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Indicador - Implantar e implementar a metodologia NPS para realizar
pesquisa de satisfacdo do usuario em 17 hospitais proprios.

Indicador

NuUmero de hospitais proprios com pesquisa de satisfacéo
implantada

Origem do indicador

Plano Estadual de Saude (PES) 2024-2027
Projeto de Pesquisa de Satisfagdo dos Usuario do SUS

Diretriz/Objetivo/
Meta do Plano Estadual de Saude
(PES)

DIRETRIZ 5 - Fortalecer a cidadania, a democracia participativa e o
controle social do SUS/ES.

OBJETIVO 1: Aprimorar mecanismos de democracia participativa e
controle social no SUS

Objetivo e Relevancia do Indicador

A Ouvidoria do SUS se caracteriza como importante fonte de informacgdes
recebidas de usuarios e trabalhadores do SUS, o que a torna um importante
pilar para qualificacdo de todos os processos apresentados neste projeto.
Por meio das manifestacGes é possivel avaliar as praticas, acoes e servicos
de saude, além de disseminar importantes informag&es sobre o SUS.

Essa estrutura de comunicagdo entre usudrios do SUS e a gestdo de saude
possibilita um olhar de quem utiliza diariamente os servicos, os usuarios do
SUS, trazendo importantes percep¢les para qualificagdo dos servicos,
transparéncia da gestdo, garantia de direitos, identificacdo de possiveis
atos de corrupgao.

A implantacdo da pesquisa NPS para medir a satisfagdo dos usudrios e
pacientes com os atendimentos prestados pelo Sistema Unico de Satde no
Espirito Santo (SUS) tem foco no respeito e cumprimento a legislacao
brasileira, para avaliagdo dos servi¢os, mas principalmente promover a
melhoria continua dos processos. A Melhoria Continua é uma pratica que
as empresas adotam quando buscam ininterruptamente aperfeigoar seus
produtos, servicos e processos. Ela consiste na analise detalhada dos
processos internos procurando quais atividades podem ser melhoradas,
desse modo, busca encontrar onde estao as ineficiéncias, gargalos, atrasos
e desperdicios para serem cortados
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Meétodo de Calculo

'Valor absoluto (nimero de hospitais proprios com a pesquisa de satisfacéo
implantada)

Fonte

Observagdes Relevantes

A metodologia esta fundamentada na escala NPS (Net Promoter Score)
cuja forma de aplicagao é bastante simples e possui uma agilidade nas
analises. O NPS pode medir, percentualmente, a segurancga e confianca
do usuario nos servigos utilizados.

Conforme a nota informada pelo usudrio na questdo quantitativa - de 0
a 10 - ele integra uma classificagao:
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Detratores: Usuarios que responderam a pergunta indicando uma nota
que vaide 0 a 6. Correspondem a um grupo de insatisfeitos que criticam
a unidade e/ou servigo;

Neutros/Passivos: Usuarios que assinalaram nota 7 e 8 como resposta a
pergunta central (quantitativa). Esses usudrios se mostram neutros
quanto o atendimento e servigos prestados;

Promotores: Usuarios apontaram notas 9 ou 10 como resposta a
questdo, ou seja, apresentam uma percep¢ao satisfatéria apds a
experiéncia de utilizacdo dos servicos.

Para calcular o NPS, aplica-se a seguinte férmula:
NPS = Promotores-Detratores

NPS

Numero total de respondentes

Limitacoes

Recursos humanos limitados;

Equipe sem capacitacdo técnica;

Sistema operacional ndo apto com a metodologia do projeto;
Integracgdo ineficaz entre a empresa de telecomunicagdo e o sistema;

Linha de base

Linha base 22: 0

Parametro

Polaridade

Positiva. Quanto maior, melhor.

Periodicidade dos dados para
monitoramento e avaliacio

Quadrimestral

Responséaveis pelo Monitoramento na

Leyliany Moraes da Silva
leylianysilva@saude.es.gov.br

SESA

3347-5732

2025-ZV4700 - E-DOCS - DOCUMENTO ORIGINAL 21/05/2025 11:19 PAGINA 2/ 4

Responsaveis pelo Monitoramento
nas Regionais de Saude

Né&o se aplica

Série histérica do Estado do ES

N&o se aplica

Série historica das Regides de Saude
(PDR 2024)

N&o se aplica

Documentos importantes e links de

acesso
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Data da ultima atualizacéo da ficha.
Nome do gerente responsavel pela
validagéo e nome do setor

20/05/2025
Terezinha do Carmo Alves Bolzani
Ouvidoria SUS SESA-ES

Versao da ficha

V2 (verséo 1)
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