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Este relatorio vem apresentar o cumprimento dos indicadores qualitativos estipulados pela SESPA (Controle
de Avaliagéo) seguindo os parametros da politica de Humanizagao do Sistema Unico de Satide — SUS.

O Servigo de Atendimento ao Usuario — SAU, tem a missdo de representar todo usudrio seja externo ou
interno, sendo o canal de comunicagdo colocado a disposigdo, garantindo que as manifestagées sobre os

servigos prestados pela instituicdo sejam apreciadas de forma independente e imparcial.

Todas as manifestagdes recebidas, sejam elas de reclamagao, elogio ou sugestdo permitem aprimorar os
processos de trabalho, bem como a qualidade e a efetividade do atendimento que est&o articuladas com a
Politica Nacional de Humanizagdo do SUS, preconizando pelo acolhimento humanizado, atendendo as

necessidades dos usuarios.

O presente relatério esta estruturado em vinte e seis capitulos, que sdo apresentadas as atividades
desenvolvidas no Hospital Materno Infantil de Barcarena Dra. Anna Turan durante o més de junho de 2020,
possuindo os resultados das pesquisas de satisfagdo aplicadas junto aos usuarios e acompanhantes, nos
setores de Internagdo, Unidade de Atendimento a Intercorréncias — UAI, Servigo Auxiliar de Diagnostico e
Terapia — SADT e Ambulatério. Além dos formularios disponiveis, as pesquisas também séo realizadas pelo
Software de Gesté&o Estratégica na unidade, possuindo um modulo de pesquisas aplicadas com os usuarios
atraves de tablet é feita a captagdo em tempo real do percentual de satisfagao, permitindo assim conhecer as
necessidades e expectativas dos usuarios, priorizando o atendimento ético, humanizado, satisfatdrio e

eficiente.
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O Servigo de Atendimento ao Usuario — SAU, é composto por uma auxiliar administrativo e uma analista de
qualidade Jr, conforme descrito abaixo:

Kalila Nz

Auxiliar Administrativo Analista de Qualidade Jr
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Apresentamos os percentuais de satisfagdo dos tépicos abordados, nos formularios respondidos pelos
usuarios nos setores de: Internagdo, Unidade de Atendimento a Intercorréncias — UAI, Ambulatério, Servigo
Auxiliar de Diagnostico e Terapia — SADT e formulario da Alta Hospitalar aplicado no setor de Internagao.

3) ALTA HOSPITALAR

3.1} Limpeza e conforio da recepgde, banheiro, corredores, salas de espera?

Opcéo Pontos % Respostas
Muito Satisfeito 1 55,45%
Satisfeito 1 42 57%
Indiferente 0 . 0,9%%
Pouco Satisfeito 0 0,99%
Respostas Positivas 98,02%
Respostas Validas 100%
3.2) O Hospital é bem sinalizado para vocé enconirar o local onde precisa Ir? (Placas, carlazes).
Opgdo Pontos % Resposias
Muito Satisieito 1 64,36%
Satisfeito 1 31,68%
Indiferente 0 297%
Pouco Satisfeito 0 0.99%
Respostas Positivas 96,04%
Respostas Validas 100%
2.8) G Siléncio no ambiente hospitalar?
Opedo Fontos % Resposias
Muito Satisfeito 1 60,4%
Satisieito 1 39,6%
Respostas Positivas 100%
Respostas Vilidas 100%
3.4) A educacdo e o respeite com que vocé fol iratado?
Opcéo Pontos %Resposias
Muito Satisfeito 1 59,41%
Satisieito 1 40,59%
Respostas Positivas 100%
Respostas Validas 100%
3.5) A hea voniade ¢ disposigdo das pessoas em ajudar e a resolver seus probiemas?
Opgéo Ponlos %Respostas
Muito Satisfeito 1 48.51%
Satisieito 1 50,5%
Indiferente 0 0.99%
Respostas Positivas . : 99,01%
Respostas Validas 100%
3.6) As explicagbes do médico sobre a doenga do paciente e o fratamento qgue foi realizado?
Opedo Pontos %Respostas
Muito Satisfeito 1 62,38%
Satijsieito 1 37.62%
Respostas Positivas 100%
Respostas Vilidas 100%
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3.7} Sua sensagio de COMTIanga eim rejagan aos atendimenios oferecidlos por esie pronto atendimenior

Opgéo Ponios % Resposias
Muito Satisfeito 1 56,44%
Satisieito 1 41,58%
Indiferente 0 1,98%
Respostas Positivas 98,02%
Respostas Validas : 100%

3.8) Cuidadios Médicos de que vocd recebeu no hospital?

Opgéo Ponios % Resposias
Muito Satisfeito 1 50,5%
Satisieito 1 47.52%
Indiferente 0 1.98%
Respostas Positivas 98,02%
Respostas Validas 100%

3.9} Crientagde da equipe de enfermagem sobre os cuidades na alia hospitalar?

Opgdc Pontos % Respostas
Muito Satisfeito 1 57,43%
Satisieito 1 42 57%
Respostas Positivas 100%
Respostas Validas 100%
3.10) & local para reclamacdes/ sugesides € de fdcll acesso?
Opcéo Pontos % Resposias
Muito Satisieito 1 64,36%
Satisteito 1 34.65%
Indiferente 0 0,99%
Respostas Positivas 99,01%
Respostas Vialidas 100%

3.11) Vocé indicaria este servigo a um parente ou amigo?

Opcéo Pontos 96Respostas
Sim 1 59.41%
N&o 0 40,59%
Respostas Positivas 59,41%
Respostas Validas 100%

1.12) Vocé voltaria a utilizar este servigo?

Opgéo Ponfos %Respostas
Sim 1 75,25%
Né&o 0 24.75%
Respostas Positivas 75,25%
Respostas Validas 100%
www.prosaude.org.br * prosaude@hmibprosaude.org.br « 0 3 1
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3.13) indice de satisfacio e % de pesquisas aplicadas na Alta Hospitalar no més de junho

No decorrer do més de junho foram realizadas 161 (cento e sessenta e um) Altas Hospitalares e foram

aplicadas 101 (cento e um) pesquisas com os usuarios e acompanhantes, alcangando o percentual de 63%

em pesquisas aplicadas, ascendendo a meta estabelecida em contrato de gestdo, 10% em aplicagdes.

Evidenciamos 93,56% de satisfagédo na Alta Hospitalar no periodo, superando a meta pactuada.

Certificando que as orientagdes realizadas pelas equipes de enfermagem, e as explicagdes realizadas pelos

meédicos cooperaram para a permanéncia da satisfagéo na Alta Hospitalar acima de 90%, ao longo dos seis

meses, como comprova o grafico a baixo.
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4) AMBULATGRIO
4.4) Limpeza e conforio da recepgdoa, banheiro, corradores, salas de espera e consuitérios?

pedo Pontos %Resposias
Muito Satisfeito 1 72,07%
Satisieito 1 26,26%
Indiferenie 0 1,68%
Respostas Positivas 98,32%
Respostas Vilidas 100%

4.2) Vocé teve informacgdes e esclarecimentos sobre seu estado de salide?

Opcdo Pontos %Respostas
Muito Satisfeito 1 67,04%
Satisieito 1 32,4%
Insatisfeito 0 0,56%
Respostas Positivas 99.44%
Respostas Vilidas 100%
4.3) O Hospital € bem sinalizado para vocé enconirar o local ande precisa ir? (placas e cartazes)

Opgédo Pontcs %Raspostas
Muito Satisfeito 1 67.04%
Satisieito 1 32,4%
Indiferente 0 0,56%
Respostas Positivas 99,44%
Respostas Validas 100%
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4.4} O tempo que demorou para o paciente ser atendido pelos médicos?

Opcde

Muito Satisfeito
Satisfeito

Indiferenie
Respostas Positivas
Respostas Validas

4.5) O tempo gue demoroy para o paciente ser atendido pelos Enfermeiros?
Opeéo
Muito Satisfeito
Satisieito
Indiferente

Respostas Positivas
Respostas Validas

SECRETARIA DE
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4.6) O tempo gue demorou para o paciente ser atendido pelos funciondrios da administragdo?
Opgéo
Muito Satisfeito
Satisfeito

Indiferente
Respostas Positivas
Respostas Validas

4.7) A bea voniade ¢ disposigéo

Opgéo

Muito Satisfeito
Satisieito

Indiferente

Pouco Satisfeito
Respostas Positivas
Respostas Validas

das pessoas em ajudar a resolver seus problemas?

4.8) A boa veniade e dispoesicdo dos médicos em ajudar a resolver seus problemas?

Opcéo

Muito Satisfeito
Satisieito

Respostas Positivas
Respostas Validas

4.9) A boa vontade e disposigdo das enfermeiros em ajudar a resolver seus problemas?

Opgéo

Muito Satisfeito
Satisteito

Indiferente
Insatisfeito
Respostas Positivas
Respostas Validas

www.prosaude.org.br « prosaude@hmibprosaude.org.br «
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% Respostas

64,8%
34.64%
0,56%
99,44%
100%

% Respostas
| 64,25%
35,2%
0.56%
99,44%
100%

%Respostas
62,57%
35.2%
2,23%
97.77%
100%

%Resposias
62,01%
36.31%

1,12%
0.56%
98,32%
100%

%Respostas
57.54%
42,46%

100%
100%

JaResposias
65,92%
32,4%
1.12%
0.56%
98,32%
100%
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4.10) A hoa vontade e disposivde dos funciondries da adminisiragio em ajudar a resolver seus problemas?
Opegédo Fontos %Resposias
Muito Satisfeito 1 57.54%
Satisfeito 1 40,78%
Indiferente 0 1,12%
Pouco Satisfeito 0 0,56%
Respostas Positivas 98,32%
Respostas Validas 100%

4.11) Sua sensagéo de confianca em relagdo aos atendimentos oferecicos por este ambulatorio?

Opcgéo Fontos %Resposias
Muito Satisfeito 1 65,36%
Satisfeito 1 34,64%
Respostas Positivas 100%
Respostas Vilidas 100%
4.12) A educagéo e o respeitos com gue vocé roi tratade pelos médicos?
Opgédo Ponios S%6Resposias
Muito Satisfeito 1 60,89%
Satisfeito 1 34.08%
Indiferente 0 3,35%
Pouco Satisfeito 0 1,68%
Respostas Positivas 94,97%
Respostas Validas 100%
4.13) A educacéo e o respeitos com gue vocé foi tratado pelos enfermeiros?
Opgéo Fonlos %Resposias
Muito Satisfeito 1 67,04%
Satisieito 1 32,4%
Indiferente 0 0,56%
Respostas Positivas 99,44%
Respostas Validas 100%
4.14) A educagéo e v respeitos com gue vacé foi tratado pelos funcicndrios da administracéo?
Opegéo Ponios %sResposias
Muito Satisfeito 1 63.13%
Satisieito 1 36,31%
Indiferente 0 0,56%
Respostas Positivas 99,44%
Respostas Validas 100%
4.15) O inferesse do médico em ouvir as queixas do paciente e o exame fisico que foi realizado?
Opgéo v Pontos % Respostas
Muito Satisfeito 1 70,95%
Satisieito 1 27.37%
Indiferente 0 1,68%
Respostas Positivas 98,32%
Respostas Validas 100%

www.prosaude.org.br « prosaude@hmibprosaude.org.br * et
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Todos os servigos prestados pelo Hospital Materno Infantil de Barcarena Dra. Anna Turan s&o gratuitos e integram o Sistema Unico de Satde (SUS)

n34

FO.NQS.003-01

7/26



& A : SECRETARIA DE
\,RNPRO SAUDE SAUDE PUBLICA

4.16) As explicagdes do médico ao ouvir as queixas do paciente e o exame fisico que fol realizado?

Avenida José Pinheiro Rodrigues, 258. CEP 68445-000 - Barcarena (PA)

Todos os servigos prestados pelo Hospital Materno Infantil de Barcarena Dra. Anna Turan s&o gratuitos e integram o Sistema Unico de Satde (SUS)

Opcéo Ponios %Resposias
Muito Satisfeito 1 63,13%
Satisieito 1 35,75%
Indiferente 0 1,12%
Respostas Positivas 98,88%
Respostas Vilidas 100%
4.17) @ siléncio no ambiente do ambulatério?
Oppédo Fontocs  %Respostas
Muito Satisieito 1 71,51%
Satisfeito 1 28,49%
Respostas Positivas 100%
Respostas Validas 100%
4.18) C local para reclamacgdes/ sugesitbes € de fdcil acesso?
Opgdo Ponios %6Resposias
Muito Satisieito 1 69,83%
Satisieito 1 29,61%
Indiferente 0 0.56%
Respostas Positivas 98,44%
Respostas Validas 100%
4.18) Voeé indicaria este servige a um parente ou amige?
Opgéo Pontos % Resposias
Sim 1 72,63%
N&o 0 27.37%
Respostas Positivas 72,63%
Respostas Validas 100%
4.20) Voeé voliaria a utilizar este servigo?
Opcéo Pontos % Respostas
Sim 1 73.74%
N&o 0 26,26%
Respostas Positivas 73,74%
Respostas Validas 100%
www.prosaude.org.br » prosaude@hmibprosaude.org.br « ﬂ G 3
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4.21) indice de satisfagédo e % de pesquisas aplicadas no setor do Ambulatério no més de junho

No més de junho tivemos 594 (quinhentos e noventa e quatro) atendimentos, e foram realizadas 179 (cento
e setenta e nove) pesquisas com os usuarios e acompanhantes, alcangando o percentual de 30% em
pesquisas aplicadas, superando a meta estabelecida em contrato de gestdo, 10% em aplicagdes.

Apresentando 96,09% de satisfagdo no Ambulatério, destacando-se que a sensagdo de seguranca do
atendimento ofertado e a vontade e dedicagdo em solucionar os problemas, cooperou para a satisfagdo no
setor, mantendo o resultado sempre acima de 90% ao longo dos seis meses, como demonstra o grafico a

baixo.
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5) INTERNAGCAO
§.4) Limpeza e conforio do qguarto, banheiro, corvedares, recepeéo, sala de espera?

Opcgéo Ponios %oRespostas
Muito Satisfeito 1 60,16%
Satisieito 1 39,84%
Repostas Positivas 100%
Respostas Validas 100%

§.2) As informagfes que foram dadas ao pacienie ou familiares?

Opcéo Pontos %Respostas
5.3) As indicagbes de locagio dos servigos existenies no hospital? (placas e cartazes)

Opgéo Pontos %Respostas
Muito Satisfeito 1 64,23%
Satisfeito 1 33,33%
Indiferente 0] 2.44%
Repostas Positivas 97,56%
Respostas Validas 100%
n24
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Opcéo

Muito Satisfeito
Satisteito
Indiferente
Insatisieito

Repostas Positivas
Respostas Validas

Orrsape

tempoe gue demorou para o paciente ser atendido pelos médicos?

5.5) Q tempo que demaorou para o pacients ser atendido pelos enfermeiros?

5.6) O tempo que demorou para o paciente ser atendido pelo

5.7) A boa voniade e disposigéo dos médicos em ajudar a resoiver s

Opgdo

Muito Satisieito
Satisieito
Indiferente

Repostas Positivas
Respostas Vialidas

Opedo

Muito Satisfeito
Satisteito
Indiferente
Pouco Satisfeito

Repostas Positivas
Respostas Validas

Opedo

Muito Satisfeito
Satisfeito
Indiferente

Repostas Positivas
Respostas Validas

SECRETARIA DE
SAUDE PUBLICA

Fonics

Pontos

s Quiras profissionais?

Ponios

eus problemas?

Fontos

5.8) A boa voniade e disposi¢do des enfermeiros em ajudar a resolver seus problemas?

Opgdo

Muito Satisfeito

Satisieito
Indiferente

Repostas Positivas
Respostas Validas

Ponics

%eResposias

1 52,85%
1 44.72%
0 1,63%
0 0.81%
97,56%

100%

%Respostas
51,22%

1 47.15%
0 1,63%
98,37%

100%

gl

%Respostas

1 56,1%
1 39,84%
0 2,44%
0 1,63%
95,93%

100%

%Resposias
50,41%
45,53%

4.07%
95,92%
100%

O =

%Resposias
47,15%

1 50,41%
244%
97,56%
100%

-

o

5.9) A boa vontade e disposigdo dos outros profissionals em ajudar a reselver seus problemas?

Opgéo

Muito Satisfeito
Satisieito
Indiferente

Repostas Positivas
Respostas Validas

www.prosaude.org.br « prosaude@hmibprosaude.org.br -

Pontos
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%Respostas
52,85%
46.34%

0,81%
100%
100%
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§.10) Sua sensacdo de seguranga aos seivigos deste hospital?
Opgdo Ponics % Resposias
Muito Satisfeito 1 46.34%
Satisfeito 1 52,03%
Indiferente 0 1,63%
Repostas Positivas 98,37%
Respostas Validas 100%
§.11) A educacdo e o respeito com que vocé foi fratado pelos médicos?
Oppdc Pontos %Respostas
Muito Satisfeito 1 58.54%
Satisieito 1 39.84%
Indiferente 0 1.63%
Repostas Positivas 98,37%
Respostas Validas 100%
5.12) A educacdo e o respeite com gue vacé fol fratado pelos enfermeiros?
Opegéo Pontos %Resposias
Muito Salisfeito 1 53,66%
Satisfeito 1 46,34%
Repostas Positivas 100%
Respostas Validas 100%
5.13) A educagdo e o respeito com gue vocé fol fratado pelos pelos outros profissionais?
Opeée Ponios %6Respostas
Muito Satisteito 1 52,03%
Satisfeito 1 45,53%
Indiferente 0 2.44%
Repostas Positivas 97,56%
Respostas Vilidas 100%
5.14) @ interesse do médico em ouvir as queixas do paciente e o exame fisico que foi realizado?
Opegédo Pontos %6Respostas
Muito Satisfeito 1 56,91%
Satisfeito 1 40,65%
Indiferente 0 2.44%
Repostas Positivas 97,56%
Respostas Validas 100%
§.15} A limpeza das roupas de cama e banho?
Opgéo Ponios %6Respostas
Muito Satisfeito 1 56,91%
Satisteito 1 39.84%
Indiferente 0 2.44%
Pouco Satisfeito 0 0,81%
Repostas Positivas 96,75%
Respostas Validas 100%
www.prosaude.org.br « prosaude@hmibprosaude.org.br * n20
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5.16) As refeigbes que foram servidas, em relagdo a temperatura e sabor?
Opeédo Fonios % Respostas
Muito Satisfeito 1 57.72%
Satisieito 1 39.02%
Indiferenie 0 3.25%
Repostas Positivas 96,75%
Respostas Validas 100%
§.17) © siiéncio no ambiente do hospiial?
Opgéo Pontos S6Resposias
Muito Satisfeito 1 57.72%
Satisfeito 1 42,28%
Repostas Positivas 100%
Respostas Vilidas 100%
5.18) O hordrio gue 580 servidas as refei¢des?
Opcgéo Ponios %oRespostas
Muito Satisieito 1 59.35%
Satisfeito 1 37.4%
Indiferente 0 2.44%
Insatisfeito 0 0.81%
Repostas Positivas 96,75%
Respostas Validas 100%
5.19) O hordrio em que € feita a limpeza do quarto?
Opgédo Pontos 9% Respostas
Muito Satisfeito 1 63.41%
Satisieito 1 35, 77%
Indiferente 0 0.81%
Repostas Positivas 99,19%
Respostas Validas 100%
5.20) © hordrio das visifas?
Opgéo Pontos % Respostas
Muito Satisfeito 1 58.54%
Satisfeito 1 39,02%
Indiferente 0 0.81%
Pouco Satisfeito 0 1.63%
Repostas Positivas 97,56%
Respostas Validas 100%
5.24) © fernecimento dos medicamentes em fempo habil para o fraftamento durante a internagéo?
Opgéo Pontos 2 Respostas
Muito Satisfeito 1 70,73%
Satisfeito 1 27.64%
Indiferente 0 1,63%
Repostas Positivas 98,37%
Respostas Validas 100%
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5.22) O lacal para reciamacio/ sugestéo é de facil acesso?
Opgdo Pontos %Resposias
Muito Satisfeito 1 64,23%
Satisieito 1 34,96%
Indiferente 0 0.81%
Repostas Positivas 99,19%
Respostas Validas 100%
£.23) Frequéncia de visitas realizadas peios médicos?
Opgédo Pontos % Resposias
Muito Satisfeito 1 67,48%
Satisfeito 1 31.71%
Indiferente 0 0.81%
Repostas Positivas 99,19%
Respostas Validas 100%
§.24) Frequéncia de visiias realizadas pelos enfermeiros?
Opgéo Ponios %Resposias
Muito Satisfeito 1 65,04%
Satisieito 1 34,15%
Indiferente 0 0,81%
Repostas Positivas 99,19%
Respostas Validas 100%
§.28) Frequéncia de visitas realizadas pelos outros profissionais?
Opegéo Poniocs %Resposias
Muito Satisfeito 1 70,73%
Satisieito 1 27.64%
Indiferente 0 1,63%
Repostas Positivas 98,37%
Respostas Validas 100%
5.26) Frequéncia de visitas realizadas pelo SAU?
Opcéo Ponios % Resposias
Muito Satisfeito 1 61,79%
Satisteito 1 36,59%
Indiferente 0 1,63%
Repostas Positivas 98,37%
Respostas Validas 100%
£.27) Vocé indicaria este servigo a uin parente ou amigo?
Opcéo Ponios %Respostas
Sim 1 78,05%
N&ao 0 21,95%
Repostas Positivas 78,05%
Respostas Vilidas 100%
§.28) Vocé voltaria a utilizar este servigo?
Opcéo Pontos % Respostas
Sim 1 89.43%
N&o 0 10.57%
Repostas Positivas 89,43%
Respostas Validas 100%
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do e % de pesquisas aplicadas n

No decorrer do més de junho foram realizadas 167 (cento e sessenta e sete) Internagdes e foram aplicadas
123 (cento e vinte e trés) pesquisas com os usuarios e acompanhantes, alcangando o percentual de 74% em
pesquisas aplicadas, superando a meta estabelecida em contrato de gestdo, 10% em aplicagoes.

No periodo o setor obteve 97,18% de satisfagdo, destacando-se que a educagdo e o respeito dado pelos
enfermeiros, juntamente com a limpeza e o conforto do quarto, colaboraram para que a satisfagdo dos
usuarios se mantenha a cima de 90%, durante os seis meses como afirma o gréafico a baixo.
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6.7) Limpeza e conforta da recepedo, banheiro, corredores, salas de espera?
Opgdo Fonics % Respostas
Muitc Satisfeito 1 80,47%
Satisieito 1 18,95%
Indiferente 0 0,58%
Respostas Positivas 99,42%
Respostas Validas 100%

6.2) Vocé teve informagdes e esclarecimentos sobre 0 exame a ser realizada?

Oppéo Ponios % Respostas
Muito Satisieito 1 76,09%
Satisieito 1 22.16%
Indiferente 0 1,46%
Pouco Satisfeito 0 0,29%
Respostas Positivas 98,25%
Respostas Validas 100%

6.2) © Hospital é bem sinalizado para vocé encontrar o Jocal ende precisa ir? Placas e cartazes.

Opgéo Ponios % Respostas
Muito Satisfeito 1 75,22%
Satisieito 1 22 45%
Indiferente 0 1,17%
Pouco Satisfeito 0 0,87%
Insatisfeito 0 0.29%
Respostas Positivas 97,67%
Respostas Validas 100%
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