%

Como se sente em relag¢do ao tempo de espera?
Satisfeito - 61 N
Insatisfeito - 43 41.3%

RELACAO s
USUARIO/PROFISSIONAL

Foi bem recepcionado?

Sim - 100

As vezes - 04

Ha dialogo entre vocé e os profissionais?
Sim - 98
Ndo - 06

Sim
95.1%

Sente confianca na equipe de saude?

o 01 - [
Nao - 01

Nao I

0 25 50 75 100
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Como se sente apds atendimento?

Satisfeito - 100
Insatisfeito - 04

As informacdes orientacdes sao esclarecedoras?

Sim -97
Nao - 07
Parte da falta de esclarecimento é
concernente a conduta médica por

parte de alguns que nado tiram as
duvidas do paciente.

SERVICOS DA PGGM

Servicos utilizados
Agendamento - 87
Consulta Médica - 104
Enfermagem/Preparo - 46
Exames - 40

Farmacia - 54
Nutri¢ao - 22
Ouvidoria - 03
Pequena Cirurgia - 18
Psicologia - 09

Servico Social - 34

Documento assinado por: ELLEN WHITE DA SILVA DIAS:439******** em 15/01/2025 as 11:50 utilizando assinatura por login/senha.
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Exames realizados:
Audiometria - 02
Colposcopia - 02
Ecocardiograma - 04
Eletrocardiograma - 13
Eletroencefalograma - 02
Raio X-18
Ultrassonografia - 14

Qualidade dos servigos prestados?
Otimo - 38

Bom - 62

Regular - 04

EXPECTATIVA E SATISFACAO
Em geral considera a PGGM:

Melhor - 96

lgual - 02

Pior - 06

Recomendaria a PGGM?
Sim-104
Nao -0

Regular
3.8%

Otimo
36.5%
Bom
59.6%

Pior
5.8%

Melhor
92.3%

Sim
100%
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5. CAIXA DE SUGESTAO RESULTADOS

Localizadas no Térreo, 1°, 2° e 3° andar ‘ ‘

Resultados com base na somatodria das opinides deixadas nas Caixas de
Sugest8es no ano de 2022

Total: 2.923 opinides sobre a PGGM

<G

OTIMO: BOM: REGULAR: RUIM:
1599 opinides 888 opinides 229 opinides 207 opinides

Ruim
7.1%

Regular
7.8%

Otimo
Bom 54.7%

30.4%

As opiniGes classificadas como "RUIM"estdo citadas na pagina 12 como Ponto de
Alerta
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CAIXA DE SUGESTAO
RESULTADOS

Comparativo dos meses nas categorias: Otimo, Bom, Regular e Ruim
Resultados mensais com base na somatodria das opinides deixadas nas Caixas de

Sugestoes
OTIMO
Jan
NO\/I 5 1% Fev
7.7% : o
5.3% Mar
8.1% 5.5%
Abr
Set 5.6%
7.1%
Ago
6% Mai
17.6%
16.9% Jun
12.6%
REGULAR
Nov Jan
55% 41%  Mar
Out Mai
21.8%
% 10.2%
Set
4.4% Jun
18.4%
8.5%
Jul
15%

BOM
Nov 4'_1 :I:/ Fev
10.1% “® 4.7% Mar
Out
6.3% Abr
5%
Set
6.1%
Ago Mai
7%
18.2%
11.3%
Jun
21.1%
RUIM
Nov 3
4.3% an
Out 14.7%
10.8%
Ago Fev
6% 12.1%
Jul
12.9% Mar
10.3%
Jun Abr
9.9% Mai 8.6%
8.6%
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6. PONTOS POSITIVOS E PONTOS DE ALERTA

Lista com pontos de satisfacao e insatisfacdo expressos pelos usuarios
no ano de 2022.

Os pontos positivos e de alerta foram apresentados pelos usuarios na aplicacdo
da pesquisa de satisfacdo e nas caixas de sugestdes que se encontram em cada
andar da PGGM, sendo opinides de varios usuarios.

6.1 Ponto Positivo

e Satisfacdo/elogio expresso pelo usudrio, mas que nao geraram
manifestacao.

~ Satisfacao

e Atendimento em geral

® Ser bem atendida

e Atendimento psicoldgico

e FEstrutura e higiene do ambiente

e Ter as necessidades e demandas de saude atendidas

¢ Atendimento acolhedor

e Atendimento da Ouvidoria

e Atendimento médico

e Agendamento de consultas

e Atendimento humanizado

¢ Militares na unidade, nos sentimos melhor

e Exame PAAF da Tiredide e o transporte para levar as coletas que é
importante.

e FElogiar todos os setores pelo carinho, respeito de todo pessoal envolvido.
Serve como exemplo para os demais

e Profissionais de exceléncia, acolhimento humanizado, com ética profissional,
olhar sensibilizador e empatia.

e |mplantacdo do servico e atendimento da odontologia.

k@l A autenticidade deste documento pode ser conferida no site
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6.2 Ponto de alerta

e Insatisfacao/reclamacao expressa pelo usuario, mas que nao
geraram manifestacao.

~ Insatisfacao

e Tempo de espera

e Demora para o atendimento

e Demora na realizacdo dos exames e consultas pelo SisReg

e Falta copo descartavel e de papel higiénico nos banheiros

e Médicos que ndo chegam no horario;

e Falta de algumas medica¢des na Farmacia

e Atendimento médico

e Banheiro quebrado, portas sem trancas

e |nsatisfeita com alguns atendimentos no 1° e 3° andar,

e ApOs atendimento médico a farmacia esta fechada

e Quando ndo atende no dia e fica remarcando as consultas

e Ambiente muito quente, falta de climatizagao, ar-condicionado ndo esta
funcionando

e Falta de laudo do RX

e Aglomeracdo de pacientes que se forma no corredor para a triagem e
para os consultérios no térreo,

e Ndo ha uma informacdo sobre o posicionamento da ficha, ndo ha
controle de que posicao vocé se encontra, precisa melhorar a chamada
das senhas

e Falta de mais especialidades para diminuir a demora

e Falta de prioridade nos atendimentos

=oE A autenticidade deste documento pode ser conferida no site @
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7. PALESTRAS

Realizadas nas salas de espera do térreo, 1°, 2° e 3° andar

Usadas para transmitir informacdes e orientacao quanto ao servico de Ouvidoria
e tirar ddvidas quanto ao atendimento e servicos realizados na PGGM

[ A autenticidade deste documento pode ser conferida no site @
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8.

RECOMENDACOES DA OUVIDORIA

Sugestdes apresentadas durante o ano de 2022

e Faixa no chdo para sinalizar até a Farmacia, tendo em vista que o usuario acaba

aguardando na area dos elevadores ou no agendamento.

e Ampliar o espaco de espera em frente a Ouvidoria, SAME e Preparo, pois quando

estao todas as especialidades atendendo o espaco fica lotado. Como proposta: o
espaco de arquivo do SAME seja transformado em recepcdo, e 0 atendimento seja
por horarios diferenciados, fracionados em vez de todos chegarem as 07:00h.
Pacientes do programa do pé diabético que necessitam de acompanhantes, pois
muitas vezes 0s pacientes ndo seguem as orientac8es para melhoria da doenca.
Como proposta: busca ativa dos familiares dos pacientes cronicos que ndo tem os
cuidados necessarios com a lesdo e higiene precaria para serem orientados sobre
O paciente.

9. SUGESTOES DOS USUARIOS
Sugestdes apresentadas durante o ano de 2022

Folha: 19

Concertar o ar-condicionado, melhorar a refrigeracdo do ambiente;

Entregar laudo junto com RX;

Contratar mais especialistas para diminuir tempo de esperg;

Melhorar/Agilizar SisReg;

Ampliar medicamentos da Farmacia, ex. Dorzalamida;

Melhorar atendimento médico;

Diminuir tempo de espera;

Disponibilizar alcool gel nos andares.

Disponibilizar copo descartavel

Disponibilizar papel higiénico e papel toalha e sabdo nos banheiros;

Concertar trancas dos banheiros, colocar tampa nos vasos sanitarios;

Melhorar o atendimento da prioridade.

Dar prioridade para atendimento/especialidades dos pacientes da Policlinica em vez
de encaminhar para outra unidade de saude, tendo em vista ter a especialidade
nesta unidade.

Que seja contratado mais profissionais para agilizar o atendimento e ndo ter tanta
demora;

Deixar um servidor no elevador para orientar/direcionar;

Colocar mais profissionais para atender a prioridade no guiché do térreo;

Ao chegar na Policlinica a recep¢do do térreo entregue a ordem de chegada e
informe o andar do atendimento;

Que os médicos cheguem no horario para o atendimento.

Colocar placas de identificagdo na recep¢do do térreo informando 0s servicos
realizados nos andares;

Consertar o aparelho da oftalmologia;

[E A autenticidade deste documento pode ser conferida no site
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10. DESTAQUES POSITIVOS /7 ELOGIOS
Setores e servidores elogiados pelos usuarios em 2022.

Setores e programas elogiados

e Direcdo da PGGM e Quvidoria e NIRA

e Conservagao e Odontologia e SAME

e Farmacia e Pé Diabético e Setor de Imagem.
o GerTec e Peq. Cirurgia

Funcionarios elogiados

EigsitE A autenticidade deste documento pode ser conferida no site @
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e Drjosé Pina e Ten Adeagna e Ten Jacline e Sgt Almedino £
e DrJulio Francisco e Ten Aline e Ten Lenara e Sgt Ana Santos g
e SrDilécio e Ten Amauri e Ten Lidia e Sgt Casal g
e Srleoncio e Ten Andréa e Ten Lizy e Sgt Daniel =
e SrMelo e Ten Carolina e Ten Luciana e Sgt Daniele )
e Sra(Cleide e Ten Dorian e Ten Maristela e Sgt Delcimar E
e SraEllen White e Ten Elesandra e Ten Marcos e Sgt Dourado E
e SraElane e Ten Espindola Alexandre e Sgt Elizabeth -
e Srajoanny e Ten Estevao e Ten Matheus jodo e Sgt Elizandra &
e SraKeila e Ten Evelyn e Ten Osmar e Sgtlirlene g
e SraSarah e Ten Fablola e Ten Oziel e SgtJucileida S
e Ten Flavio e Ten Patricia Aradjo e Sgt Lara %

e Ten Francianny e Ten Rafael e Sgt Michele

e Ten Gabriel lhara e Ten Rayda e Sgt Portela i

e Tenlsabelle Wu e Ten Rachel e Sgt Rosilene i

e Ten Jeane e Ten Rita e Sgt Tatiana Melo 5

e Tenjoana e Ten Tatiana Castro e Sgt Terezinha E

e Sgt Verlandia g

e SgtViviane =

e (b Francys =

e (Cbltamara g

-
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11. ENTREGA DE CERTIFICADO DE RECONHECIMENTO

Homenagem aos 11 setores elogiados pelos usuarios em 2022

Folha: 21

|
|
|
|

CERTIFICADO DE RECONHECIMENTO
\l ESTE CERTIFICADO ESTA SENDO CONFERIDO A:
*; Ornvidoreizr
|

Il Pelo perante o a0 cidaddo mani a Ouvidoria da Policlinica H
Gilberto Mestrinho no decorrer do ano de 2022. U

Agradecemos a toda equipe pelo compromisso com essa unidade, como também com
nossos usuérios. O elogio ¢ uma forma de aprego pelo trabalho qualificado e digno de
| reconhecimento. =

M‘:-J_L_ = i I
1+ TEN LARISSA DAMASCENO CEL ALAN BARREIROS DE ANDRADE |
Geréncia Técnica PGGM DiretorGarall BEERL
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12. PESQUISA DE SATISFACAO

Pesquisa de Satisfacdo do cidadao sobre a Ouvidoria em 2022

Enviado link da Pesquisa por whatsapp para todos os usudrios que deram
entrada em manifestacao na Ouvidoria da PGGM no ano de 2022. Destes, 57
usuarios responderam:

Regular
10.5%

e Grau de satisfacao com o servico da Ouvidoria?
Satisfeito - 51
Regular - 06
Insatisfeito - O

Satisfeito
89.5%

Regular
e Atendimento da Ouvidoria foi? 8 -
Otimo - 41
Bom-16

Regular - 0

Ruim-0

28.1%

e Prazo/tempo de resposta da manifestacao?

Satisfeito - 48 —

Regl_”ar - 09 Regular -
Insatisfeito - O 0 10 20 30 40 50

e Quanto a conclusdo dada a manifestacao?
Atendida - 54 aenaica ([
N&o atendida - 01 Néo atendida |
Discorda do resultado - 02 piscorda do resultado ]

0

20 40 60
Né&o

o

Sim
100%

Recomendaria nosso servi¢o de Ouvidoria?
Sim - 57
Nao -0

Ponto de analise:
Na pesquisa, por meio do whatsapp, foi informado insatisfacdo ao tempo de resposta
dado a manifestacao, sendo um requisito que compromete o servico da Ouvidoria.
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13. PROJETOS DA OUVIDORIA
Projetos em producado para implementacao em 2023

e \ideo Promocional da Ouvidoria que sera de divulgacdo no totem
publicitario da recepc¢do para o publico;

e \/ideo dos servicos oferecidos na PGGM,;

e Produ¢do de QR Code para acesso a informacdo e Pesquisa de
Satisfacdo ao termino do atendimento.

e Aplicativo de Whatsapp para comunicacdo com usuario

14. CONCLUSAO

A pesquisa de satisfacdo é uma ferramenta muito Util. Por meio dela, é possivel
entender as dificuldades e aspira¢8es dos usuarios, mapeando 0 que é mais
importante. Com base nos dados coletados, pode-se define estratégias que vao
a0 encontro dos anseios do usuario.

Atraveés dos servicos da Ouvidoria a gestdo da PGGM foi capaz de ter indicativos
que viabilizaram e materializaram os servicos e atendimentos do SUS, onde
pode-se observar as resolutividades e melhorias dos servicos e atendimentos,
levando em consideragdo os pontos de alerta e sugestfes. O que acarretou
fechar o ano de 2022 com resultado positivo, onde das 2.923 opinides
registradas sobre a PGGM, 96,2% apontaram positivamente apos o atendimento,
99% sentem confianca na equipe, 100% recomendariam a Policlinica para familiar
e vizinhos, 100% recomendaria o servico de Ouvidoria, 11 setores e 69
funcionarios foram elogiados pelos usuarios.

Acreditamos que os projetos a serem implantados pela Ouvidoria em 2023,
promovam o aprimoramento do controle social, a ampliagdo de espacos e canais
de participa¢ao social na gestao e a melhoria na prestacao de servicos publicos.

15. FONTES: OUVIDORIA PGGM 2022

e Planilha de atendimento diario

e Planilha de atendimento coletivo

e Pesquisa de Satisfacao do usuario sobre a PGGM

e Pesquisa de Satisfacao do usuario sobre a Ouvidoria
e Tabulacdo das Caixas de Sugestdes

e Transcri¢cao das Caixas de Sugestdo
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