
HOSPITAL NOSSA SENHORA APARECIDA
SANTA CASA DE MISERICÓRDIA DE MOGI DAS CRUZES

CNPJ 543.766/0001-16|CNES 208005

Mogi das Cruzes, 10 de setembro de 2024.

RELATÓRIO ANUAL DE ATIVIDADES - 2024
Artigo 155 - Inciso VII

Beneficiário: SANTA CASA DE MOGI DAS CRUZES
Convênio/TA nº: 726/2023
Objeto: Custeio — Fornecimento de Gás
Valor Global: R$ 100.000,00
Exercício: 2024

SANTA CASA DE MISERICÓRDIA DE MOGI DAS CRUZES, inscrita no
CNPJ nº 52.543.766/0001-16, por meio do CONV. Nº. 726/2023, onde a sua
vigência foi prorrogada até 31/12/2024 pela Resolução SS nº 184, de 15/12/2028,
tendo como objeto - Custeio (Fornecimento de Gás-GLP) conforme plano de
trabalho estabelecido, atingindo o seu objetivo proposto e sendo aplicado da
seguinte forma:

Comparativo de Metas

01º META QUANTITATIVA: Manter por 05 (cinco) meses os atendimentos
aos pacientes SUS na unidade Internação com a média mensal atual de
990 pacientes acolhidos.

Ações para alcance: Através do fornecimento hospitalar de gás (GLP) mês,
aproximadamente em (34,5%) para Unidade SND; e (65,5%) para unidade
HOTELARIA, com média mensal aproximadamente de 2.900m3 - consumo/mês.
Para manter por O5 (cinco) meses, os atendimentos aos pacientes SUS unidade
internação
Situação Atual: Atualmente em internações registramos a média mensal de 990
pacientes do Sistema Unico de Saúde - SUS, assistidos neste hospital.
Situação Pretendida: Manter por 05 (cinco) meses os atendimentos aos pacientes
SUS na unidade Internação com a média mensal de no mínimo 990/mês pacientesacolhidos.
Indicador de Resultado: Apresentar relatório hospitalar mensal contendo número
total de pacientes SUS internados nas unidades (Obstetrícia/mês, Clínica
Médica/mês, Ortopedia/mês, Neurologia/mês, Alojamento Conjunto/mês; UTI-
Adulto/mês; UTI-Neonatal/mês; Pediatria/mês; UCI-Neonatal/mês. Apresentarrelatório hospitalar mensal de consumo de gás (GLP), por KG (quilo) e R$ (valor)
gasto utilizado nas unidades Hotelaria e SND
RESULTADO:

Período Nº Internações SUS 2024
JANEIRO/2024 941

FEVEREIRO/2024 846
MARÇO/2024 914
ABRIL/2024 860
MAIO/2024 876

JUNHO/2024 857
JULHO/2024 899

MÉDIA DE INTERNAÇÕES 2023 884,7143

AR



RDIA DE MOGI DAS CRUZES
CNPJ 543.766/0001-16 cNtês 208005

JUSTIFICATIVA: Conforme demonstrado não atingimos a meta proposta noconvênio de 990/mês internações. Ressaltamos que todas as internações têmacesso aos serviços da SND e Hotelaria do Hospital. Segue Relatório daControladoria com os dados das Internações do Hospital para comprovação.
META QUALITATIVA: Manter o índice de satisfação dos usuários do SUS, nomínimo de 90%, entre satisfeito e muito satisfeito, por 05 (cinco) meses.
Ações para alcance:
Situação Atual: Atualmente as pesquisas aplicadas junto aos pacientes internados
ou acompanhantes indicam 90% de satisfeito ou muito satisfeito.
Situação Pretendida: Manter a excelência no atendimento aos pacientes SUS
acolhidos nesta entidade, em 90% o índice de satisfeito de satisfeito ou muitosatisfeito por O5(cinco) meses.
Indicador de Resultado: Relatório do Hospital de monitoramento de desempenhoutilizando o cálculo: nº de usuários que responderam muito satisfeito e satisfeito na
pesquisa de satisfação no mês/ nº total de usuários que responderam a pesquisade satisfação no mês * 100.
RESULTADO:

Muito Percentual
. setas Satisfeito - : entre MuitoPeriodo satisfeito - Bom Regular Ruim Satisfeito e

Satisfeito
2.822 1.627 74 147 .Janeiro/2024 60,43% 34,84% 1,58% 3,15% 2827 do

. 2.593 1.221 74 112 .Fevereiro/2024 64,82% 30,53% 1,85% 2,80% Epa
2.985 2.231 99 175 .Março/2024 54,37% 40,64% 1,80% 3,19% 501%
1.454 1.739 74 93 .Abril/2024 43,27% 51,76% 2,20% 2,77% S5082%

. 2.408 3.805 122 255 .Maio/2024 36,54% 57,74% 1,85% 3,87% 94,28%
1.334 257 52 87 oJunho/2024 78,47% 13,35% 3,06% 5,12% 21,62%
656 1.850 242 72 .Julho/2024 22,2% 62,70% 8,2% 2,4% 4,90%

Média 2023 da Pesquisa de Satisfação entre Muito Satisfeito eeESo 93,09%Satisfeito
JUSTIFICATIVA: Conforme demonstrado ATINGIMOS a meta proposta noconvênio de 90%, segue anexo relatório do hospital para comprovação de dados.

EXECUÇÃO DO OBJETO - 2024
Consumo Valor Médio Mês de Consumo ValorMédio Previsto Previsto no Referência de Corrigido/ Faturadono PT PT Consumo Faturado M3

Janeiro/2024 2.557,542 R$ 19.136,72
2.910,131 m3 R$ 20.229,24|Fevereiro/2024 2.056,780 R$ 15.862,41

Junho/2024 2.716,594 R$ 20.361,48
MÉDIA REALIZADA 2024 | 2.443,64 R$18.453,54

Sad,
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SALDO DO EXERCÍCIO ANTERIOR
REPASSES PÚBLICOS NO EXERCÍCIO
RECEITA COM APLICA FINANCEIRAS DOS REPASSES
PUBLICOS

VALOR DESPESAS PAGAS EM 2024, CONFORME
CONVENIO

HOSPITAL NOSSA SENHORA APARECIDA
SANTA CASA DE MISERICÓRDIA DE MOGI DAS CRUZES

$2.543.766/0001-16

By

CNES 208005

27.052,97
13.517,48

166,48

R$ 55.360,61

OBS: O DRS1 apontou no e-mail do dia 05/07/2024 que foi pago uma NF anterior a
assinatura do convênio, onde foi solicitado a devolução proporcional do Período de 02
a 21/08 = R$ 12.841,76 valor e suas devidas correções. (e-mail em anexo)

05/09/2023 91.067.938 R$ 19.904,73 27/09/2023

Resultado da Correção pela Poupança

Dados básicos.

ata inicial
Data final
Yator nominal
Regra de correção

Índice de correção no periodo
Valor percertual correspondente
valor corrigido na data final

EPIBE
05/07/2024

R$ 12.841,76 (REAL)

1. 05261860

Pisa

EE ota À BSM
R$ 13.517,48 (REAL)

| Fazer nova pesquisa | À Imprimir |

Qustou desse serviço? DE sum vpinião,

DETALHAMENTO DA EXECUÇÃO DO RECURSO - 2024

n/24 R$ 19.136,72
fev/24 R$ 15.862,41
mar/24
abr/24
mai/24
un/24
ul/24 R$ 20.361,48

/24

R$ 167,00
R$ 167,00
R$ 167,00

R$ 668,00
R$ 1,54

R$147,09 R$ 647,00
R$15,85 R$ 8.118,00

R$ 166,22

R$ 21.027,48



Bá
HOSPITAL NOSSA SENHORA APARECIDA

SANTA CASA DE MISERICÓRDIA DE MOGI DAS CRUZES
CNPjÉs2.543.766/0001-16|cNts 208005

| DEVOLUÇÃO DE TARIFAS - 2023
PERIODO/ DATA COBRANÇA VALOR TARIFA DATA DE DEVOLUÇÃO Nº DOCUMENTO

SETEMBRO — 11/09/2023 R$ 160,00
OUTUBRO — 10/10/2023 R$ 160,00

55/01/2024 317376619NOVEMBRO — 10/11/2023 R$ 160,00
DEZEMBRO — 11/12/2023 R$ 167,00

TOTAL DEVOLVIDO
€

*

R$647,00

IMPORTANTE: Conforme demonstrado em Relatório de Atividades do exercício de
2023, ficou pendente o valor R$ 647,00, referente as Tarifas Bancárias de
Setembro a Dezembro. de 2025, “diante disso em 05/01/2024 a Santa Casa
ressarciu tal valor, para corrigir a pendencia de 2023.

|

| TARIFAS 2024
|

o Mês VALOR DATA DOC. OBSERVAÇÃO
jan/24 R$ 167,00
fev/24 R$ 167,00 O deposito foi no valor de RS
mar/24 R$ 167,00 7.510,00, onde utilizou R$
abr/24 1.170,54 para cobrir as tarifasaa 16/07/2024 341.529.058 bancárias de 2024, e o que
jun/24 restou foi aplicado como
jul/24 R$ 668,00 Recurso Próprio (RS 6.339,46).

ago/24 R$ 1,54

27/02/2024 323.631.211
25/03/2024 327.413.008
16/07/2024 341.529.058

Sem mais para o momento.

,
Santa Casáde Misericórdia de Mogi das Cruzes

é ,José Carlos Petreca - Provedor
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Prestação de Contas

EEE
EPT

De: DRS1-TRIBUNALCONTAS <drs1-tribunalcontasQsaude.sp.gov.br>
Enviado em: quinta-feira, 27 de junho de 2024 17:32
Para: Suzana - Contabilidade - Santa Casa Mogi das Cruzes <contabilidade?

(Dsantacasamc.com.br>; fabio.mattosQsantacasamc.com.br
Cc: Elenice Orpheu Alves De Souza; DRS1 - cga
Assunto: Conv. 150 e 726/2023

Considerando documentação apresentada dos Convênios citados, solicitamos as devidas
correções/Justificativas:

o
|)
a

Conv. 150/2023=

RP 12 - corrigir UGE - 090196;
Planilha de despesas está ilegível. Encaminhar nova com melhor qualidade.
Encaminhar RP 12 também em excel (xls).
Apresentar justificativas pois foi colocado nos carimbos das notas fiscais "UGE 090191":

B) Conv. 726/2023=

NO

ma

BO

I-RP 12 - corrigir UGE - 090196;
Planilha de despesas está ilegível. Encaminhar nova com melhor qualidade.

Encaminhar RP 12 também em excel (xls).
Apresentar justificativas pois foi colocado nos carimbos das notas fiscais "UGE 090191":
Justificar: 1º Despesa: Conta Gás emitida em 05/09/23 refere-se ao período de 02/08 à 01/09/2023,

no valor de R$ 19.904,73, com vencimento em 16/10/2023.

19.904,73 /31= R$ 642,09
Período de 02 a 21/08 = R$ 12.841,76 (anterior a assinatura do convênio).
contrapartida : R$ 4.572,48

Prazo para atendimento: 5 dias úteis

at.te

Fhane Gomes Correa de Oliveira
ae

á CC, Assessor Técnico de Saúde Pública
a

| fia CGA - NGCPC/DRS 1 - SES/SP

GOVERNO
DO ESTADO

E GEamo =20fgavernasp
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89
PESQUISA DE SATISFAÇÃO — JANEIRO /2024

TAXADE SATISFAÇÃO DO CLIENTE

A pesquisa de satisfação do cliente é aplicada mensalmente e tem como objetivo captar a “voz do cliente”

quanto à sua percepção de qualidade de serviços recebidos. Os resultados tabulados servem para direcionar

esforços dos departamentos para melhorar aquilo que é insistentemente apontado como não conformidade

sob a ótica do cliente.

Abaixo demonstramos o resultado da pesquisa do mês de Janeiro/2024 onde nota-se que a aprovação dos

quesitos da pesquisa foi de 95,27%.

as
DEMONSTRATIVO DA TOTALIZAÇÃO:

MÊS DE REFERÊNCIA JAN/2024

TOTAL DE AVALIAÇÕES PREENCHIDAS: 467

“LOCO DE AVALIAÇÃO
q”

1. Foi abordado com respeito e cordialidade por todos os profissionais com quem teve contato?

ÓTIMO BOM REGULAR RUIM TOTAL

TOTAL 284 162 9 12 467

% 60,81 34,69 1,93 2,57

f
2 |PAGINA
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PESQUISA DE SATISFAÇÃO — JANEIRO /2024 -

2. As informações que recebeu foram precisas e objetivas?

ÓTIMO BOM REGULAR RUIM TOTAL

TOTAL 280 164 11 12 467

% 59,96 35,12 2,36 5,14

3. Foi atendido em tempo razoável? Se houve demora, foi informado das razões:

ÓTIMO BOM REGULAR RUIM TOTAL

TOTAL 274 164 5 24 467

% 58,67 35,12 1,07 5,00

4. Todos os profissionais se identificaram no início do atendimento ou usavam crachá?

ho ÓTIMO BOM REGULAR RUIM TOTAL

TOTAL 280 116 12 9 467

% 59,96 35,55 2,57 1,93

3 [PAGINA
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PESQUISA DE SATISFAÇÃO — JANEIRO /2024 SO

5. As orientações quanto os procedimentos, o uso de medicação, a realização de exames foram prestadas e
foram objetivas?

ÓTIMO BOM REGULAR RUIM TOTAL

TOTAL 283 163 6 15 467

% 60,60 34,90 1,28 3,21

6. Durante o atendimento teve a privacidade e o conforto garantidos?
—

ÓTIMO BOM REGULAR RUIM TOTAL

TOTAL 281 165 4 17 467

% 60,17 35,88 0,86 3,64

7. A unidade tinha placa de sinalização adequadas facilitando a mobilidade?

ÓTIMO BOM REGULAR RUIM TOTAL

TOTAL 310 139 8 10 467

% 66,38 29,76 1,71 2,14

4 [PAGINA



PESQUISA DE SATISFAÇÃO — JANEIRO /2024 e

8. Havia espaço adequado para a espera do atendimento, com cadeiras suficientes e local arejado?

ÓTIMO BOM REGULAR RUIM TOTAL

TOTAL 275 169 7 16 467

% 58,88 36,19 1,50 3,43

9. No ato da alta foi orientado ao prosseguimento do tratamento? Saiu com agendamento? Foi
encaminhado com o formulário de referência/contra referência?

ÓTIMO BOM REGULAR RUIM TOTAL

TOTAL 276 167 8 16 467

% 59,10 35,76 1,71 3,43

10. Quantoas instalações físicas (banheiro, limpeza, conservação, acomodação e etc...)?

ÓTIMO BOM REGULAR RUIM TOTAL

TOTAL 279 168 4 16 467

% 59,74 35,97 0,86 3,43

5 [PAGINA



PESQUISA DE SATISFAÇÃO — JANEIRO /2024

TOTAL

ÓTIMO BOM REGULAR RUIM TOTAL

TOTAL 2.822 1.627 74 147 4.670

% 60,43 34,84 1,58 3,15

O resultado da Pesquisa de Satisfação do Cliente Internado teve como resposta “Ótimo” e “Bom” o montante
de 4.449 representando percentualmente o índice de 95,27%.

Carlos Petreca/ Provedor

6 PAGINA
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PESQUISA DE SATISFAÇÃO — FEVEREIRO /2024 o

TAXA DE SATISFAÇÃO DO CLIENTE

A pesquisa de satisfação do cliente é aplicada mensalmente e tem como objetivo captar a “voz do cliente”

quanto à sua percepção de qualidade de serviços recebidos. Os resultados tabulados servem para direcionar

esforços dos departamentos para melhorar aquilo que é insistentemente apontado como não conformidade
sob a ótica do cliente.

Abaixo demonstramos o resultado da pesquisa do mês de Fevereiro/2024 onde nota-se que a aprovação dos

quesitos da pesquisa foi de 95,35%.

a”

DEMONSTRATIVO DA TOTALIZAÇÃO:

MÊS DE REFERÊNCIA FEV/2024

TOTAL DE AVALIAÇÕES PREENCHIDAS: 400

LOCO DE AVALIAÇÃO

o
1. Foi abordado com respeito e cordialidade por todos os profissionais com quem teve contato?

ÓTIMO BOM REGULAR RUIM TOTAL

TOTAL 263 121 9 7 400

% 65,75 30,25 2,25 1,75

2 [PAGINA



PESQUISA DE SATISFAÇÃO — FEVEREIRO /2024

ÓTIMO BOM REGULAR RUIM TOTAL

TOTAL 256 122 9 13 400

% 64,00 30,50 2,25 3,25

3. Foi atendido em tempo razoável? Se houve demora, foi informado das razões:

ÓTIMO BOM REGULAR RUIM TOTAL

TOTAL 256 122 2 20 400

% 64,00 30,50 0,50 5,00

4. Todos os profissionais se identificaram no início do atendimento ou usavam crachá?

= ÓTIMO BOM REGULAR RUIM TOTAL

TOTAL 266 121 Z 6 400

% 66,50 30,25 1,75 1,50

3 [PAGINA
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PESQUISA DE SATISFAÇÃO — FEVEREIRO /2024 &

3. As orientações quanto os procedimentos, o uso de medicação, a realização de exames foram prestadas e
foram objetivas?

ÓTIMO BOM REGULAR RUIM TOTAL

TOTAL 260 124 7 9 400

% 65,16 31,08 1,75 2,01

6. Durante o atendimento teve a privacidade e o conforto garantidos?
o

ÓTIMO BOM REGULAR RUIM TOTAL

TOTAL 266 111 11 12 400

% 66,50 21,45 2,15 3,00

7. A unidade tinha placa de sinalização adequadas facilitando a mobilidade?

ÓTIMO BOM REGULAR RUIM TOTAL

TOTAL 253 132 7 8 400

% 63,25 33,00 1,75 2,00

a

4 |PAGINA



PESQUISA DE SATISFAÇÃO — FEVEREIRO /2024 eo

8. Havia espaço adequado para a espera do atendimento, com cadeiras suficientes e local arejado?

ÓTIMO BOM REGULAR RUIM TOTAL

TOTAL 264 117 7 12 400

% 66,00 29,25 1,75 3,00

9. No ato da alta foi orientado ao prosseguimento do tratamento? Saiu com agendamento? Foi
encaminhado com o formulário de referência/contra referência?

ÓTIMO BOM REGULAR RUIM TOTAL

TOTAL 2583 125 6 16 400

% 63,25 31,25 1,50 4,00

10. Quanto as instalações físicas (banheiro, limpeza, conservação, acomodação e etc...)?

ÓTIMO BOM REGULAR RUIM TOTAL

TOTAL 256 126 9 9 400

% 64,00 31,50 2,25 2,25

5 [PAGINA



PESQUISA DE SATISFAÇÃO — FEVEREIRO /2024

TOTAL

ÓTIMO BOM REGULAR RUIM TOTAL

TOTAL 298 1.221 74 112 4.000

% 64,82 30,53 1,85 2,80

O resultado da Pesquisa de Satisfação do Cliente Internado teve como resposta “Ótimo” e “Bom” o montante
de 3.814 representando percentualmente o índice de 95,35%.

Provedor

6 [PAGINA



e

casa
MOGI DAS CRUZES.



-

1

SQUISA DE
TAXA DE SATISFAÇÃO DO CLIENTE

PESQUISA DE SATISFAÇÃO — MARÇO /2024 -40
-

A pesquisa de satisfação do cliente é aplicada mensalmente e tem como objetivo captar a “voz do cliente”

quanto à sua percepção de qualidade de serviços recebidos. Os resultados tabulados servem para direcionar
esforços dos departamentos para melhorar aquilo que é insistentemente apontado como não conformidade
sob a ótica do cliente.

Abaixo demonstramos o resultado da pesquisa do mês de Março/2024 onde nota-se que a aprovação dos

quesitos da pesquisa foi de 95,01%.

a”
DEMONSTRATIVO DA TOTALIZAÇÃO:

MÊS DE REFERÊNCIA

TOTAL DE AVALIAÇÕES PREENCHIDAS:

BLOCO DE AVALIAÇÃO
—

MAR/2024

549

“1. Foi abordado com respeito e cordialidade por todos os profissionais com quem teve contato?

“ÓTIMO BOM REGULAR TOTAL

TOTAL 308 Qi Não 549

% 56,10 39,89 1,82

2 |PAGINA



- PESQUISA DE SATISFAÇÃO — MARÇO /2024 ul

2. As informações que recebeu foram precisas e objetivas?

ÓTIMO BOM REGULAR
|

RUIM TOTAL

TOTAL 302 215 14 NIRO. 549

% 55,01 39,16 2,55 3,28

3. Foi atendido em tempo razoável? Se houve demora, foi informado das razões:

ÓTIMO BOM REGULAR RUIM TOTAL

TOTAL 294 212 11
SA

ALDA 549

% 53,55 38,62 2,00 5,83

1

4. Todos os profissionais se identificaram no início do atendimento ou usavam crachá?

der
|

É
ÓTIMO BOM REGULAR RUIM TOTAL

TOTAL - 306 230 6 Fey 549

% 55,74 41,89 1,09 1,28

3 [PAGINA
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PESQUISA DE SATISFAÇÃO — MARÇO /2024 &

5. As orientações quanto os procedimentos, o uso de medicação,a realização de exames foram prestadas e
foram objetivas?

|

ÓTIMO | BOM REGULAR RUIM
|

TOTAL

TOTAL 296 222 13 18 549
à í

% 53,91 40,44 2,37 3,28

6. Durante o atendimento tevea privacidade e o conforto garantidos?
a”

ÓTIMO BOM REGULAR RUIM TOTAL.

TOTAL 299 222 09
|

19 549

%
*

54,46 40,44 1,64 3,46

7. A unidade tinha placa de sinalização adequadas facilitando a mobilidade?

—

ÓTIMO|BOM REGULAR RUIM TOTAL

TOTAL 302 226 11 305,01 549

% 580774247 2,00 - 1,82

4 [PAGINA



PESQUISA DE SATISFAÇÃO — MARÇO /2024
| Ge”

8. Havia espaço adequadopara a espera do atendimento, com cadeiras suficientese local arejado?
|

ÓTIMO BOM REGULAR RUIM TOTAL

“TOTAL 295 “292º 7
E

ds 549

Fc: 5373
UN 40 1284USAS

9. No ato da alta foi orientado ao prosseguimento do tratamento? Saiu comcd Foi
encaminhado com o formulário de referência/contra referência?

es

ÓTIMO BOM REGULAR RUIM TOTAL

TOTAL 292 234 4 19 549

% 53,19 42,62 DF8 ir 306

10. Quanto as instalações físicas (banheiro, limpeza, conservação, acomodaçãoe etc...)?

ÓTIMO BOM REGULAR RUIM
|

TOTAL

TOTAL 291 229 14 ISA SN
% “53,01 41,71 2,55 2,73

f
5 [PAGINA



PESQUISA DE SATISFAÇÃO — MARÇO /2024

TOTAL

ÓTIMO BOM REGULAR RUIM TOTAL

TOTAL 2.985 2231. 99 175 “5.490

% 54,37 40,64 1,80 3,19

O resultado da Pesquisa de Satisfação do Cliente Internado teve como resposta “Ótimo”e “Bom” o montante
de 5.216 representando percentualmente o índice de 95,01%.

“Ca rlos Petreca
Provedor

6 [PAGINA
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PESQUISA DE SATISFAÇÃO — ABRIL/2024

TAXA DE SATISFAÇÃO DO CLIENTE
[

A pesquisa de satisfação do cliente é aplicada mensalmente e tem como objetivo captar a “voz do cliente”

quanto à sua percepção de qualidade de serviços recebidos. Os resultados tabulados servem para direcionar

esforços dos departamentos para melhorar aquilo 'que é insistentemente apontado como não conformidade
sob a ótica do cliente.

Abaixo demonstramos o resultado da pesquisa do mês de Abril/2024 onde nota-se que a aprovação dos quesitos

«sa pesquisa foi de 95,03%.

"DEMONSTRATIVO DA TOTALIZAÇÃO:

MÊS DE REFERÊNCIA ETR ABR/2024

TOTAL DE AVALIAÇÕES PREENCHIDAS:
) 336

Va

ça”

BLOCO DE AVALIAÇÃO

1. Foi abordado com respeito e cordialidade por todos os profissionais com quem teve contato?
N

ÓTIMO BOM REGULAR RUIM TOTAL

TOTAL 150 167 SE, 10 336

% 44,64 49,70 2,68 2,98

2 [PAGINA



AN PESQUISA DE SATISFAÇÃO — ABRILsanta SQUISA

DE
SATISFAÇÃO

—
ABRIL/2024

casa

2. As informações que recebeu foram precisas e objetivas?
|

ÓTIMO BOM REGULAR RUIM TOTAL

TOTAL 146 Dea UE Fo 336

% 44,05 50,89 2,38 2,68

Di
3. Foi atendido em tempo razoável? Se houve demora, foi informado das razões:

ÓTIMO BOM REGULAR RUIM TOTAL

TOTAL 139 173 4 20
—

336

% 41,37 51,49 1,19 5,95

4. Todos os profissionais se identificaram no início do atendimento ou usavam crachá?

ço

ÓTIMO
. BOM REGULAR RUIM

|
TOTAL

TOTAL -149 ATI 2? 7 336

% 44,35 51,49 2,08 2,08

3 [PAGINA



à 00
pe PESQUISA DE SATISFAÇÃO — ABRIL/2024anta SQUISA

DE
SATISFAÇÃO

—
ABRIL/2024 fita

5. As orientações quanto os procedimentos, o uso de medicação, a realização de exames foram prestadas e
foram objetivas?

:

'

ÓTIMO BOM REGULAR RUIM TOTAL

TOTAL 152 168 7 9 336

% 45,24
|

50,00 | 2,08 2,68

e6. Durante o atendimento teve a privacidade e o conforto garantidos?

ÓTIMO BOM REGULAR RUIM TOTAL
;

TOTAL 146 178 6 SL 336

woEigas Bope BN, 1,79

*. A unidade tinha placa de sinalização adequadas facilitando a mobilidade?
—

ÓTIMO BOM REGULAR
|

RUIM
|

TOTAL.

TOTAL 150 175 a 3 336

% 44,64 52,08 238/04 :2223:0,88

4 |PAGINA
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PESQUISA DE SATISFAÇÃO — ABRIL/2024 |

Ç.

8. Havia espaço adequado para a espera do atendimento, com cadeiras suficientese local arejado?

ÓTIMO BOM REGULAR RUIM TOTAL

TOTAL 139 176 2-9 |

12 336

% - 41,37 52,38 2,68 3,57

9. No ato da alta foi orientado ao prosseguimento do tratamento? Saiu com agendamento? Foi

encaminhado com o formulário de referência/contra referência?

ÓTIMO BOM REGULAR RUIM | TOTAL

TOTAL 142 179 7 8 à 336

% 126 LBO DB 2,38

a10. Quantoas instalações físicas (banheiro, limpeza, conservação, acomodação eetc...)?

ÓTIMO BOM
- REGULAR RUIM TOTAL

|

TOTAL 139 179 9 9 336

% 41,37 53,27 2,68 2,68

5 [PAGINA
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PESQUISA DE SATISFAÇÃO — ABRIL/2024

TOTAL

ÓTIMO BOM REGULAR RUIM. TOTAL

TOTAL
|

1.454 1.739 74 93 3.360

% 43,27 51,76 2,20 2,77

O resultado da Pesquisa de Satisfação do Cliente teve como resposta “Ótimo” e “Bom” o montante de 3.193

representando percentualmente o índice de 95,03%.
bi

Carlos Petreca
Provedor

6 |PAGINA





aASa PESQUISA DE SATISFAÇÃO — MAIO /2024anta | CA ni
ESQUISA DE SATISFAÇ

TAXA DE SATISFAÇÃO DO CLIENTE

A pesquisa de satisfação do cliente é aplicada mensalmente e tem como objetivo captar a “voz do cliente”

quanto à sua percepção de qualidade de serviços recebidos. Os resultados tabulados servem para direcionar
esforços dos departamentos para melhorar aquilo que é insistentemente apontado como não conformidade
sob a ótica do cliente.

|

“Abaixo demonstramos o resultado da pesquisa do mês de Maio/2024 onde nota-se que a aprovação dos
quesitos da pesquisa foi de 94,28%.

º |

nr
DEMONSTRATIVO DA TOTALIZAÇÃO:

MÊS DE REFERÊNCIA  MAI/2024

TOTAL DE AVALIAÇÕES PREENCHIDAS: 659
N

LOCO DE AVALIAÇÃO
ça ;

1. Foi abordado com respeito e cordialidade por todos os profissionais com quem teve contato?

ÓTIMO BOM REGULAR RUIM | TOTAL
|

TOTAL 249 377 10 23 659

% 37,78 57,21 1,52 3,49

“2 |PAGIN



PESQUISA DE SATISFAÇÃO — MAIO /2024

2. As informações que recebeu foram precisas e objetivas?

Má

ÓTIMO BOM REGULAR RUIM
|

TOTAL

TOTAL 240 | CA 11 27

% 36,42 57,81 1,67 4,10.

659

ço”

ÓTIMO BOM REGULAR RUIM

2. Foi atendido em tempo razoável? Se houve demora, foi informado das razões:

TOTAL

TOTAL IRA
Ei II 10 41

% 35,66 56,60 LS2 oo E2

659

4. Todos os profissionais se identificaram no início do atendimento ou usavam crachá?

ÓTIMO BOM REGULAR RUIM TOTAL

TOTAL 248 377 17 17 659

pa DANE

RS
7] 57,21 2,58

+

P2,58

3 [PAGINA /



MSe 16santa PESQUISA DE SATISFAÇÃO

—
MAIO /2024 sá

Cepsa
5. As orientações quanto os procedimentos, o uso de medicação, a realização de exames foram prestadas e

foram objetivas?

ÓTIMO BOM REGULAR RUIM | TOTAL

TOTAL 236 388 13. 22 659

% 35,81 58,88 1,97 3,34

6. Durante o atendimento teve a privacidade e o conforto garantidos?
a”

ÓTIMO BOM REGULAR RUIM TOTAL

TOTAL 244 380 9 Nos 659

% 37,02 57,66 1,37 3,95

7. A unidade tinha placa de sinalização adequadas facilitando a mobilidade?

ÓTIMO BOM REGULAR RUIM TOTAL

TOTAL 233 391. 18
2

NET 659.

% 35,36 59,33 2,73 2,58

4 |PAGINA.



PESQUISA DE SATISFAÇÃO — MAIO /2024 | DES

8. Havia espaço adequado para a espera do atendimento, com cadeiras suficientese local arejado?

ÓTIMO BOM REGULAR RUIM - TOTAL.

TOTAL "2391iv
apr 11 é gg ESo

% 36,27 57,36 1,67 4,70

9. No ato da alta foi orientado ao prosseguimento do tratamento? Saiu com agendamento? Foi

encaminhado com o formulário de referência/contra referência?

ÓTIMO BOM REGULAR RUIM TOTAL

TOTAL 241 380 10 É 28 659

% 36,57 57,66 1,52 4,25

10. Quanto as instalações físicas (banheiro, limpeza, conservação, acomodaçãoe etc...)?

ÓTIMO BOM REGULAR RUIM TOTAL.

TOTAL
|

243 380 pda 23 659

% 36,87 BT66
1,

47/4,97 3,49

5 [PAGINA



Ma
PESQUISA DE sAndtiGãO - MAIO/2024 K

?

|

TOTAL

Enio BOM REGULAR RUIM
|

TOTAL

TOTAL. 2408
| o AP Zoli dE 6.590

|

% 36,54
1

6774 1,85 3,87

O resultado da Pesquisa de Satisfação do Cliente teve como resposta “Ótimo” e “Bom” o montante de 6.213

representando percentualmente o índice de 94,28%.

<->arlos Petreca =-

Provedor

q

”

6 |PAGINA
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PESQUISA DE SATISFAÇÃO — JUNHO /2024
?

TAXA DE SATISFAÇÃO DO CLIENTE

A pesquisa de satisfação do cliente é aplicada mensalmente e tem como objetivo captar a “voz do cliente”

quanto à sua percepção dequalidade de serviços recebidos. Os resultados tabulados servem para direcionar

esforços dos departamentos para melhorar aquilo que é insistentemente apontado como não conformidade

sob a ótica do cliente.

Abaixo demonstramos o resultado da pesquisa do-mês de Junho/2024 onde nota-se que a aprovação dos

quesitos da pesquisa foi de 91,82%.

a
DEMONSTRATIVO DA TOTALIZAÇÃO:

MÊS DE REFERÊNCIA
|

JUN/2024

TOTAL DE AVALIAÇÕES PREENCHIDAS:
É

170

BLOCO DE AVALIAÇÃO

-— :

1. Foi abordado com respeito e cordialidade por todos os profissionais com quem teve contato?

ÓTIMO BOM REGULAR RUIM  -TOTAL-

TOTAL TAO

ST
ae DE Bv 9 170

/

% 8235 9,41 2,94 As

2 [PAGINA



Santa PESQUISA DE SATISFAÇÃO — JUNHO /2024

casa.
sr

2. As informações que recebeu foram precisas e objetivas?

ÓTIMO BOM REGULAR RUIM |. TOTAL

TOTAL 132 23 fo 8 170

%
E

PITA 13,99 4,12 4,71

3. Foi atendido em tempo razoável? Se houve demora, foi informado das razões:

ÓTIMO BOM REGULAR RUIM TOTAL

“TOTAL 126 26 3 15 170

% 74127 715,29
“1

1576 8,82

4. Todosos profissionais se identificaram no início do atendimento ou usavam crachá?

ÓTIMO BOM REGULAR RUIM TOTAL

TOTAL 134 sd 5 9 170

% 78,82 12,94 2,94
—

5,29

3 [PAGINA

Ado
LA



load

Mc PESQUISA DE SATISFAÇÃO — JUNHO /2024santa ; ;

eta,
5. As orientações quanto os procedimentos, o uso de medicação, a realização de exames foram prestadas e

foram objetivas? )

|

|

ÓTIMO BOM REGULAR RUIM TOTAL

TOTAL 138 20 2 40 170

% Fi 8LIB 11,76
|

1,18 5,88

6. Durante o atendimento teve a privacidade e o conforto garantidos?

“”

ÓTIMO BOM REGULAR RUIM - TOTAL

TOTAL 138 19 5 8 170

%
|

81,17 11,18 2,94 4,71

3

7. A unidade tinha placa de sinalização adequadas facilitando a mobilidade?

ÓTIMO BOM REGULAR RUIM TOTAL

TOTAL OS Ada 8 170

% 76,47 16,47 4,71 2,35

4 [PAGINA
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PESQUISA DE SATISFAÇÃO — JUNHO /2024' | <

8. Havia espaço adequado para a espera do atendimento, com cadeiras suficientes e local arejado?

ÓTIMO BOM REGULAR RUIM TOTAL

-

TOTAL 137 17 6. 10 170

%- Coisas) 710/00 3,53 5,88

9. No ato da alta foi orientado ao prosseguimento do tratamento? Saiu com agendamento? Foi

encaminhado com o formulário de referência/contra referência?

ÓTIMO BOM REGULAR RUIM | TOTAL |
TOTAL 130 28 4 8 170

% 7647|1647 2,35 4,71

10. Quanto as instalações físicas (banheiro, limpeza, conservação, acomodação e etc...)?
”

ÓTIMO BOM REGULAR RUIM TOTAL

TOTAL po
cd:

(28 Pos

ANA A 170

EA 15,88 ViBA7 Ad 3,53

5 [PAGINA
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PESQUISA DE SATISFAÇÃO — JUNHO /2024

|

TOTAL

ÓTIMO BOM REGULAR
—

RUIM TOTAL
|

TOTAL 1.334 227 52 RA 1.700

% 78,47 13,35 3,06 52

O resultado da Pesquisa de Satisfação do Cliente teve como resposta “Ótimo” e “Bom”.o montante de 1.561

representando percentualmente o índice de 91,82%.

(

Carlos Petreca
Provedor

6 [PAGINA
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Pesquisa de Satisfação Hospital Julho/2024

1. Conforto e espaço físico no local da recepção (Opinião sobre a estrutura do hospital)

*1.1 - Conforto no local da recepção: cadeiras, bebedouro e banheiros

o1.2 - Acessibilidade: Facilidade de Locomoção



HOSPITAL
NX ABRICA ES Es ESANTA CASA

1.3 - Ambiente: iluminação, temperatura e ventilação

1.4 - Sinalização do Hospital: analisar se a sinalização do Hospital facilita o acesso
em todas as dependências.
19 respostas



199

CANITA SACASANTA CASA

2 - Conforto e espaçofísico dasinstalações na área de atendimento (opinião sobre a estrutura
do Hospital)

i

2.2 - Local de espera: cadeiras, banheiros e bebedouro

19 respostas



129

EC|a.«<oOITTn<0AOF«poÍHOSP

)
«

mariario ou enfer(consultéEa

ocomeoçaão2.3 - Acessibilidade: Facilidade de |

pregãoeaEP

xsoro OUAmbulatação (temperatura e ventilinação,tumií+

*2.4 - Ambiente
Enfermaria)



N29

SARVTA ASAcafni d PS Ls PAR

2.5 - Sinalização: (consultório ou enfermaria)

Ext Pr &a
ds

3 - Higiene, Limpeza e Organização do Hospital (Opinião sobre a estrutura do Hos

3.1 - Higiene e limpezados consultórios ou enfermaria e banheiros



3.2 - Organização (atendimento, rotinas, fluxos e agendamento de consu
exames)
19 respostas

tas

4 - Refeição (Responda somente se o serviço prestado foi internação)

Em aço $ Qualidade das refeições

mondo

)
E
ad

É

Ê tas e



9914

o

SSA SENHORA APARECIDA

4.2 - Temperatura das refeições

onnndo, 3

[o
$

â

4.3 - Apresentação e variedade das refeições



132

HOSPITAL NOSSA SENHORA APARECIDA
SANTA CASA DE MISERICÓRDIA DE MOGI DAS CRUZESça E Age. Reores

z Paife E
E “fi cNP. AB

5. Atendimento e Assistência da Equipe (gentileza, atenção, informações recebidas, interesse
em solucionar o seu problema ou a sua demanda e orientação e tratamento de saude recebido.

e

5.1 - Todos os profissionais se identificaram no início do atendimento/usavam
crachás? Que nota daria?>

19 respostas

5.2 - Atendimento da Equipe de Recepção e Portaria: gentileza, atenção,
informações recebidas, interesse em solucionar o seu problema ou a sua
demanda

Qual! 19 respostas



133

HOSPITAL NOSSA SE
SANTA CAS Pp RALO EIS ES TSA DE MISERICORDod É

EAS
Eu

5.4 - Assistência da equipe de enfermagem: orientação e acompanhamento
recebido
*

Ê & respostas



5.5 - Assistência da equipe multiprofissional: orientação e

acompanhamento recebido
o: bos respostas

Pd $

dim

ad

5.6 - Disponibilidade da equipe de saúde para resolver demandas apresentadas
1% respostas



135
«&

HOSPITAL NOSSA SENHORA APARECIDA
ESA NISA isSANTA tus É

nono

LO)

eÉ aSort!

á Onde gregas qo,
dd ASHTRES

6.2 - Tempo de espera pelo atendimento: no momento da consul
tada pa) B 18% a s8 erede a “e



6.3 - Tempo de espera pelo atendimento: para agendamento ou realização de

bs »- Cho

6.4 - Tempo de espera pelo atendimento: para agendamento ou realização
de exames



7 - Alta Hospitalar (Opinião sobre orientações e clareza das informações)

74 - No ato da alta, foi orientado quanto ao prosseguimento do tratamento?
Que nota daria?

7.2 - Saiu já com agendamento? Que nota daria?a

coco ago



138

IDARECPATAL NOSSA SENHORA A|HOSP

tánhado o formami£*
Sue7.3 - Foien

Que nota daria?

8 - Como o (a) senhor (a) se sentiu quanto ao atendimento recebido no hospital?
|)dimento GeraerÊ(at

Provedor
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HOSPITAL NOSSA SE
RRe a

HORA APARECI!

Pesquisa de Satisfação Pronto Socorro  Julho/2024

1. Conforto e espaçofísico no local da recepção (Opinião sobre a estrutura do hospital)

1.1 - Conforto no local da recepção: cadeiras, bebedouro e banheiros
Til respostas

mma

Pa

fi :

1.2 - Acessibilidade: Facilidade de Locomoção
compacãa O respostas



HOSPITAL NOSSA SENHORA APARECIDA
SANTA CASA DE MISERICÓRDIA aaa À

E sm es 3 Ea Es pesto sa tea

+

eão do Hospital facilita o acesso1.4 - Sinalização do Hospital: analisar se a sinalizaç
em todas as dependências.
110 respostas



Eate E

fem

pe pm pa, a

fSadiCE Rd

instalações na área de atendimento (opinião sobre a estrutura2 - Conforto e espaço físico da
do Hospital)

banheiros e mesa de exame2.1 - Consultórios ou enfermaria: cadeiras, camas,
eco

2.2 - Local de espera: cadeiras, banheiros e bebedouro
emo nao

mo st ss Rê Es 48 Ea Ea “es

:be ação,Loo&



ca qse

HOSPITAL NOSSA SENHORA APARECIDA
a $ E NAS :

q
E

gro
pti, qre, RO

ques quSANTA CASA DE MISERICÓRDIA DESoon

zAcessibilidade: Facilidade de locomoção (consultório ou enfermaria)2.3 -

As

2.4 - Ambiente: iluminação, temperatura e ventilação (Ambulatório ou
Enfermaria)

sean 10 respostas

|
tos
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HOSPITAL NOSSA SENHOR
SANTA CASCA DE MIGEDICÓIefa da PA ofLato RAicoi! ICO! à dad dd

É

Ê2.5 - Sinalização: (consultório ou enfermaria)
E

cond

Pit

3 - Higiene, Limpeza e Organização do Hospital (Opinião sobre a estrutura do Hospital)

3.1 - Higiene e limpeza dos consultórios ou enfermaria e banheiros
TO respostas



n44

OSPITAL NOSSA SE
e MISE

3.2 - Organização (atendimento, rotinas, fluxos e agendamento de consultas e
exames)
10 respostas

4. Atendimento e Assistência da Equipe (gentileza, atenção, informações recebidas, interesse
em solucionar o seu problema ou a sua demanda e orientação e tratamento de saúde recebido.

4.1 - Todos os profissionais se identificaram no início do atendimento/usavam
crachás? Que nota daria?

- Riudrr
*

- Regular
à

- Bom



Ss

4.2 - Atendimento da Equipe de Recepção e Portaria: gentileza, atenção,
informações recebidas, interesse em solucionar o seu problema ou a sua
demanda

10 respostas



h4c

A E RAS!Ê IA ué Ee Py MAS E

4.4 - Assistência da equipe de enfermagem: orientação e acompanhamento
recebido

come

sacado t Ed em ces

Pat ;
Es? 3

4.5 - Assistência da equipe multiprofissional: orientação e
acompanhamento recebido
110 respostas

emos - Ruiro
e] - Regular
Est

- Cimo



há

SA PPA PA ÇASANIA CASA PE aFt LS PR

E

5 - Tempo de Espera pelo Atendimento (Opinião sobre o tempo de espera pelo atendimento)

5.1 - Tempo de espera pelo atendimento: para agendar uma consulta de retorno
+1110 respostas



ag
ç>

çãoterna«

IBo da consulta ouno momenta
x5.2 - Tempo de espera pelo atendimento

Penao

deam

izaçãogendamentoou realâparaa
a5.3 - Tempo de espera pelo atendimento

*&

irúrgicotocum procedimen



Ha

PITAL NOSSA SENHO
EE QU AGA NE

A PAIS, Lê E ERICO ssao 314 Eagiu ts ias

5.4 - Tempo de espera pelo atendimento: para agendamento ou realizaçã
ce exames

postas

tado é

aa?

6 - Como o (a) senhor (a) se sentiu quanto ao atendimento recebido no hospital?
(Atendimento Geral)

150 respostas

e?

aii

arios Petreca
Provedor



TOTAL

%

TOTAL

%

TOTAL

%

HOSPITAL NO SSA SE
CANMTANAÇA INTRASANTA CASA DEM

IH
,

Pesquisa de Satisfação Julho/2024

TOTAL HOSPITAL

MUITO MUITO
SATISFEITO SATISFEITO INSATISFEITO

INSATISFEITO

392 112 0 28

73,7 21,1 0,00 5,2

TOTAL PRONTO SOCORRO

MUITO Muro
SATISFEITO SATISFEITO INSATISFEITO

INSATISFEITO

264 1.738 242 44

10,9 71,8 10,0 1,8

SOMATÓRIA

Muito Muro
SATISFEITO

SATISFEITO INSATISFEITO
INSATISFEITO

656 1.850 242 72

22,2 62,7 8,2 2,4

Cários Petreca
4 Provedor

*APARECIDA

INDIFERENTE

0,00

INDIFERENTE

132

5,5

INDIFERENTE

132

4,5

TOTAL

532

TOTAL

2.420

TOTAL

2.952


