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Quem somos?

Composto essencialmente por Estatisticos formados
pela Universidade Estadual de Campinas (Unicamp/
SP), o Instituto PHD ha mais de 15 anos conta com
especialistas e analistas capazes de entregar
estudos com alto grau de assertividade.

Nossos clientes
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Com vasta experiéncia em estudos de opiniao,
mercado, satisfacao de clientes, clima organizacional
e politico-eleitorais, o Instituto PHD oferece a
metodologia correta para a sua necessidade, pois
entende que o futuro é estratégico!
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Qual a jornada do seu cliente?

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

Instituto de



O cliente se informa, \-)
aquire um prOdutO ou Consciéncia @ ub\lco gerg O@ Conversao

X -
servico e forma sua
opiniao sobre ele.

E entao, se torna leal quando vé que a
marca ou empresa entrega os atributos

valorizados por ele durante sua jornada. Loaldade ﬁ%**) .
Nés estamos entregando esses & Defesa \Cs
atributos?

Expansao & Cli
ente ~
Crescimento @ Adocao

Renovacao




Expansao &
Crescimento

Lealdade
& Defesa

iy

Analisar os atributos de lealdade e defesa
auxilia na identificagcao de acertos e
oportunidades de melhoria, orientando a
elaboracao de planos de acao.

Onde estamos? |

Lealdade & Defesa

Busca-se identificar o grau de
lealdade e satisfacao dos clientes em
relacao a empresa ou marca, além de
compreender os principais atributos
gue motivam esse engajamento.

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




, [
Método

O Futuro ¢ Estratégico

m =
Populacao & Amostragem Estratificacoes Adotadas

A pesquisa obteve adesdao de 400 respondentes de
pacientes internados na Santa Casa de Valinhos
atendidos pelo SUS nos ultimos 12 meses.

Contatos Respondentes Peso
Eﬁ Valinhos 1573 89,8
Campinas 133 38 7,4
ronograma & Colet -
Cro ograma Coleta Demais Cidades 50 7 2,8
. . Total 1756 400 100,0
Entre os dias 30 de Marco e 07 de Maio de 2026.

As 400 entrevistas foram subdivididas por cidade, de
acordo com a tabela a seguir:

Abordagem & Questionario

Metodologia CATI. Os entrevistadores de todos os

projetos do Instituto PHD sado profissionais

experientes, devidamente treinados e imersos nho

contexto da pesquisa proposta pelo cliente, de forma a )

garantir o zelo pela imagem da contratante. OBS.: Valores apresentados em porcentagem.



Além da internacao, o

o » o or o Cidade B Sim, ja tinha utilizado antes B Nao, foi a primeira vez B Ns/Nr
Sr. ja tinha utilizado
os servicos da SANTA venes — = °
CASA DE VALINHOS? campinas s 737
Demais cidades 14,3 85,7

B Sim, ja tinha utilizado antes B Nao, foi a primeiravez B Ns/Nr

56,5 43,0 5




Resultados




O Futuro ¢ Estratégico

V am
Net Promoter® Score N\\I;S [2H

* Qual a chance de voce indicar a empresa para terceiros?

Principal pergunta do Detratores Neutros Promotores
questionario para poder

buscar a lembranca da Clientes criticos da empresa que Clientes sem Clientes entusiastas da
. odem compartilhar uma opinido i i empresa e que a
marca e seu atributos. poderm comp pinia entusiasmo Suf',C'ente P que
negativa, impactando a reputagao para recomenda-la. 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.

o 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10




Net Promoter® Score N/P\S 2+

\ / O Futuro é Estratégico

Zonas de Interpretacao do NPS

Zonade
exceléncia

Zonade E uma zona
qualidade seleta. NPS
acimade 75 &
Considerada fantastico,
uma zona porém bastante
confortavel, a desafiadorde
evolugado desta ser alcangado. E
. zona para a 0 prémio por
Zona critica Zona de aperfeicoamento e tratar
D a considerada corretamente os
Zona Critica € urgéncia. O ndo tratamento deste grupo pode gerar Zona de Transicao. E uma zona de dificil, pelos detratores e
perda de clientes e possivel contaminagao entre eles. melhoria. Esta € a escala na qual e altos scores. neutros.

mais facil de melhorar o NPS.

. ]
-100 75 100



Net Promoter® Score

NPS

L | 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

11,5 10,9
5
25 15

’5 .
I

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

0,7 0,2 0,5 0,2 0,2




Estratificacao | Sexo e Cidade

B Detratores M Neutros M Promotores NPS Zona

Sexo

Masculino

Feminino

Demais cidades

Campinas

Valinhos



Estratificacao | Idade

B Detratores H Neutros B Promotores NPS Zona

50 a59 anos

Menor de 18 anos

60 anos ou mais

40 a49 anos

18 a29 anos

30 a39anos



Estratificacao | Ja tinha utilizado os servicos

NPS Zona

W Detratores H Neutros ™ Promotores

Ja tinha utilizado 7,1 19,6 73,3 -




Investigando o
NPS: comoqueo
cliente se importa?

Oab
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 vocé ressaltaria de positivo Santa Casa de
Valinhos?




Investigacao NPS | Detratores

5,8
N

ATENDIMENTO FALHA ASSISTENCIAL INSTALACOES m ATENDIMENTO
Atendimento de SR m FALHA ASSISTENCIAL

enfermagem Complicacdo | cyidados | Fathano Uso de L e
estrutura Estrutura

insatisfatorio/ cirurgica basicos de | controle da R i"ad;;:ada m INSTALACOES

Demora no Assisténcia de 8,4 e”fe(rmagem . dlogr/ _ 7.4 Sl = PROCESSOS ASSISTENCIAIS
ex.: natgesia

atendimento enfermagem Falha decubito) |inadequada
inadequada/ Falta 8,4 8,4

de maneil’a de cordialidade no diagnéStica Condigges

eral atendimento da medica  [Oprocedimentonecessario |TCGREE | -
g 8 4 equipamentos/r inadequada
enfermagem )

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

nao foi realizado tumulto,
7,4 ecursos para E———

altas) procedimento

4,2 42 4,2
29,4 AW ACESSO E FLUXO :

Falta de leitos/ PROCESSOSL

Superlotagao de ASSISTENCIAI
. . N espagos
Atendimento médico Orgagzjgao) 7.4
insatisfatério/ Falta de Desigualdade ’

acolhimento médico/ no Falha na
. Atendimento | atendimento | Processos burocraticos Falha de oferta de
Falta de cordialidade icaca
no atendimento médico | "Sausratorio | peloSUSe SElE indisponibiida | - Restricao - |EEERETEAEEE Y alimentacao
A g q ~ ~ de de sala indevidade H
pelo SUS pelo convénio | autorizagcdes/regulagoes cirlirgica acompanhante | equipes/servigos | @0 paciente

16,8 8,4 8,4 8,4 42 42 11,7 11,7

Falha administrativa (ex.:
cadastro, fluxo,

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

Contratar mais
enfermeiros e
técnicos em

PROCESSOS ASSISTENCIAIS m ATENDIMENTO

m ACESSO E FLUXO
m EQUIPE

Melhorar o

atendimento da Garantir a realizagdo de

Agilizar o
atendimento de
maneira geral

14,9

equipe de

cordialidade no
atendimento da

enfermagem/ Maior

enfermagem
7,5

Maior profissionalismo

Melhorar a
capacitacao
da equipe de
enfermagem

enfermagem

13,4

Melhorar o
atendimento da
equipe médica/

Melhorar a
escuta médica/

Maior
cordialidade no
atendimento
dos médicos
11,9

Melhorar a
comunicacgao/
Informar melhor
0s pacientes e
acompanhantes
10,4

Agilizar o
atendimento
da equipe de
enfermagem

8,9

da equipe médica/

6

Contratar
mais
funcionarios
de maneira
geral
5,6

exames, procedimentos e
cirurgias no tempo adequado

11,9

Maior capacitagao da
equipe médica
6

3

Contratar mais médicos especialistas

ACESSO E FLUXO

Agilizar o atendimento de
casos graves e prioritarios
7,5

Agilizar os
processos na
central de vagas e
autorizacoes

6

Melhorar a
execucgao de
rotinas de
cuidado/ clinicae
. diagndstico
Reduzir erros -

Melhorar a
investigacao

Autorizar

visitas ao

paciente
1,5

em rotinas de
cuidado
6 1,5

Melhorar a assisténcia
pré-parto

Facilitar a internacao
pelo SUS
7,5

Agilizar o
processo de
internacaoe
liberagao do

quarto
3

Garantir a
disponibilidade
de materiais
cirurgicos e
equipamentos
8

|NSTALAQO E SMelhorar as

Melhorar a condigdes
climatizagao
dos ambientes/
Instalar
ventiladores e

sanitarias dos

ambientes (ex.:
higienizagao,
presenca de

insetos)...
ares-

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

condicionados
nos ambientes
4,1 1,5

Melhorar a manutengéo da estrutura
hospitalar

m PROCESSOS ASSISTENCIAIS
= INSTALACOES

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 em
todos os setores/ Bom
atendimento de
maneira geral/

PROCESSOS ASS

Bom
atendimento
durante a

STENCIAIS

Boa
alimentacéao
durante a
internacao
8,3

Tratamento
efetivo/ O
tratamento
resolveu o
problemade
saude
VAS)

internacao/
Cuidado
continuo durante
ainternagao
13,3

Medicagao, exames
e procedimentos
bem conduzidos

5,6

Boa assisténcia
no parto/ Boa
assisténcia na

maternidade
4,1

77,2

m ATENDIMENTO

m PROCESSOS ASSISTENCIAIS
m EQUIPE

m INSTALACOES

m GERAL

Atendimento atencioso
de maneira geral
42,7

EQUIPE INSTALMCOES

Bons
cirurgides/
Boa equipe
de cirurgia/
Satisfagcao

coma

Boa qualidade
da estrutura
hospitalar/ Boa
qualidade das
instalagdes
3

Quarto
confortavel/
Leito bem
estruturado

Bom atendimento da equipe Equipe
profissional e
limpo e

medma/ Aterldl.mento pr.es.tatlvo ptondimonto. | aualiicada | “sons | e
da equipe médica/ Cordialidade humanizado/ U 42 42

. . Boa recepcgao/
no atendimento da equipe Acolhimento GERAL
médica

na chegada
43,8 12,1

Ambiente

Equipe eficiente/

Atendimento
respeitoso/ e
. organizada
Apoio 29
q Bons
emocional profissionais

especialistas
8) 6 3,2

Experiéncia positiva de
maneira geral
Seguran(;? durante o
a(enn;r;en(o 9’ 3

Instituto de
estratégia e
andlise de
mercado



A\ .
NPS consolidado

As macros nos ajudam a
compreender os elementos que
compdem a nota do NPS.

Drivers de Decisao

72,1 86,0%

26,1
9,6
4,3 3,5 1,2
|| [ [
ATENDIMENTO PROCESSOS
ASSISTENCIAIS

202 T

11,8
! 7,7 7,2
4,5 ’ 3,6 45 ’
21,0 1,4 1,5 ) 1,7 0,5 0,
- - L —— [ | 0,3
EQUIPE INSTALA(;C)ES ACESSO E FLUXO GERAL
B Promotores M Neutros M Detratores

71,4

2,5 0,4

FALHA
ASSISTENCIAL

QUALIDADE



Drivers de decisao | Principal

L

Atendimento

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




Resultados Indicadores
de Satisfacao



Métrica da Favorabilidade

Interpretacao de Favorabilidade

o o N N
— U

Muito

Insatisfeito

Muito
Satisfeito

Insatisfeito

Critico Atencgao

indice de Favorabilidade:
Calculo das respostas Favoraveis
(Muito Satisfeito + Satisfeito)
desconsiderando-se abstencdes

90 100



Indicadores de Satisfacao | Satisfacao Geral

* Nogeral, qual seu grau de satisfagdo com a Santa Casa de Valinhos?

90,8 S 97,448 91,5 - ,7
Favorabilidade: 91,8 Global

Feminino Masculino Campinas Valinhos Demais

[ Critico ] [ Atencao ] [ Bom ] [ Otimo ] - Cidades

90,1 89,0 88,4

Menor de 18a29 30a39 40a49 50a59 60 anosou

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

Regutar 1 4.7 Motivos de Insatisfagao o0
Falha na oferta de alimentagédo ao paciente
Insatisfeito I 2,3 Processos burocraticos para autorizagées/regulacoes

Erro de medicacgao

Muito Insatisfeito I 1,2 Atendimento médico insatisfatdrio/ Falta de atengéo da equipe médica

Auséncia de avaliacao médica durante internagdo

*0,2 nao sabe/nao respondeu




Resumo

Nao sabe avaliar B Muito Insatisfeito M Insatisfeito Regular M Satisfeito B Muito Satisfeito

FAV Zona

Excelente

—
N
N
N

Atencao recebida durante a realizagdo dos exames de imagem 52,9 98,2
97,0
95,8
95,3

94,8

52,0 43,0 Excelente

Limpeza geral do Hospital

Excelente

Empenho da equipe durante a internagcéo

35,9 59,7

Excelente

Cordialidade da equipe durante a internagao 33,8 61,5

Atencéao da equipe durante o atendimento 42,5 52,3 Excelente

Excelente

Cuidado da equipe em garantir a privacidade durante a internacao 54,8

Condicoes dos itens de uso pessoal de cama e banho 53,7 40,0 Excelente

Clareza das informacbes na recepcao da internagao 47,4 41,0 Excelente

-
w
©
o)
IS
—
o))
I
N
o))
({o)
w
- - -
w

)
e
o0

Qualidade das refeigoes Excelente

Tempo de atendimento da equipe na internacéo 48,2 441 Excelente

Clareza das informacgoes durante a internacao Excelente

Excelente

I I
I I
I I
L—d

Limpeza do quarto e banheiro Excelente

Tempo de espera em exames de imagem Excelente
Instalagbes do quarto e banheiro Otimo

Tempo de espera entre a solicitacao de internacao até entrar no quarto




Recepcao da Internacao

Resultados Indicadores de Satisfacao



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

* Qual seu grau de satisfacao com o tempo de espera entre a solicitacao de internacdo do médico até entrar para o quarto?

Favorabilidade: 79,5 Global 76,3 85,7
[ Critico ] [ Atencéo ] L Bom J [ Otimo ][ Excelente ] Feminino Masculino Campinas Valinhos Demais
Cidades

78,8 68,6

o Menor de 18a29 30a39 40a49 50a59 60anosou
Satisfeito _ 41,6 18 anos anos anos anos anos mais

Regular 13,4 Motivos de Insatisfagao (X
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 internagdo agendada

* 2,56 nao sabe/nao respondeu




Indicadores de Satisfacao | Satisfacado com a clareza das informacoes na
recepcao dainternacao

* Qual o seu grau de satisfacao com a clareza das informacdes passadas na recep¢ao da internacao?

Favorabilidade: 93,8 Global ' T i ' " 'ﬁ

[ Critico ][ Atengao ][ Bom ] [ Slime ]- Feminino Masculino Campinas Valinhos Demais

Cidades

94,5 90,2 . /

o Menor de 18a29 30a39 40 a 49 50a59 60anosou
Satisfeito _ 47,4 18 anos anos anos anos anos mais

reguier [l 4,0 Motivos de Insatisfagao (X |

Atendimento grosseiro/desrespeitoso na recepgéo
Insatisfeito I 1,3 Falta de atualizagdo sobre demora/processo
Comunicacgao pouco clara/confusa
Muito Insatisfeito | 0,5 Falta de explicacao/orientagédo durante internagcao

Informacgées contraditdrias/inconsistentes

* 5,8 nao sabe/nao respondeu




Assisténcia Recebida no
Quarto

Resultados Indicadores de Satisfacao



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

* Qual o seu grau de satisfacao com o cuidado da equipe em garantir o maximo de privacidade possivel durante a internagao?

Favorabilidade: 94,6 Global i i

[ Critico ][ Atencéao ][ Bom ] [ Otimo ]- Feminino Masculino Campinas Valinhos Demais

Cidades

93,6 86,5

o Menorde  18a29 30a39 40a49 50a59 60anosou
Satisfeito _ 39,8 18 anos anos anos anos anos mais

reguar [ 4,0 Motivos de Insatisfagao ()
Falta de profissionalismo da equipe de enfermagem
Insatisfeito I 1,0 Desigualdade no atendimento pelo SUS e pelo convénio

Falta de profissionalismo da equipe de enfermagem

Muito Insatisfeito | 0,4 Falta de cuidado da equipe em garantir a privacidade do paciente

*0,0 nao sabe/néao respondeu

Excesso de pessoas no quarto/ Excesso de pessoas nos espagos




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

internacao

* Qual o seu grau de satisfacao com a cordialidade de toda a equipe que te atendeu durante a internagao?
[ Critico ] [ Atencéo ] [ Bom ] [ Otimo ] - Feminino Masculino Campinas Valinhos Demais
Cidades

Favorabilidade: 95,3 Global i i
95,2 T T 4 _—_—
Muito Satisfeito 61,6

Satisfei Menor de 18a29 30a39 40a49 50a59 60anosou
atisterto _ 33,7 18 anos anos anos anos anos mais

Motivos de Insatisfagao (X |

Regular 4,2

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

Insatisfeito

0,5
’ Falta de cordialidade da equipe de enfermagem
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 situagcao
delicada

*0,0 nao sabe/néao respondeu




Indicadores de Satisfacao | Satisfacao com o empenho da equipe durante a internacao

Qual seu grau de satisfacdo com o empenho de toda a equipe que te atendeu durante a internacao?

95,4 T 94,8 B 95,8 il 100
Favorabilidade: 95,8 Global

Feminino Masculino Campinas Valinhos Demais
[ Critico ] [ Atencéo ] [ Bom ] [ Otimo ] - Cidades

97,0 (

o Menorde 18a29 30a39 40a49 50a59 60anosou

anos anos anos mais

reguier [l 3,0 Motivos de Insatisfagao (X |

A equipe demorava quando era chamada/ A equipe nao dava resposta quando

L 0 paciente precisava
Insatisfeito 1,2

O paciente nao foi bem cuidado/ Falta de atengao geral durante a internagdo/

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

A refeicao era entregue sem apoio ao paciente

*0,2 nao sabe/nao respondeu




Indicadores de Satisfacao | Satisfacao com o tempo de atendimento

* Qual o seu grau de satisfacao com o tempo de atendimento da equipe em todas as etapas da internagao?

92,8 o - 92,6 - ,7
Favorabilidade: 93,0 Global

Feminino Masculino Campinas Valinhos Demais

[ Critico ] [ Atencao ] [ Bom ] [ Otimo ] - Cidades

91,4 86,7, 86,5

Menor de 18a29 30a39 40 a49 50a59 60anosou

savstto. | 452 tBenos  anos enos  anos  anos  mai

regutar 1 4.4 Motivos de Insatisfagao o0
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 cirurgico

*0,8 nao sabe/nao respondeu

Demora para internar o paciente




Indicadores de Satisfacao | Satisfacao com atencao da equipe durante o atendimento

* Qual o seu grau de satisfacao com relagcao a atengao da equipe durante o atendimento?

93,5 ‘—_ B o
Favorabilidade: 94,8 Global

Feminino Masculino Campinas Valinhos Demais
[ Critico ] [ Atencio ] [ Bom ] [ Otimo ] - Cidades

91,8 92,2

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

reguier I 3.5 Motivos de Insatisfagao (X |

Atendimento insatisfatoério da equipe médica/ Falta de atenc¢do da equipe
o médica
Insatisfeito I 1,5
Atendimento insatisfatorio da equipe de enfermagem/ Falta de atengéo da
equipe de enfermagem
Muito Insatisfeito

0,2 Escassez de informacgbes ao paciente e acompanhantes

Falta de atengdo no centro cirtrgico

*0,0 nao sabe/néao respondeu




Indicadores de Satisfacao | Satisfacao com a clareza das informacoes durante a
internacao

* Qual o seu grau de satisfagdo com a clareza das informacdes passadas pela equipe durante a sua internagao?

92,6 T 94,7 - 92,1 B d
Favorabilidade: 92,4 Global

] Feminino Masculino Campinas Valinhos Demais
[ Critico ] [ Atencao ] [ Bom ] [ Otimo ] - Cidades

90,5 /

L Menor de 18a29 30a39 40a49 50a59 60anosou
Satisfeito 41,2 i
18 anos anos anos anos anos mais

Motivos de Insatisfagao (X |

Regular 6,0
Necessidade de insisténcia para obter informagoes

1,5 Falta de explicacao sobre medicamentos/ Medicamento administrado sem
explicar o motivo

Insatisfeito

Informacgées insuficientes/ Informagoes superficiais/ Informagdes pouco

Muito Insatisfeito claras

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

*0,9 nao sabe/nao respondeu




Servico de Imagem

Resultados Indicadores de Satisfacao



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

HSim H Nao B Ns/Nr

68,6 29,0

Cidade

Valinhos
Campinas

Demais cidades

Sexo
Masculino

Feminino

Idade Menor de 18 anos
18 a 29 anos
30 a 39 anos
40 a 49 anos
50 a 59 anos

60 anos ou mais

B Sim ® Ndo B Ns/Nr

67,8 2o
81,5 13,2
57,1 42,9
76,5 20,1
62,7 35,6

68,1 31,9




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

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

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

[ e ][ Atencéio ][ E ][ Stimo ]- Feminino Masculino Campinas Valinhos  Demais
Cidades

Favorabilidade: 91,5 Global

Muito Satisfeito 44,5

Satisfeito

_ Menor de 18 a29 30a39 40 a49 50a59 60anosou

45,6

18 anos anos anos anos anos mais
Regular 6.6 Motivos de Insatisfagao (X |
Demora para realizar o exame/ Tempo de espera longo para realizar o exame/ O
o exame nao foi realizado no horario marcado
Insatisfeito I 1,8
Demora para realizar a bidpsia
Muito Insatisfeito Espera prolongada pelo resultado do exame/ O paciente ficou internado por

dias até o resultado do exame

*1,5 nao sabe/néao respondeu




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

Indicadores de Satisfacao | Satisfacao com atencao recebida durante os exames de
imagem

* Qual o seu grau de satisfacao com a atencao recebida durante a realizacdo dos exames de imagem?

98,4

Favorabilidade: 98,2 Global

Feminino Masculino Campinas Valinhos Demais
[ Critico ] [ Atencao ] [ Bom ] [ Otimo ] - Cidades

o Menorde  18a29 30a39 40 a49 50a59 60anosou
Satisfeito _ 42,7 18 anos anos anos anos anos mais
1,1

Motivos de Insatisfagao (X |

Regular

Atendimento grosseiro/ Atendimento arrogante/ Falta de respeito com o

o paciente e a familia
Insatisfeito

0,7

Muito Insatisfeito

* 2,6 nao sabe/nao respondeu




Instalacoes

Resultados Indicadores de Satisfacao

Instituto de
estratégia e
andlise de
mercado



Indicadores de Satisfacao | Satisfacao com as condicoes dos itens de uso pessoal

* Qual o seu grau de satisfacao com as condi¢cdes dos itens de uso pessoal de cama e banho?

95,3 C T 97,4 - 94’1 - (
Favorabilidade: 94,5 Global

Feminino Masculino Campinas Valinhos Demais

[ Critico ] [ Atencao ] [ Bom ] [ Otimo ] - Cidades

90,1 ( 94,8
Muito Satisfeito

_ Menor de 18 a29 30a39 40 a49 50a59 60anosou

Satisfeito 53,7 18 anos anos anos anos anos mais
regutar 1 4.6 Motivos de Insatisfagcao CX )
Cadeira de banho enferrujada
Insatisfeito | 0,5 Colchéo rasgado
Itens sujos
Muito Insatisfeito | 0,4 Colchao ruim/ Ma qualidade do colchao

*0,8 nao sabe/nao respondeu




Indicadores de Satisfacao | Satisfacao com a qualidade das refeicoes

Feminino Masculino Campinas Valinhos Demais

[ Critico ] [ Atencgéo ] [ Bom ] [ Otimo ] - Cidades

93,8 ( 90,5

Menor de 18a29 30a39 40a49 50a59 60anosou

Satisfeito _ 41,6 18 anos anos anos anos anos mais

Motivos de Insatisfagao (X |

* Qual o seu grau de satisfacdo com a qualidade das Refei¢cbes?

Favorabilidade: 93,3 Global

Regular 4,9
Ma qualidade da alimentacao/ Ma preparacdo da alimentacéo
Insatisfeito I 1,3 Sabor ruim da alimentacao/ Refeicdo sem sal/ Refeicao sem tempero

A alimentacao nao respeitou a dieta do paciente/ Planejamento nutricional

inadequado ao quadro clinico/ Consisténcia inadequada para o quadro clinico
Muito Insatisfeito

0,2

*4,4 nao sabe/nao respondeu

Refeitdrio distante

Ma qualidade da alimentacao do acompanhante




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

* Qual o seu grau de satisfagdo com as instalagoes gerais do quarto e banheiro?

s, o4, M - N
Favorabilidade: 89,2 Global

Feminino Masculino Campinas Valinhos Demais

Cone ) (oo ) (o) (R
93,1 -

Menor de 18a29 30a39 40 a49 50a59 60anosou

savsreco | 508 tBenos anos  enos  anos  anos  mais

Regular 8,0 Motivos de Insatisfagao ()
Vazamento no banheiro/ VVazamento 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

inadequada para ventilagao

Muito Insatisfeito . ) . ) .
Chuveiro com temperatura inadequada/ Agua do banho muito quente ou muito

fria

*0,0 nao sabe/néao respondeu




Indicadores de Satisfacao | Satisfacao com a limpeza do quarto e banheiro

* Qual o seu grau de satisfagdo com a limpeza do quarto e banheiro?

91,3 o7, S °°
Favorabilidade: 91,7 Global

Feminino Masculino Campinas Valinhos Demais

[ Critico ] [ Atencio ] [ Bom ] [ Otimo ] - Cidades

93,5 88,2 89,9

Menor de 18a29 30a39 40 a49 50a59 60anosou

Satisfeito 45,4 18 anos anos anos anos anos mais
Regular 6.1 Motivos de Insatisfagao (X
Limpeza superficial ou mal feita/ Limpeza insuficiente/ Ambiente sujo
Insatisfeito I 1,5 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 nao sabe/nao respondeu




Indicadores de Satisfacao | Satisfacao com a limpeza geral do Hospital

* Qual o seu grau de satisfagdo com a limpeza geral do Hospital?

96,8 ST |— 95,5 - (
Favorabilidade: 97,0 Global

Feminino Masculino Campinas Valinhos Demais

[ Critico ] [ Atencao ] [ Bom ] [ Otimo ] - Cidades

e

Menor de 18a29 30a39 40 a49 50a59 60anosou

Satisfeito _ 52,0 18 anos anos anos anos anos mais

Regular 1 2,5 Motivos de Insatisfagao (X
Falta de limpeza de maneira geral
Insatisfeito ‘ 0,2 Falta de limpeza dos banheiros

Muito Insatisfeito

0,2

*2,1 nao sabe/nao respondeu




Cidade

Valinhos

~N

Demais cidades 100,0

Campinas

O Sr. precisou abrir uma

reclamacao na ouvidoria e R
da SANTACASA DE e
VALINHOS?

~N

© © © © N ©
) w o o = o

~N

Idade Menor de 18 anos

B Sim B Néo B Ns/Nr 18 a29 anos 100,0

30 a 39 anos 100,0

1,3 97,5 2 40 a 49 anos 100,0

50 a 59 anos

o1

60 anos ou mais




Somente para quem precisou abrir uma
reclamacgao na ouvidoria (1,3%)

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

Sua reclamacao foi

Problema na identificacao do
o 20,0
l d f) acompanhante
resowiaa:
Discriminacao/ Preconceito 20.0
relacionado a identidade de género ’
B Sim B Nao B Ns/Nr
60,0 20,0 20,0 Atendimento inadequado na _ o
recepgao




......



Conclusoes

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

V 4 [ ] o N [ ]
solida de promotores, sustentada pela alta concentragdo de nota 10, sinal claro An a ll S e d e EXp e rl e n C I a
de exceléncia percebida e consisténcia na experiéncia. d C l.
a lgaldade degse grupo é ma|§ mstave}l e te.nd(.a a mlgrar para dgtr?tor quando ha Santa Casa de Valinhos
atritos pontuais. Como Atendimento € o principal driver de decisao, qualquer

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

O principal desafio agora € sustentar esse patamar e proteger os neutros, porque

solicitagao de internacgao e a entrada no quarto, que aparece como o indicador

mais baixo (79,5), com relatos de demora para conseguir leito/quarto e espera e
mesmo com internagao agendada. A recomendacao € investigar as causas e DE VALINHOS
implementar rotinas de acompanhamento para evitar que esse tema vire um

gatilho de detratores.

Atendimento

Nesse contexto, o ponto de maior atengao € o tempo de espera entre a @

O Futuro & Estratégico



Fechamento do Ciclo

Compra de Pesquisa de Plano de Agdo Prestacao de Contas
Servicos/Produtos Satisfacao



O Futuro é Estratégico

@ institutophd.com.br DA contato@institutophd.com.br

Instituto de
estratégia e
andlise de
mercado
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