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PESQUISA DE SATISFACAO DOS USUARIOS HC-UFU

2° QUADRIMESTRE 2020

1. Apresentacao

O presente relatério apresenta os resultados da Pesquisa de
Satisfacdo dos Usuarios do Hospital de Clinicas de Uberlandia (HCU)
filiado a Empresa Brasileira de Servigcos Hospitalares (EBSERH). Os dados
apresentados referem-se aos questionarios aplicados no 1° quadrimestre de
2020.

2. Objetivo

Avaliar a percepcdo de satisfacdo dos usuarios dos hospitais com
vistas ao aprimoramento da qualidade do atendimento.

3. Justificativa

A satisfacdo do usuério €, segundo o Ministério da Saude (Brasil,
2005), a "condicdo' que se percebe nos pacientes, no ambito da saude,
consubstanciada em um contentamento advindo da realizagdo de suas
expectativas em relacdo a atencdo sanitaria recebida”. Nos Hospitais
Universitarios Federais trés requisitos sustentam a necessidade de
realizacé@o desse tipo de pesquisa:

. No ambito da administracédo publica federal, a aplicacédo desse
instrumento estd prevista no Decreto n°® 6.932/2009, para assegurar a
participacdo do cidadao na avaliacdo dos servigos prestados.

. De parte das recomendacdes dos 6rgdos de controle, dentre as
medidas relacionadas ao processo de reestruturacdo dos Hospitais
Universitarios Federais no Acordao n° 2.813/2009 do. Tribunal de Contas
da Unido, consta a previsdo de mecanismos de avaliacdo periddica,
inclusive pesquisas de satisfacéo e de divulgacéo de resultados.

* Sob o ponto de vista institucional, espera-se que a realizacao
da pesquisa na etapa de assuncdo. pela Ebserh, dos hospitais contratantes,
se constitua corno referencial para a analise dessa categoria e também para
subsidiar a formulacéo e execucéo de acBes nesse campo.
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Logo, a justificativa da pesquisa consiste em avaliar a satisfagéo do
usuario, esclarecendo a influéncia de aspectos relacionados aos
atendimentos adotados pelo Hospital de Clinicas de Uberlandia.

4. Estratégias de execucdo

O questionario aplicado foi elaborado com base no utilizado pela
Rede Ebserh. Nesse quadrimestre o formulério difere dos demais por
utilizou a ferramenta Google Forms. Esse formulario é acessado pelos
entrevistadores por meio de link de acesso online. A abordagem dos
usuéarios foi feita por estagiarios pesquisadores vinculados a Geréncia de
Humanizagao do HCU.

5. Metodologia

O questionario utilizado por meio do Google Forms tem as
respostas monitoradas por painel oferecido pela mesma ferramenta. A
pesquisa considerou as seguintes abordagens junto aos usuarios:

« Local / Servico do HC-UFU onde o usuario foi assistido

» Género/ Sexo

« Conforto no local da recepcéo

* Higiene, limpeza e organizacao

« Conforto das instalagcdes na area de atendimento médico

« Atendimento da recepcao « Atendimento da equipe de saude

» Tempo de espera

» Satisfacdo do atendimento

* Indicacédo do Hospital

*Escolaridade

Foram selecionados estagiarios lotados nos setores da Geréncia de
Humanizacdo, os quais receberam treinamento de capacitacéo e
auxilio antes e durante o periodo da pesquisa.

6. Resultados e Analise dos Dados

A Pesquisa de Satisfacdo dos Usuarios busca avaliar a satisfacdo do
usuério, esclarecendo a influéncia de aspectos relacionados aos
atendimentos adotados pelo Hospital de Clinicas de Uberlandia. Foram
entrevistados 254 usuarios nos periodos da manhd, tarde e noite.
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Em qual local é realizada a entrevista?

254 respostas

@ Ambulatdrio Central
@ Ambulatdrio de Pediatria

@ Ambulatério de Ginecologia e
Obstetricia

@ Ambulatério de Traumatologia

7 Soe @ Alta Hospiltar (Portaria principal)
! @ Alta Hospitalar (Pronto Socorro)
@ Alta Hospitalar (Setor de Oncologia)
@ Outro. Qual?

1 - Registre aqui o sexo do entrevistado:

254 respostas

® Feminino
® Wasculino
@ Outro

6.1- Conforto no local da recepgao (exemplos: assentos, bebedouros e banheiros)

254 respostas

® Otimo
@ Bom

@ Reqgular
® Ruim

@ Péssimo




H = 118
susmem EBsErH BT ®UFU

Hospial do Clincas
e Uinerthrday.

6.3 - Conforto das instalagdes na area de atendimento medico (exemplos: consultérios e
locais de espera)

254 respostas

@ Otimo
® Bom

@ Regular
@® Ruim

@ Péssimo

7.1 - Atendimento da recepgao: gentileza, atengéo, informagées recebidas

254 respostas

® Otimo
#® Bom
@ Reqgular
® Ruim
@ Péssimo
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7.3 - Tempo de espera pelo atendimento/internagao

254 respostas

® Otimo
@ Bom
@ Regular
@ Ruim
@ Péssimo

8. - Por fim, quero saber de um modo geral, como o(a) senhor(a) se sentiu quanto ao
atendimento recebido no Hospital?

254 respostas

@ Wuito Satisfeito
@ Satisfeito

@ Insatisfeito

@ WMuito Insatisfeito
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2. O(A) Senhor(a) indicaria esse Hospital para algum familiar seu?

254 respostas

@ Sim
® Mao

10. O(A) senhor(a) estudou? Se nao: sabe ler e escrever? Se sim: até que série?

254 respostas

@ N3o sabe lerfescrever

@ Alfabetizado (pessoa capaz de ler um
bilhete simples)

@ Nivel fundamental completo (1° grau)
@ Nivel médio completo (2° grau)

@ Superior completo

@ Pds-graduacio




