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DAES 1A
TURISTICA DE

DESPACHO

Sao Roque, 19 de abril de 2022.

Resposta a quesitos especificos
(Requerimento n°® 60/2022 )

Ao Gabinete do Prefeito,

Séao estas as consideracdes sobre os itens solicitados em
face do Requerimento supra:

1. A pesquisa divulgada pela Prefeitura em relagcao a
servigo prestado por empresa “quarteirizada” CEJAM passou por algum tipo de
auditoria?

Cumpre-nos  mencionar, inicialmente, que ndo ha
“‘quarteirizacado” de servico, tema este afeto essencialmente ao Direito do Trabalho, mas,
contrato de gest&do, nos moldes da Lei Federal n°® 9.637 e Lei Municipal n° 4.985/2019.

Desse passo, ao tema da questao levada a efeito pelo Pleno da
E. Cémara Municipal, importante trazer a lume as disposi¢ées do contrato de gestdo em
vigéncia:

“..)

1.2 O Objeto contratual executado devera atingir o fim a que se
destina, com eficacia e as qualidades requeridas.
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(...)

2.1.2. Atender os pacientes com dignidade e respeito, de modo
universal e igualitario, mantendo sempre a qualidade na prestacao
dos servigcos;

(...)

4.2. O acompanhamento e avaliagao da qualidade serao
realizados de acordo com os indicadores de qualidade
estabelecidos na proposta técnica e financeira, parte integrante deste
CONTRATO DE GESTAO.

(...)

a) Dispéem de suficiente nivel técnico-assistencial, capacidade e
condicbes de prestacado de servicos que permitam o maior nivel de
qualidade nos servicos contratados conforme a especialidade e
caracteristicas da demanda, especificados no Termo de Referéncia
Anexo [;”

Portanto, de se concluir que, diante das disposi¢des contratuais,
€ preciso criar mecanismos que sejam capazes de medir a satisfagdo do usuario, sendo a
pesquisa de opinido um destes mecanismos, onde, definidos os parametros, é possivel a
verificagdo de atingimento de certas metas.

Para o caso em comento, a pesquisa de satisfagao é realizada
nas mais diversas modalidades: por telefone, esta com periodicidade maior, e via Servico de
Atendimento ao Usuario — SAL, este ultimo de forma escrita durante o atendimento ou beira-
leito, ou seja, colhida dos pacientes que estdo internados em leitos hospitalares e que
possam exprimir a sua opinido.

Assim, pois, em relacdo a pesquisa telefénica, a gestora de
Saude CEJAM informa que mantém o repositério das respostas gravado e, em relagéo a
coleta de opinido por escrito, os formularios sdo arquivados, podendo ser auditado a qualquer
tempo por autoridade competente.

2. Em caso positivo encaminhar cépia do respectivo
processo.
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Nao ha processo de auditoria.

3. Em caso negativo explicar o que leva a Prefeitura a
crer que uma pesquisa de satisfagao realizada pela mesma empresa que presta
o servigo pesquisado contem a isengao necessaria.

Vide resposta ao item 1

4. Qual o critério escolhido para a determinacdo da
amostra pesquisada?

A amostra atualmente pesquisada € justamente o total de
atendidos na Unidade. No dia imediatamente seguinte ao atendimento na Santa Casa é
realizada a carga de dados no sistema discador e a pesquisa inicia.

5. Quais as perguntas realizadas?

Séao realizadas 2 perguntas objetivas (Net Promoter Score —
NPS e avaliacdo da satisfagdo com o atendimento) e 1 pergunta subjetiva (Pontos de
melhoria). Correlacionadas estas perguntas podem sugestionar determinada percepgéo da
qualidade do atendimento e pontos de melhoria.

Seguem as perguntas:

Pergunta 1 |

Qual seu grau de satisfagdao em relagado ao seu atendimento, em uma escalade 0 a 5, onde 0 é
muito insatisfeito e 5 muito satisfeito?

Opcodes de resposta: (campo *Cada numero corresponde a um

numeérico de 0 a 5) resultado:

0 a 2 Muito insatisfeito
3 Indiferente
4 Satisfeito
5 Muito satisfeito

Pergunta 2
Em uma escala de 0 a 5, o quanto vocé indicaria nosso servico para um amigo ou familiar ?
Opgoes de resposta: (campo * Cada numero corresponde a um
numeérico de 0 a 5) resultado:
0 a 2 Nao indicaria
N&o sei se
3 indicaria
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4 e 5 Indicaria

Pergunta 3

Para finalizar, qual sua sugestao para melhorarmos os nossos servi¢os?
Opcdes de resposta:

* Nesta pergunta a arvore de opgdes cresce conforme a
indicagao dos pacientes.

Scritp de encerramento
O Cejam agradece a sua contribuicdo em participar no processo de melhoria dos
nossos servigos. Tenha um bom dia, tarde, noite"”

6. Quais os niveis de satisfagao apresentados pela
pesquisa?

O score das perguntas objetivas esta distribuido de 0 a 5, onde
os indices de 0 a 2 indicam baixa satisfacdo com o atendimento e/ou baixa probabilidade de
indicagao do servigo a parentes ou amigos. O score 3, intermediario, indica que o usuario
nao tem certeza que indicaria o servico e/ou se apresenta indiferente em relagdo a sua
satisfagdo com o mesmo. Scores 4 e 5 indicam estar o paciente satisfeito ou muito satisfeito
com o servigo e/ou propenso a indicar o servigo a amigos ou familiares.

Os resultados desta avaliagdo sdo dinamicos e podem ser
acompanhados via relatorio diario cumulativo das avaliagdes.

Quanto a média dos resultados videm item 7.

7. Entre os 15% de pessoas que nao se sentiram
satisfeitas com o atendimento no Hospital Santa Casa, quais foram as
reclamagées apresentadas?

Cumulativamente, at¢é o momento, os indices médios de
satisfacao estdo em 89% (satisfeitos ou muito satisfeitos) e 90% (indicariam o servigo — notas
4 ou 5).

As principais oportunidades de melhoria indicam a variavel
atendimento (enfermagem, recepg¢ao e médico) com cerca de 27% das indicagdes e o tempo
de espera com cerca de 11% das indicagoes.
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8. Quem foram os funcionarios responsaveis pela
realizagcdo da pesquisa de satisfacao?

A pesquisa € conduzida por parceiro especializado nesta frente
e por teleatendentes, no caso de pesquisa telefbnica e enfermeiros, no caso de pesquisa
presencial.

9. Existe o registro arquivado de todas as pessoas
entrevistadas pela Organizacao Social CEJAM?

Todos os dados sdo arquivados e mantidos de forma segura,
respeitada a legislagédo vigente. Tanto dados unitarios como coletivos sdo guardados em
midia digital. Audio das ligagbes também estdo arquivados.

10. A atual Administragdo Municipal realizou algum tipo
de pesquisa de satisfagcao no periodo em que esteve a frente da Administragcao
do Hospital Santa Casa?

Nao ha pesquisa de satisfacdo anterior, embora os servigcos de
ouvidoria do Hospital sempre estiveram ativos.

11. Quais foram as melhorias implementadas pela
Organizacao Social CEJAM em relagdo ao atendimento oferecido atualmente
pelo Hospital Santa Casa de Sado Roque?

Anexo o relatorio de implantacao

12. A Prefeitura entende que uma pesquisa de
satisfagcdo sem comparativo anterior pode representar até mesmo uma piora na
prestacao do servigo?

Nao ha comparativo anterior para responder tal questionamento
e fazé-lo seria dissociado de qualquer dado objetivo. Por isso, entdo, adota-se o padréo de
pesquisa para criar dados acerca da qualidade de atendimento protraido no tempo.

Colocamo-nos a disposi¢ao para prestar esclarecimentos,
entregar quaisquer documentos necessarios.
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Respeitosamente,

YAN SOARES Assinado de forma
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