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O Futuro é Estratégico

Quem somos?

Composto essencialmente por Estatisticos formados Com vasta experiéncia eastudos de opiniag
pela Universidade Estadual de Campinas (Unicamp/ mercado, satisfacdo de clientes, clima organizacional

SP), dnstituto PHD ha mais de 15 anasonta com e politico-eleitorais, o Instituto PHD oferece a
especialistas e analistas capazes de entregar metodologia correta para a sua necessidade, pois
estudos com alto grau de assertividade. entende que futuro é estratégico!
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Qual a jornada do seu cliente?

Como o caminho que ele percorre afeta a percepcéo sobre a sua empresa o
marca?

Instituto de



O

O cliente senforma,
adCIL_IIr'e um pI‘OdutO ou Consciéncia @ publico gery, 8@ Converséo
servigo e forma sua

opiniaosobre ele.

E entdo, se torna leal quando vé que a

marca ou empresa entrega os atributos

valorizados por ele durante sua jornada. Lealdade ﬁ%**) o
NOs estamos entregandoesses & Defesa Y \ 3
atributos?

Expanséao & Clj
) ente ~
Crescimento @ Adocéo

Renovacao




oportunidades de melhoria, orientando a
elaboracéo de planos de acéo.

Analisar os atributos de lealdade e defeg s
Eh auxilia na identificacdo de acertos e Onde estamos? |

| ealdade & Defesa

Expansio & Buscase identificar o grau de
Crescimento lealdade e satisfacdodos clientes em
L ealdade relacdo a empresa ou marca, além de
& Defesa compreender os principagributos
gue motivam esse engajamento.

Clientes leais funcionam como
defensores do negocio, capazes de
influenciar positivamente seu circulo
social e impulsionar o crescimento da
marca.




Método

N ——
Populacdo& Amostragem

A pesquisaobteve adesédode 400 respondentes de
pacientes internados na Santa Casa de Valinhos
atendidospeloSUSnosultimos12 meses

B couumascion
Cronograma & Coleta

Entre os dia80 de Marco e 07 de Maio de 2026.

Abordagem & Questionario

Metodologia CATI Os entrevistadoresde todos os
projetos do Instituto PHD sao profissionais
experientes, devidamente treinados e imersos no
contextodapesquisapropostapelocliente,de formaa
garantiro zelopelaimagemda contratante

[+

O Futuro ¢ Estratégico

Estratificacoes Adotadas

As 400 entrevistadoramsubdivididagor cidade,de
acordocomatabelaaseguir

Contatos | Respondentes Peso
Cidade
-

Valinhos 1573 89 8
Campinas 133

Demais Cidade: 50 7 2,8
Total 1756 400 100,0

OBS: Valoresapresentado€mporcentagem



Além da internacéo, o
Sr. ja tinha utilizado
0S servigos da SANTA velinhes e 22 E
CASA DE VALINHOS? campinas [IERE e

Cidade

B Sim, j& tinha utilizado antes ®m Nao, foi a primeira vez ® Ns/Nr

Demais cidades [VRe] 85,7
B Sim, ja tinha utilizado antess N&o, foi a primeira vezm Ns/Nr

56,5 43,0 £




70\
&
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Resultado



Net Promoter® Scoreligs [2H

‘O Futuro ¢ Estratégico

AQual a chance derocéindicar aempresaparaterceiros?

Principal pergunta do Detratores Neutros Promotores
guestionario para poder

buscar alembranca da Clientes criticos da empresa que Clientes sem Clientes entusiastas da
marca e seu atributos. podem compartilhar uma opiniao entusiasmo suficiente empresa e que a
negativa, impactando a reputacéo para recomendda. recomendam ativamente
da marca. Sua lealdade é para amigos e colegas,
instavel e podem contribuindo para o
facilmente ser crescimento e reputacao
atraidos pela positiva da marca.

concorréncia.




Net Promoter® ScoreN/P\s 2+

\ / O Futuro é Estratégico

Zonas de Interpretacéo do NPS

Zona de
exceléncia
Zona de E uma zona
qualidade seleta. NPS
acimade 75 é
Considerada fantastico,
uma zona porém bastante
confortavel, a desafiador de
evolucdo desta ser alcancado. E
: zona para a 0 prémio por
Zona.critica Zona deaperfeicoamento sequinte & -
. & considerada corretamente os
Zona Critica é urgéncia. O n&o tratamento deste grupo pode gerar Zona de Transicdo. E uma zona de dificil, pelos detratores e
perda de clientes e possivel contaminac&o entre eles. melhoria. Esta € a escala na qual & altos scores. neutros.

mais facil de melhorar o NPS.

. ]
-100 75 100



Net Promoter® Score
3 I 1 71,4

Em uma escala de 0 a 10 (onde 0 Jamais indicaria e 10 Certamente indicaria), qual a chance de vocé
indicar a SANTA CASA DE VALINHOS a terceiros?

66,3

£ NPS

71,4

115 10,9

25 >
0,7 2 05 2 2 ’ 1.5
0, 0, 02 o e
5 6 7 8 9 10

0 1 2 3 4

= Promotores = Detratores = Neutros




Estratificacao | Sexo e Cidade

m Detratores m Neutros = Promotores NPS Zona

Masculino il 15,1 80,7

Feminino g% 18,3 74,3

Demais cidades 100,0

Campinas 23RS 86,9

Valinhos BGES



Estratificacao | Idade

m Detratores m Neutros ® Promotores NPS Zona

Menor de 18 anos <NV 82,3 79.3 -
I________—____—_________—_________________________—__________________________________i
: Global [f:! 17,0 77,2 |
I _
60 anos ou mais ! 20,1 74,5

40 a 49 anos 10,4 10,4 79,2

18 a 29 anos 9,7 13,6 76,7

30 a 39 anos AV 19,3 73,0




Estratificacao | Ja tinha utilizado os servicos

NPS Zona

m Detratores ® Neutros ® Promotores

Ja tinha utilizado | 19,6 73,3 -




Investigando o
NPS:com o que o
cliente se importa?

Oab6
Qual o motivo desta nota? Quais os pontos fracos da

Santa Casa de Valinhos?

7e8
Qual seria o fator determinante para a Santa Casa de

Valinhos melhorar e ganhar um 10?

9e10
O que voceé ressaltaria de positivo Santa Casa de
Valinhos?




Investigacao NPS |Detratores

Qual o motivo desta nota? Quais os pontos fracos da Santa Casa de Valinhos?

ATENDIMENTO

Demora no
atendimento
de maneira
geral
29,4

Atendimento de
enfermagem
insatisfatorio/
Assisténcia de

FALHA ASSISTENCJ|AL

Complicacao|
cirargica
8,4

Ccu

enfermagem
inadequada/ Faltg

atendimento da
enfermagem

de cordialidade ng¢

Falha e

Falha em

basicos de
enfermagen

Falha no
controle da
dor/
Analgesia

idados

(ex.:

INSTALACOES$

Uso de
estrutura
improvisada
7,4

Estrutura
inadequada
para
acompanhante
4,2

cubito)
8,4

inadequada
8,4

diagndstica
medica
8,4

O procedimento necessario

nao foi realizado
7,4

25,2

Atendimento médico
insatisfatorio/ Falta de
acolhimento médico/
Falta de cordialidade

no atendimento médico

16,8

ACESSO E FLUXO

Falha administrativa (ex
cadastro, fluxo,
organizacao)

8,4

Condicdes
inadequadas
na UTI (ex.:
tumulto,
conversas
altas)
4,2

Falta de
equipamentos/r|
ecursos para
procedimento
4,2

Limpeza

do local
4,2

inadequada

_Falta de leitos/
‘Superlotacéo de
espacos
7,4

Desigualdadg
no
atendimento

pelo SUS e
pelo convénid
8,4

Atendimento

insatisfatério

pelo SUS
8,4

Processos burocraticos
para
autorizacgdes/regulacdes

Indisponibilida
de de sala
cirdrgica

Restricao
indevida de
acompanhante

8,4

4,2 4,2

PROCESSCLS

ASSISTENC

Falha de
comunicagao
entre
equipes/servigos

11,7

IS

Falha na
oferta de
alimentacdo
ao paciente
11,7

5,8
(D

m ATENDIMENTO
m FALHA ASSISTENCIAL

m ACESSO E FLUXO

m INSTALACOES

m PROCESSOS ASSISTENCIAIS

Instituto de
estratégia e
andlise de
mercado



Investigacao NPS |Neutros

Qual seria o fator determinante para a Santa Casa de Valinhos melhorar e ganhar um 10?

ATENDIMENTO EQUIPE PROCESSOS ASSISTENCIA

Contratar mais
enfermeiros e
técnicos em
enfermagem

m ATENDIMENTO

m ACESSO E FLUXO

m EQUIPE

m PROCESSOS ASSISTENCIAIS

Melhorar o
atendimento da

: Garantir a realizacao de
equipe de

Contratar

Agilizar o

atendimento de

cordialidade no
atendimento da

enfermagem/ Maiof

7,5

Melhorar a
capacitacao

Maior profissionalismo

da equipe dg
enfermagen

mais
funcionariod
P de maneira

exames, procedimentos e
cirurgias no tempo adequado

11,9

geral

= INSTALACOES

maneira geral
14,9

da equipe médica/ 6
Maior capacitacdo da

equipe médica e -
z Contratar mais médicos especialistas
3

ACESSO E FLUXO

5,6

enfermagem
13,4

Melhorar a
execucao de

rotinas de | investigagao

cuidado/ clinica e

. diagnéstico

Reduzir erros 3
processos na em rotinas de
Agilizar o atendimento de | central de vagas e cuidado

casos graves e prioritarios| ~autorizacoes 6
7,5 6 2
INRRALACPES =

condicles
sanitarias dos
ambientes (ex.:
higienizacéo,
presenca de
insetos

Melhorar a

Autorizar

visitas ao

paciente
15

Melhorar o
atendimento da
equipe médica/

Melhorar a
escuta médica

Maior
cordialidade ndg
atendimento
dos médicos

Agilizar os

Melhorar a assisténcia
pré-parto
15

Evitar a
superlotaca
ode
ambientes
(ex.: sala de
espera,

quartos @

Melhorar a
comunicacdo/ | Agilizar o
Informar melho} atendimento
0s pacientes e| da equipe de
acompanhantes enfermagem

climatizagao
dos ambientes/
Instalar
ventiladores e
ares
condicionados
nos ambientes

Agilizar o
processo de|
internacgédo
liberacéo do

quarto

Garantir a
disponibilidade
de materiais
cirdrgicos e

Facilitar a internacaa
pelo SUS

Melhorar a manutencéo da estruturg

11,9

10,4 8,9

7,5

equipamentos

3 3

4,1

hospitalar
185}

Instituto de
estratégia e
andlise de
mercado



Investigacao NPS |Promotores

O que vocé ressaltaria de positivo da Santa Casa de Valinhos ?

ATENDIMENTO

Bom atendimento da equipe de
enfermagem/ Cordialidade no
atendimento das enfermeiras/
Cuidado no atendimento das
enfermeiras
43,9

Bom atendimento da equipe

Bom atendimento errrTll|

todos os setores/ Bo
atendimento de
maneira geral/

Atendimento

PROCESSOS A

Bom

atendimento

durante a
internacao/
Cuidado

continuo durantg
a internagao

13,3

SSISTENCIAIS

Boa
alimentacéao
durante a
internacao
8,3

Tratamento
efetivo/ O
tratamento
resolveu o
problema de
saude
7,5

Medicacdo, exames

e procedimentos
bem conduzidos
5,6

Boa assisténcia
no parto/ Boa
assisténcia na
maternidade

atencios

de maneira geral

42,7

meédica/ Atendimento prestativg
da equipe médica/ Cordialidad
no atendimento da equipe
medica
43,8

Boa recepcao

Acolhimento

na chegada
12,1

Atendimento
humanizado/

QUIPE

Equipe

profissional 4

gualificada
7

Bons
cirurgides/
Boa equipe]
de cirurgia/
Satisfacéo

com a
cirurgia

INISPA

Ambiente

S5

Quarto
ra 1 confortavel/
a1 Leito bem
estruturado
2,8

limpo e
organizado
4,2

equipada/ UTI
€1 modemizada

Atendimento
respeitoso/
Apoio
emocional
8,6

Bons

Equipe eficiente/
Equipe bem
organizada

2,9

profissionais
especialistas
3,2

Seguranca durante o
atendimento
0,3

Experiéncia positiva g
maneira geral

9,3

77,2

m ATENDIMENTO

m PROCESSOS ASSISTENCIAIS
m EQUIPE

m INSTALACOES

m GERAL




Z N\ .
NPS consolidado

As macros nos ajudam a

compreender os elementos que 202 [T 00 _ 71,4 [

compdem a nota do NPS.

Drivers de Decisao

72,1 86,0%

26,1
9.6 11,8 7.7 7.2
° 4,3 35 1,2 45 1.0 'C 1,415 36 45 17 ’ 2,5
ATENDIMENTO PROCESSOS EQUIPE INSTALACOES  ACESSO E FLUXO GERAL FALHA QUALIDADE
ASSISTENCIAIS ASSISTENCIAL

B Promotores m Neutros m Detratores




Drivers de decisao |Principal

L

Atendimento

Atendimento da equipe
médica, atendimento da
equipe de enfermagem...




Resultados Indicadores
de Satisfacao



Métrica da Favorabilidade

Interpretacéo de Favorabilidade

o o N N
— U

Muito

Indice de Favorabilidade:
Calculo das respostas Favoraveis

(Muito Satisfeito + Satisfeito

desconsiderando-se abstencoes

Muito
Satisfeito

Insatisfeito

Insatisfeito

- I




Indicadores de Satisfacao | Satisfacao Geral

A No geral, qual seu grau de satisfacdo com a Santa Casa de Valinhos?

:—_— 191,,
Favorabilidade: 91,8 Global '

Feminino Masculino CampinasValinhos Demais

[ Critico ] [ Atencdo ] [ Bom ] [ Otimo ]- Cidades

i 88,4 2 y :

Menorde 18 a29 30 a 39 40 a 49 50a59 60 anos ou

Satisfeito _ 41,5 18 anos  anos anos anos anos mais

Motivos de Insatisfacao (X |

Falha na oferta de alimentacéo ao paciente

Processos burocraticos para autorizacdes/regulacdes

Regular 4.7

Insatisfeito I 2,3
Erro de medicacao

Muito Insatisfeito I 1,2 Atendimento médico insatisfatorio/ Falta de atencéo da equipe médica
Auséncia de avaliacdo médica durante internacéo

* 0,2 ndo sabe/nao respondeu




Resumo

N&o sabe avaliar ®m Muito Insatisfeito m Insatisfeito Regular m Satisfeito ® Muito Satisfeito

FAV Zona

Atencgo recebida durante a realizagéo dos exames de imagd Fij L2 Z 08,2 Excelente
Limpeza geral do Hospital /8 52,0 43,0 97,0 Excelente

Empenho da equipe durante a internac§o 95.8 Excelente

Cordialidade da equipe durante a internaco 95,3 Excelente

Atencgo da equipe durante o atendimenf 94.8 Excelente

Excelente

94,6

Condic¢des dos itens de uso pessoal de cama e barfo 53,7 40,0 94,5

Clareza das informacgdes na recepcéo da internagao I ) 47,4 41,0 93,8
Qualidade das refeicoesil] 41,6 47,6 93,3
Tempo de atendimento da equipe na internaglio 48,2 44,1 93,0

Clareza das informacdes durante a internac;lo 41,2 50,4

IL Satisfagéo Geral [Jj 41,5 50,1 __ B Excelente

Limpeza do quarto e banheirl 45,5 46,0 Excelente

Excelente

Cuidado da equipe em garantir a privacidade durante a internlgé 39,8 54,8

Excelente
Excelente
Excelente
Excelente

Excelente

I I
I I
I I
L—d




Recepcao da Internacao

Resultados Indicadorede Satisfacéo



Indicadores de Satisfacao | Tempo de espera entre a solicitacao de internacao
até entrar para o quarto

A Qual seu grau de satisfacdo com o tempo de espera entre a solicitacdo de internacéo do médico até entrar para o quarto?

Favorabilidade: 79,5 Global ' - i = " '

[ Critico ] [ Atencao ] L Bom J [ Otimo ] [ Excelente ] Feminino Masculino CampinasValinhos Demais
Cidades
8 / 754 i g /
wuito satisteico | NN =5
o Menorde 18a29 30a39 40a49 50a59 60anosou
Satisfeito _ 41,6 18 anos  anos anos anos anos mais
Regular 13.4 Motivos de Insatisfacao o0
Demora com paciente sentindo dor
Insatisfeito . 6,1 O tempo de espera foi regular
Demora para entrar no quarto/ Demora para conseguir leito/ Falta de quarto
disponivel

Muito Insatisfeito | 0,5
Demora mesmo com internacdo agendada

* 2,5 ndo sabe/nao respondeu




Indicadores de Satisfacao | Satisfacao com a clareza das informacoes na
recepcao da internacao

A Qual o seu grau de satisfagdo com a clareza das informacdes passadas na recepcdo da internagdo?

Favorabilidade: 93,8 Global , i ﬂ
[ Critico ][ Atengao ][ Bom ][ Ollive ]- Feminino Masculino CampinasValinhos Demais

Cidades

wuito satisfei | 1.0 i ﬁ i -i i

o Menorde 18a29 30a39 40a49 50a59 60anosou
Satisfeito _ 47,4 18 anos  anos anos anos anos

mais

Regular I 4.0 Motivos de Insatisfacéo o0

Atendimento grosseiro/desrespeitoso na recepcao
Insatisfeito I 1,3 Falta de atualizacdo sobre demora/processo
Comunicacéo pouco clara/confusa
Muito Insatisfeito | 0.5 Falta de explicacao/orientacdo durante internacao

Informacgdes contraditorias/inconsistentes

* 5,8 ndo sabe/nao respondeu




Assisténcia Recebida no
Quarto

Resultados Indicadorede Satisfacéo



Indicadores de Satisfacao | Satisfacao com o cuidado da equipe em garantir a

privacidade durante a internacao

A Qual o seu grau de satisfagcdo com o cuidado da equipe em garantir o maximo de privacidade possivel durante a internac&o?

Favorabilidade: 94,6 Global

e

Regular 4.0
Insatisfeito I 1,0

Muito Insatisfeito | 0,4

* 0,0 ndo sabe/nao respondeu

Feminino Masculino CampinasValinhos Demais
Cidades

Menor de 18 a 29 30 a 39 40 a 49 50 a59 60 anos ou
18 anos anos anos anos anos mais

Motivos de Insatisfacao (X |

Falta de profissionalismo da equipe de enfermagem
Desigualdade no atendimento pelo SUS e pelo convénio

Falta de profissionalismo da equipe de enfermagem

Falta de cuidado da equipe em garantir a privacidade do paciente

Excesso de pessoas no quarto/ Excesso de pessoas nos espagos




Indicadores de Satisfacao | Satisfacdo com a cordialidade da equipe durante a
Internacao

A Qual o seu grau de satisfacdo com a cordialidade de toda a equipe que te atendeu durante a internac&o?

Favorabilidade: 95,3 Global
[ Critico ][ Atencéo ][ Bom ][ Otimo ]- Feminino Masculino CampinasValinhos D((ejmc?is
Cidades

2 = & IZ o B=®
61,6

Satisfei Menorde 18 a?29 30a39 40 a 49 50 a59 60 anos ou
atisteito _ 33,7 18 anos anos anos anos anos mais

Motivos de Insatisfacao (X |

Muito Satisfeito

Regular 4,2
Falta de resposta quando o paciente precisava/ Falta de atencdo em situacéo

L delicada
Insatisfeito | 0,5
Falta de cordialidade da equipe de enfermagem
) o A equipe ndo demonstrou acolhimento/ Descaso com o paciente/ O
Muito Insatisfeito profissional virou as costas ou ignorou pedido de ajuda

Falta de resposta quando o paciente precisava/ Falta de atencdo em situacéo
delicada

* 0,0 ndo sabe/nao respondeu




Indicadores de Satisfacéo | Satisfacdo com o empenho da equipe durante a internacao
A Qual seu grau de satisfacdo com o empenho de toda a equipe que te atendeu durante a internacio?

A—_— 4 T ;4__ 100
Favorabilidade: 95,8 Global

Feminino Masculino CampinasValinhos Demais

[ Critico ] [ Atencdo ] [ Bom ] [ Otimo ]- Cidades

o Menorde 18 a 29 30a 39 40 a 49 50 a59 60 anos ou
Satisfeito _ 35,8 18 anos  anos anos anos anos mais

Motivos de Insatisfacao (X |

Regular = 3,0
A equipe demorava quando era chamada/ A equipe néo dava resposta quando

0 paciente precisava

Insatisfeito I 1,2
O paciente nao foi bem cuidado/ Falta de atencao geral durante a internacao/

A equipe ndo demonstrou preocupacao com o paciente
Muito Insatisfeito O paciente ficou sem cuidado enquanto aguardava

A refeicdo era entregue sem apoio ao paciente

* 0,2 ndo sabe/nao respondeu




Indicadores de Satisfacao | Satisfacao com o tempo de atendimento

A Qual o seu grau de satisfacdo com o tempo de atendimento da equipe em todas as etapas da internagdo?

Favorabilidade: 93,0 Global i ﬁ

Feminino Masculino CampinasValinhos Demais

[ Critico ] [ Atencdo ] [ Bom ] [ Otimo ]- Cidades

91,4 . 4 g 9

18 a 29 30 a 39 40 a 49 50 a59 60 anos ou

o Menor de
Satisfeito _ 48,2 18 anos anos anos anos anos mais

Motivos de Insatisfacao (X |

Regular 4.4
Demora para obter atendimento de maneira geral
Insatisfeito I 2.3 Demora no atendimento pela equipe médica
Demora para receber bolsas de sangue
Muito Insatisfeito ’ 0,2 Demora no atendimento no centro cirdrgico

Demora para internar o paciente

* 0,8 ndo sabe/nao respondeu




Indicadores de Satisfacéo | Satisfacdo com atencéo da equipe durante o atendimento

A Qual o seu grau de satisfacdo com relacdo a atencdo da equipe durante o atendimento?

93, ST 4
Favorabilidade: 94,8 Global i i

Feminino Masculino CampinasValinhos Demais
[ Critico ] [ Atencdo ] [ Bom ] [ Otimo ]- Cidades

o Menorde 18a29 30a39 40a49 50a59 60 anosou
Satisfeito _ 42,4 18 anos  anos anos anos anos mais

reguiar I 3.5 Motivos de Insatisfacao o0

Atendimento insatisfatorio da equipe médica/ Falta de atencao da equipe
L médica
Insatisfeito I 15

Atendimento insatisfatorio da equipe de enfermagem/ Falta de atencéo da
equipe de enfermagem
Muito Insatisfeito ’ 0,2 Escassez de informacdes ao paciente e acompanhantes

Falta de atenc&o no centro cirdrgico

* 0,0 ndo sabe/nao respondeu




Indicadores de Satisfacao | Satisfacdo com a clareza das informacdes durante a
Internacao

A Qual o seu grau de satisfacéo com a clareza das informacdes passadas pela equipe durante a sua internacao?

92,6 o 94,
Favorabilidade: 92,4 Global I i
Femini M l C inasValinhos D '
[ Critico J[ Atencao ][ Bom ][ Stimo ]- eminino asculino ampinasValinhos Cizr;q(?;ss

wuito satisfei | 504 i i i i i i

Satisfeito _ 412 Menorde 18 a29 30 a 39 40 a 49 50a59 60 anc_)s ou
’ 18 anos anos anos anos anos mais

Motivos de Insatisfacao (X |

Regular 6,0
Necessidade de insisténcia para obter informacdes

Insatisfeito I 1,5 Falta de explicacdo sobre medicamentos/ Medicamento administrado sem
explicar o motivo

) o Informacdes insuficientes/ Informacgdes superficiais/ Informacdes pouco
Muito Insatisfeito claras

Falta de explicacdo sobre medicamentos/ Medicamento administrado sem
explicar o motivo

* 0,9 ndo sabe/nao respondeu




Servico de Imagem

Resultados Indicadorede Satisfacéo



Durante a sua internacao
o Sr. fez algum exame de
Imagem como Ralo-X,
Ultrassonografia,
Tomografia na Santa
Casa de Valinhos?

B Sim m Nao m Ns/Nr

68,6 29,0

Cidade

m Sim m Nao m Ns/Nr

Valinhos 67,8 29,9
Campinas 81,5 13,2
Demais cidades 57,1 42.9
Sexo
Masculino 76,5 20,1
Feminino 62,7 35,6
Idade Menor de 18 anos 59,7 37,3
18 a 29 anos 449 55,1
30 a 39 anos 68,1 31,9
40 a 49 anos 74.0 23,4
50 a 59 anos 81,5 16,9

60 anos ou mais



Somente para quem fez algum
exame de imagem (68,6%)

Indicadores de Satisfacao | Satisfacao com o tempo de espera em exames de
Imagem

A Qual o seu grau de satisfacdo com o tempo de espera para realizacdo de exames de imagem realizados na Santa Casa de Valinhos?

I 93,2 .—_
Favorabilidade: 91,5 Global

[ Critico ][ - ][ E—- ][ s ]- Feminino Masculino Campinas Valinhos ~Demais
Cidades

Muito Satisfeito 44,5 i i i i

_ Menorde 18 a?29 30a39 40 a 49 50a59 60 anosou

45’6 18 anos anos anos anos anos mais

Satisfeito

Regular 6.6 Motivos de Insatisfacao o0

Demora para realizar o exame/ Tempo de espera longo para realizar o exame/ C

exame néao foi realizado no horario marcado

Insatisfeito I 1,8
Demora para realizar a bidpsia

Espera prolongada pelo resultado do exame/ O paciente ficou internado por
dias até o resultado do exame

Muito Insatisfeito

* 1,5 ndo sabe/nao respondeu




Somente para quem fez algum
exame de imagem (68,6%)

Indicadores de Satisfacao | Satisfacdo com atencéo recebida durante os exames de

Imagem
A Qual o seu grau de satisfacdo com a atencgio recebida durante a realizacio dos exames de imagem?

Favorabilidade: 98,2 Global
Feminino Masculino CampinasValinhos Demais
[ Critico ] [ Atencao ] [ Bom ] [ Otimo ]- Cidades

97,0 : / /

Satisfei Menorde 18 a?29 30a39 40 a 49 50a59 60 anosou
atisteito _ 42,7 18 anos anos anos anos anos mais

Motivos de Insatisfacao (X |

Regular | 1,1

Atendimento grosseiro/ Atendimento arrogante/ Falta de respeito com o

L aciente e a familia
Insatisfeito | 0,7 >

Muito Insatisfeito

* 2,6 ndo sabe/nao respondeu




Instalacoes

Resultados Indicadorede Satisfacéo

Instituto de
estratégia e
andlise de
mercado



Indicadores de Satisfacao | Satisfacdo com as condi¢cGes dos itens de uso pessoal
A Qual o seu grau de satisfacdo com as condi¢ées dos itens de uso pessoal de cama e banho?

o5, - AR B 0o
Favorabilidade: 94,5 Global

Feminino Masculino CampinasValinhos Demais

[ Critico ] [ Atencdo ] [ Bom ] [ Otimo ]- Cidades

wuito Satisfeio || 4.0 i i i i -i i

Menorde 18 a?29 30a39 40 a 49 50a59 60anosou

Satisfeito _ 53,7 18 anos  anos anos anos anos mais

Motivos de Insatisfacao (X |

Regular 4.6
Cadeira de banho enferrujada

Insatisfeito | 0,5 Colchéao rasgado
Itens sujos
Muito Insatisfeito | 0,4 Colchéao ruim/ Ma qualidade do colchéo

* 0,8 ndo sabe/nao respondeu




Indicadores de Satisfacao | Satisfacao com a qualidade das refeicoes
A Qual o seu grau de satisfacdo com a qualidade das Refeicdes?

94, T ‘— _‘- - ,
Favorabilidade: 93,3 Global I

Feminino Masculino CampinasValinhos Demais

[ Critico ] [ Atencdo ] [ Bom ] [ Otimo ]- Cidades

AERRN

Menorde 18a29 30a39 40a49 50a59 60anosou
,6 18 anos anos anos anos anos mais

Satisfeito

Muito Satisfeito _ 47,6
@

Regular ' 4.9 Motivos de Insatisfacéo o0

Ma qualidade da alimentacdo/ Ma preparacéo da alimentacao
Insatisfeito I 1,3 Sabor ruim da alimentacdo/ Refeicdo sem sal/ Refeicdo sem tempero

A alimentacdo néo respeitou a dieta do paciente/ Planejamento nutricional

) o inadequado ao quadro clinico/ Consisténcia inadequada para o quadro clinico
Mutto Insatisfelto ’ 0.2 Refeitorio distante

Ma qualidade da alimentacdo do acompanhante

* 4,4 ndo sabe/ndo respondeu




Indicadores de Satisfacao | Satisfacao com as instalacoes do quarto e banheiro

A Qual o seu grau de satisfacdo com as instalacdes gerais do quarto e banheiro?

:— - /] 94, - _‘- -
Favorabilidade: 89,2 Global
Feminino Masculino CampinasValinhos Demais
[ Critico ] [ Atenc&o ] [ Bom ] - Cidades

93,1/ 06 2
o Menorde 18 a 29 30 a 39 40 a 49 50 a59 60 anos ou
Satisfeito _ 50,8 18 anos anos anos anos anos

mais

Reqular 8.0 Motivos de Insatisfacao o0

Vazamento no banheiro/ Vazamento na torneira do banheiro
Insatisfeito I 2,8 Falta de ventilador/ O paciente precisou trazer o ventilador

Quarto quente/ Quarto sem ventilagdo adequada/ Janela ou abertura
) o inadequada para ventilacdo
Muito Insatisfeito

Chuveiro com temperatura inadequada/ Agua do banho muito quente ou muito
fria

* 0,0 ndo sabe/nao respondeu




Indicadores de Satisfacao | Satisfacao com a limpeza do quarto e banheiro
A Qual o seu grau de satisfacdo com a limpeza do quarto e banheiro?

o1 :
Favorabilidade: 91,7 Global I i i ﬁ

Feminino Masculino CampinasValinhos Demais

[ Critico ] [ Atencdo ] [ Bom ] [ Otimo ]- Cidades

93, /] 88, 2 8 O

Menorde 18 a 29 30 a 39 40 a 49 50 a59 60 anos ou

Satisfeito 45,4 18 anos  anos anos anos anos mais

reguiar I 6.1 Motivos de Insatisfacéo o0
Limpeza superficial ou mal feita/ Limpeza insuficiente/ Ambiente sujo

Insatisfeito I 15 Mau cheiro no ambiente

Demora para recolher o lixo/ Lixeiras cheias

Muito Insatisfeito | 0,7 Demora para realizar a limpeza/ Falta de frequéncia na limpeza

* 0,2 ndo sabe/nao respondeu




Indicadores de Satisfacao | Satisfacao com a limpeza geral do Hospital

A Qual o seu grau de satisfacdo com a limpeza geral do Hospital?

Favorabilidade: 97,0 Global

oo ) (o ) (o) (oo ) (D

Muito Satisfeito _ 43,0

Regular = 2.5
Insatisfeito ‘ 0,2

Muito Insatisfeito ’ 0,2

* 2,1 ndo sabe/nao respondeu

Feminino Masculino CampinasValinhos Demais
Cidades

ARERR

Menorde 18 a 29 30 a 39 40 a 49 50 a59 60 anos ou
18 anos anos anos anos anos mais

Motivos de Insatisfacao (X |

Falta de limpeza de maneira geral

Falta de limpeza dos banheiros




O Sr. precisou abrir uma
reclamacao na ouvidoria
da SANTACASA DE
VALINHOS?

B Sim m Nao m Ns/Nr

13 97,5

Cidade

Sexo

Idade

Valinhos 97,5

Demais cidades 100,0
Campinas 97,4
Masculino 97,6
Feminino 97,5

Menor de 18 anos 95,3

18 a 29 anos 100,0
30 a 39 anos 100,0
40 a 49 anos 100,0

50 a 59 anos 95,8

60 anos ou mais




Somente para querprecisou abrir uma
reclamacao na ouvidor{a,3%)

| Para quem néo teve a demanda resolvida
Poderia explicar o que aconteceu?

Sua reclamacao fol

Problema na identificagéo d
. h 20,0
resolvida? eompennene
Discriminacao/ Preconceito 20.0
relacionado a identidade de géne '

B Sim E Nao B NSs/Nr

60,0 20,0 20.0 Atendimento inaldequado n
recepgéo

20,0
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Conclusoes

O NPS estd em zona de qualidade, com detratores controlados e uma base muito

/7 = [ N n
sélida de promotores, sustentada pela alta concentracdo de nota 10, sinal claro An al |Se d e Expe rl e n Cla
de exceléncia percebida e consisténcia na experiéncia. d CI . t
O principal desafio agora é sustentar esse patamar e proteger 0s neutros, porque O e e
a I(_aaldade de_sse grupo € mais mstav,el e t(_eno_le a migrar para o_IeErator guando ha Santa Casa de Valinhos
atritos pontuais. Como Atendimento é o principal driver de deciséo, qualquer

oscilacdo nessa frente tem potencial de impactar diretamente recomendacao e 2026
reputacao.

Nesse contexto, 0 ponto de maior atencao € o tempo de espera entre a

solicitacao de internacéo e a entrada no quarto, que aparece como o indicador r)_l—l—d
mais baixo (79,5), com relatos de demora para conseguir leito/quarto e espera

SANTA CASA

mesmo com internacdo agendada. A recomendacéo € investigar as causas e OF VALNHOS
implementar rotinas de acompanhamento para evitar que esse tema vire um

gatilho de detratores.

Atendimento

O Futuro & Estratégico
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