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1. INTRODUCAO

O presente relatorio traz os resultados referentes ao 1° Quadrimestre de 2022 da Pesquisa
de Satisfacdo dos Usuarios do Hospital Universitario da Universidade Federal da Grande
Dourados — HU-UFGD, vinculado a Empresa Brasileira de Servi¢os Hospitalares. Com 0s
resultados da pesquisa é possivel identificar os pontos criticos que exigem acdes mais efetivas
por parte da gestdo, bem como pontos positivos que merecem ser valorizados e publicizados.
Assim, os resultados apontados na pesquisa podem fornecer subsidios importantes para
construcdo de um plano de acdo visando as melhorias na prestacdo do servico de salde aos

usuarios do hospital.

2. OBJETIVO

A Pesquisa de Satisfacdo dos Usuarios tem por objetivo avaliar a percepcéo de satisfacdo
dos usuarios dos servicos de satde ofertados pelos hospitais sob a gestdo da empresa, com vistas
ao aprimoramento da qualidade do atendimento e da gestao.

3. JUSTIFICATIVA
Como dispositivo de avaliacao continuada dos servicos publicos, a Pesquisa de Satisfacdo
realizada no HU-UFGD segue as diretrizes estabelecidas pela Ouvidoria do HU-UFGD,
contribuindo para a qualidade dos servicos prestados ao cidaddo. A necessidade de aplicacdo
da pesquisa estd consubstanciada em um arcabouco legal que disciplina as formas de
participacdo do usuario na administracdo publica direta e indireta, regulando, especialmente, as
reclamacdes relativas a prestacdo dos servicos publicos em geral, asseguradas a manutencao de
servicos de atendimento ao usuario e a avaliacdo periddica da qualidade dos servigos.
Em suma, também sustentam a necessidade de realizacdo da pesquisa:
= No ambito da administracdo publica federal, a aplicacdo desse instrumento esta prevista no
Decreto n°® 9.094/2017, que regulamenta a participacdo do cidaddo na avaliacdo e na
melhoria dos servicos prestados e na Lei n® 13.460/2017 que dispGe sobre a participacao,
protecdo e defesa dos direitos do usuario dos servigos publicos da administracdo publica;
= No que concerne as recomendacdes dos orgaos de controle, dentre as medidas relacionadas
ao processo de reestruturacdo dos Hospitais Universitarios Federais, no Acérddo n°
2.813/2009 do Tribunal de Contas da Uni&o, consta a previsao de mecanismos de avaliagdo

periddica, inclusive pesquisas de satisfacdo e de divulgacéo de resultados.



Sob o ponto de vista institucional, espera-se que a realizacdo da pesquisa pelo HU-UFGD

da rede Ebserh se constitua como referencial para a analise e também para subsidiar a
formulacéo e execugédo de agdes nesse campo.

Com base nessas premissas, enfatiza-se que a participacdo mais ativa dos usuarios do
SUS, assim como a possibilidade de ampliacdo de um dialogo aberto e propositivo junto as
instancias gestoras, representa um primeiro passo para a concretizagcdo de uma gestao coletiva
do sistema de salde publico.

Em sintese, ressaltamos que a garantia da participacdo dos sujeitos atendidos no sistema
de satde € um imprescindivel canal de comunicacéo e de legitimacao do exercicio do direito a
cidadania. Promover transformacbGes democraticas que vao ao encontro dos principios

norteadores do SUS também é uma meta prioritaria da gestdo do HU-UFGD filiado a Ebserh.

4. METODOLOGIA
A metodologia utilizada estd consignada no Plano de Trabalho, que pode ser acessado
através do link: https://bit.ly/3riLrdE.

5. PUBLICO-ALVO
O publico-alvo esta restrito a usuarios dos servicos de satde deste Hospital Universitario,
incluindo-se tanto pacientes quanto os familiares, divididos entre a areas de ambulatérios e de

internacdes. No HU-UFGD foram entrevistados:

AMBULATORIO INTERNACAO

72 usudrios 84 usuérios
Figura 1 — Quantitativo de usuérios entrevistados

6. UNIVERSO DA PESQUISA
A populacdo desta pesquisa, neste ciclo, comporta 72 usuarios nos ambulatorios e 84
usuarios nas areas de internagdo. A pesquisa foi aplicada pela equipe de colaboradores

terceirizados que atuam nas recepcdes da instituicdo. O calculo da amostragem e demais

informagdes a respeito constam no Plano de Trabalho, citado na Metodologia.



https://bit.ly/3riLrdE

7. PERIODO DE APLICACAO
A pesquisa foi realizada entre os dias 01/01/2022 e 10/04/2022. Outras informagoes

acerca do Cronograma de Atividades estdo descritas no Plano de Trabalho.

8. RESULTADOS
Os resultados alcangados através da Pesquisa serdo disponibilizados no site institucional

do HU-UFGD, na area de relatorios da Ouvidoria.

8.1 Perfil dos respondentes

Neste quesito, constam informacGes sobre a faixa etéria e género dos respondentes. Nota-
se que a maioria sdo mulheres. Na internacdo, em razdo do publico na maternidade (gestantes)
e 0s acompanhantes na Clinica Pediatrica (Posto 1), a maioria dos respondentes sdo do sexo

feminino.

Género

61,90% 62,50%

38,10%

37,50%

Internagdo Ambulatério

B Feminino M Masculino

Figura 2 — Género dos respondentes
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Figura 3 — Faixa etaria dos respondentes



8.2 Nivel de Satisfacdo, Confianca e Indicacdo do Hospital (Geral)

Quanto aos niveis de satisfacdo, confianca e indicacdo do hospital, de modo geral, podem
ser avaliados os dados a seguir, referentes a opinido dos 156 usuarios entrevistados, tanto nos
ambulatorios quanto nas internagdes, durante a aplicacdo do ciclo da pesquisa de satisfacéo.
Pelo resultado verificou-se que 0s usuarios estdo satisfeitos e com o nivel de confianca elevado

quanto aos servicos oferecidos.

Satisfacao geral com o hospital

0% 100%

98,08%

Figura 4 — Satisfacdo Geral do Hospital

Satisfacao com o hospital - unidades

67,86%

52,78%
44,44%

30,95%

0,00% 0,00% 1,19% 1,39% 1,39% 0,00%

Internagdo Ambulatério
B Muito insatisfeito M Insatisfeito M Indiferente M Satisfeito W Muito satisfeito

Figura 5 — Satisfacdo por unidade




Indicacao geral do hospital

0% 100%
99,36%
Figura 6 — Indicacédo geral do hospital

Indicagcao do hospital - unidades

100,00% 98,61%

0,00% 1,39%

Internagao Ambulatério

ESim M Ndo

Figura 7 — Indicacdo por unidade




Confianga geral do hospital

9,29

Figura 8 — Confianca geral do hospital
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Figura 9 — Confianca por unidade
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Figura 10 — Confianca por unidade
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8.3 Estrutura do Hospital
Em relacdo a estrutura do hospital, foram avaliados os seguintes indicadores: conforto,
sinalizacdo, facilidade de acesso a recepcdo, facilidade de acesso aos consultorios e as

enfermarias, higiene e limpeza e refeicdes.

8.3.1 Conforto

Neste quesito, sdo avaliados aspectos como moveis, iluminacgéo, temperatura e ventilacao,
tanto nos ambulatdrios quanto nas unidades de internacdo. Este indicador se mostra importante
quando se deseja saber os principais fatores que geram ou ndo desconforto ao usuario na ocasiao
do seu atendimento. Observa-se que no ambulatério alcangou-se um indice de satisfacdo de
75%, ao passo que na internacdo o indice foi de 91,67%. O alto indice da internacdo pode estar
relacionado com o fato de uma parcela das entrevistas ser realizada no prédio do UMC, recém-
construido. Dos usuérios entrevistados no ambulatorio, 25% avaliaram negativamente,
especialmente em razdo da falta de climatizacdo no corredor de espera (corredor que da acesso

aos consultérios).

Conforto no hospital

52,38% 51,39%
39,29%

23,61%
18,06%
7,14% 6,94%
0,00% 1,19% - 0,00% -

Internagdo Ambulatdrio

B Péssimo MRuim MRegular mBom mOtimo

Figura 11 — Conforto por unidade

8.3.2 Sinalizagao

Neste quesito, sdo avaliados aspectos relacionados a sinalizacdo do hospital. A intencédo
é analisar se a sinalizagdo facilita ou ndo o acesso dos usuarios. A sinalizagéo objetiva garantir
com que as informacoes utilizadas favoregcam a comunicacao visual, possibilitando a orientagédo

dos usuarios no ambiente hospitalar.



Sinalizacao no hospital

63,89%
46,43% 47,62%
19,44%
15,28%
5,95%
0,00% 0,00% I 0,00% 139% .
Internagdo Ambulatério

B Péssimo MRuim MRegular mBom mOtimo

Figura 12 — Sinalizacdo por unidade

8.3.3 Facilidade de acesso a recepcao

Neste quesito, € avaliada a facilidade de locomoc¢do dos usuarios na area de recepcéo,
considerando as condigdes de alcance para a utilizagdo, com seguranca e autonomia, dos
espacos, servicos e instalacGes abertas ao publico. Ressalta-se a recepcdo de usuarios com

algum tipo de deficiéncia ou mobilidade reduzida nesta area.

Facilidade de acesso a recepg¢ao

61,11%
48,81%
44,05%
33,33%
7,14% 5,56%
0,00% 0,00% - 0,00% 0,00% |
Internagdo Ambulatdrio

B Péssimo MRuim MRegular mBom M Otimo

Figura 13 — Facilidade de acesso por unidade

8.3.4 Facilidade de acesso aos consultorios e as enfermarias

Neste quesito, € avaliada a facilidade de locomog&o na area de atendimento, considerando
as condicdes de alcance para a utilizagdo, com seguranca e autonomia, dos espagos, Servicos e
instalacOes abertas ao publico. Ressalta-se a recepcao de usuarios com algum tipo de deficiéncia

ou mobilidade reduzida nesta area. Aqui sdo considerados os consultérios e enfermarias.



Facilidade de acesso ao consultdrio (ambulatorio) ou
enfermaria (internagao)

58,33%
0
oL19% 45,24%
34,72%
6,94%
1,19%  0,00% LS% 000% 000%
Internagdo Ambulatério

B Péssimo MRuim MRegular mBom mOtimo

Figura 14 — Facilidade de acesso ao consultério ou enfermaria

8.3.5 Higiene e Limpeza
Neste quesito, sdo avaliados aspectos voltados a higiene e limpeza do hospital,
englobando tanto os consultérios, quanto as enfermarias, banheiros e corredores. De forma
geral, nota-se a satisfacdo do usuario com a limpeza e higiene do hospital. Entretanto,
observou-se um indice negativo de 15,28% nas avaliagdes da higiene e limpeza dos corredores

e banheiros do ambulatério.

Limpeza e higiene dos corredores e banheiros do
ambulatdrio

59,72%

25,00%

5,56% 5,72%
; (]

0,00% mees T

Ambulatdrio

B Péssimo MRuim MRegular mBom mOtimo

Figura 15 — Limpeza e higiene dos banheiros e corredores do ambulatério




Limpeza e higiene da recepg¢ao

61,11%

55,95%

39,29%

30,56%

6,94%

Internagdo Ambulatdrio

4,76%
0,00% 0,00% _

B Péssimo MRuim MRegular mBom mOtimo

Figura 16 — Limpeza e higiene da Recepcéo

Limpeza e higiene do consultdrio médico

59,72%

36,11%

4,17%
|

Ambulatdrio

0,00% 0,00%

B Péssimo MRuim MRegular mBom mOtimo

Figura 17 — Limpeza e higiene da do consultdrio ou ambulatério

8.3.6 Refeicoes

Os usuarios entrevistados durante o internamento, puderam fazer a sua avaliagdo quanto
a qualidade, temperatura, apresentacdo e variedade das refei¢cbes ofertadas pelo hospital.
Abaixo, podemos visualizar os dados neste quesito. Nota-se que o indice de satisfacdo com a

refeicdo oferecida pelo HU-UFGD atingiu 91,66% dos entrevistados e, apenas 1,19% indicou

como ruim a alimentacéo.




Alimentagao
57,14%

) I

B Péssimo MRuim MRegular mBom mOtimo

7,14%

Internagdo

Figura 18 — Alimentacéo

8.4 Atendimento da Equipe
Fazem parte deste quesito os resultados referentes a satisfacdo dos usuérios quanto ao
atendimento da equipe de recepcao e portaria, bem como do atendimento prestado pelas equipes

médicas, de enfermagem e multiprofissional.

8.4.1 Atendimento da equipe de recepcao e portaria
Destacamos o excelente resultado neste quesito. Nossos usuarios estéo satisfeitos com o
atendimento da equipe de recepcdo e portaria, alcangando um nivel de satisfacdo de 97,22% no

ambulatorio e 95,23% na internacao.

Atendimento da equipe de recepgao

62,50%

58,33%

36,90% 34,72%

4,76%

0,
0,00% 0,00% - 0,00% 0,00% 2,78%
Internagdo Ambulatério

B Péssimo MRuim MRegular mBom M Otimo

Figura 19 —Atendimento da equipe de recep¢édo por unidade



8.4.2 Atendimento do profissional medico

Destacamos o excelente resultado neste quesito. Nossos usudrios estéo satisfeitos com o
atendimento do profissional médico, alcancando o indice de 97,23% no ambulatério e 100% na
internacéo.

Atendimento do profissional médico

69,05%

55,56%

41,67%

30,95%

0,
0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 278%
[ |

Internagao Ambulatério

B Péssimo MRuim MRegular mBom mOtimo

Figura 20 — Atendimento do profissional médico

8.4.3 Atendimento da equipe de enfermagem

Destacamos o excelente resultado neste quesito. Nossos usuarios estdo satisfeitos com o
atendimento da equipe de enfermagem, alcancando o indice de 100% de satisfacdo no
ambulatério e 93,62% na internacdo. Esclarece-se que, no ambulatério, 34,72% dos
entrevistados ndo receberam atendimento do profissional de enfermagem. Portanto, o indice de

100% de satisfacdo refere-se apenas aos pacientes atendidos por profissionais de enfermagem.

Atendimento do profissional de enfermagem
66,67%

53,19%

40,43%
33,33%

6,38%
0,00% 0,00% - 0,00% 0,00% 0,00%

Internagdo Ambulatério

B Péssimo MRuim MRegular mBom M Otimo

Figura 21 — Atendimento do profissional de enfermagem



8.4.4 Atendimento da equipe multiprofissional

Destacamos o excelente resultado neste quesito. Esclarece-se que, nem todos os pacientes
necessitam do atendimento da equipe multiprofissional. Assim, na internagéo, 10,71% registrou
que nao foi atendido pela equipe e, no ambulatorio o indice de respondentes ndo atendidos pela
equipe multiprofissional alcancou 51,39%. Dos entrevistados que foram efetivamente atendidos
pela equipe multiprofissional, 100% avaliou positivamente no ambulatorio e na internacéo, o

indice de satisfacdo foi de 91,43%.

Atendimento da equipe multiprofissional

74,29%
° 70,67%

29,33%

17,14%

8,57%
0,00% 0,00% - 0,00% 0,00% 0,00%

Internagdo Ambulatdrio
B Péssimo MRuim MRegular mBom mOtimo

Figura 22 — Atendimento da equipe multiprofissional

8.5 Tempo de Espera pelo Atendimento

Este quesito apresenta a avaliacdo dos usuarios quanto ao tempo de espera. Esse indicador
é extremamente relevante para a gestdo ao passo que a sua avaliacdo possibilita com que o
gestor possa identificar possiveis falhas no processo passando a atuar estrategicamente nas
lacunas identificadas.

Neste quesito é avaliado a percep¢do do usuério quanto ao tempo de espera no momento
em que sera realizada a consulta ou a internacdo, ou seja, € perguntado ao usuario qual sua
percepcao em relacdo ao tempo de espera no dia em que foi atendido.

No ambulatério, 28,37% dos entrevistados avaliaram negativamente o tempo de espera,

manifestando as op¢Oes regular, ruim e péssimo. Destacamos que, na internacdo, o indice de

insatisfacédo € de 17,86%.




Tempo de espera

51,35%
44,05%
38,10%
21,62% 20,27%
15,48%
, (]
— B e
Internagdo Ambulatério

B Péssimo MRuim MRegular mBom M Otimo

Figura 23 — Tempo de espera

9. PONTOS DE DESTAQUE

9.1 Pontos de destaques positivos

Neste quesito constam o0s pontos positivos mais relevantes da pesquisa, detalhados por
cada ambulatério e cada unidade de internagcdo. Foram considerados os resultados em que,
somando-se as avaliacdes (i) Bom e (ii) Otimo, chegou-se a nimero superior a 85%, ou seja,
aqui constam todos os casos em que o somatério de avaliacdes aponta para a conclusdo de que

mais de 85% dos entrevistados estdo satisfeitos com o item avaliado.

9.1.1 Ambulatério

Limpeza e higiene da recepgao

61,11%

30,56%

6,94%

o oo I

Ambulatdrio

B Péssimo MRuim MRegular mBom mOtimo

Figura 24 — Limpeza e higiene da recep¢édo




Limpeza e higiene do consultdrio médico

59,72%

36,11%

4,17%
|

Ambulatério

0,00% 0,00%

M Péssimo MRuim MRegular mBom mOtimo

Figura 25 — Limpeza e higiene do ambulatério

Facilidade de acesso a recep¢ao

61,11%

48,81%
44,05%

33,33%

7,14%

0,00% 0,00% -

Internagao Ambulatério

5,56%
0,00% 0,00% i
.

B Péssimo MRuim MRegular mBom M Otimo

Figura 26 — Facilidade de acesso a recepcao

Facilidade de acesso ao consultorio

58,33%

34,72%

6,94%

0% oo

Ambulatdrio

B Péssimo M Ruim MRegular mBom mOtimo

Figura 27 — Facilidade de acesso ao consultorio




Atendimento da equipe de recepgao

62,50%

34,72%

2,78%
S

0,00% 0,00%

Ambulatério

M Péssimo MRuim MRegular mBom M Otimo

Figura 28 — Atendimento da recepgao

Atendimento do profissional médico
55,56%

) I

B Péssimo MRuim MRegular mBom mOtimo

2,78%
|

0,00% 0,00%

Ambulatério

Figura 29 — Atendimento do profissional médico

Atendimento do profissional de enfermagem
66,67%

33,33%

0,00% 0,00% 0,00% .

Ambulatério

W Péssimo MRuim MRegular mBom M Otimo

Figura 30 — Atendimento do profissional de enfermagem




Atendimento da equipe multiprofissional

70,67%

29,33%

0,00% 0,00% 0,00%
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M Péssimo MRuim MRegular mBom M Otimo

Figura 31 — Atendimento da equipe multiprofissional
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Figura 32 — Atendimento geral
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Figura 33 — Atendimento geral




9.1.2 Internacgdo

Conforto no hospital
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Figura 34 — Conforto no hospital

Sinalizagao no hospital
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Figura 35 — Sinalizacdo do hospital
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Figura 36 — Limpeza e higiene da recep¢édo




Limpeza e higiene dos corredores, banheiros e quartos
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Figura 37 — Limpeza e higiene da enfermaria
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Figura 38 — Alimentacéo
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Figura 39 — Facilidade de acesso a recepcao




Facilidade de acesso nas dependéncias internas
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Figura 40 — Facilidade de acesso a enfermaria
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Figura 41 — Atendimento da recepcao
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Figura 42 — Atendimento do profissional médico




Atendimento do profissional de enfermagem
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Figura 43 — Atendimento do profissional de enfermagem

Atendimento da equipe multiprofissional
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Figura 44 — Atendimento da equipe multiprofissional
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Figura 45 — Atendimento geral
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Figura 46 — Atendimento geral

9.2 Pontos de destaques negativos

Neste quesito constam os pontos de atencdo, concluindo-se que os graficos aqui trazidos
representam os assuntos que precisardo de atencdo por parte da gestdo, detalhados por cada
ambulatorio e cada unidade de internacdo. Foram considerados os resultados em que, somando-
se as avaliacdes (i) Péssimo, (ii) Ruim e (iii) Regular, chegou-se a nimero superior a 25%, ou
seja, aqui constam todos 0s casos em que 0 somatorio de avaliacGes aponta para a concluséo de

gue mais de 25% dos entrevistados ndo estdo satisfeitos com o item avaliado:

9.2.1 Ambulatorio

Conforto no hospital
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Figura 47 — Tempo de espera




Tempo de espera
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Figura 48 — Atendimento geral

10. CONCLUSAO
A apresentacdo deste relatério se mostra uma importante ferramenta que auxiliard a
gestdo na tomada de decisdes acerca dos aspectos avaliados. Sabe-se que a qualidade da atengédo
hospitalar € um componente importante na avaliacdo dos servicos de saude. A aplicacdo da
Pesquisa de Satisfacdo do Usuario (PSU) tem se mostrado como um importante instrumento
avaliativo que mensura a qualidade da atencdo em alguns de seus niveis, evidenciados nos seus
aspectos estruturais, organizacionais ou de atendimento.
Outrossim, a medicdo do nivel de satisfacdo contribui para que o usuario participe da
atencdo de uma forma mais ativa e participativa, consolidando a pesquisa como um espago
democratico de participacdo e didlogo entre o usuario e a gestdo hospitalar. A identificacdo das
lacunas possibilitard prover acdes coletivas e assertivas que subsidiardo mudancas concretas na
realidade institucional.
Diante dos resultados apresentados, € possivel tracar sugestdes aos gestores, Como segue:
= Parabenizar as equipes de recepcdo, equipe médica, equipe de enfermagem e equipe
multiprofissional pelo excelente resultado quanto ao atendimento aos N0SSOS USUArios.

= No ambulatorio, o item conforto e espaco fisico no local de recep¢éo/local de espera na area
de atendimento, vinham sendo avaliados abaixo de 80% de satisfag&o, chegando ao ultimo
ciclo, realizado no 1° semestre de 2019, com 66,7% de satisfacdo. No ultimo quadrimestre
de 2021 houve aumento da satisfagdo que subiu para 80%, mesmo sem nenhuma melhora

no espaco fisico do corredor de espera dos ambulatérios e sem nenhuma melhoria na



climatizacdo. Essa melhora no resultado, ou seja, 0 aumento do indice de satisfacdo pode

estar relacionado com a reducdo em 50% dos atendimentos nesse periodo de pandemia.
Neste ciclo, 1° quadrimestre de 2022, com o retorno dos atendimentos e consequentemente
0 aumento de pacientes, houve queda no indice de avaliacao, ficando em 75% (bom + étimo).
Reforcando a necessidade de reforma e climatizagdo do espaco.

* No indicador “tempo de espera”, estd havendo uma melhora gradativa na avaliagdo. No
ultimo ciclo (altimo quadrimestre de 2021), ambulatério, houve uma melhora considerével
bom + 6timo = 68,6%. No atual ciclo, resultados apresentados neste relatorio, verificamos
que houve aumento no indice de satisfagdo, mas ainda, continua com indice baixo, ou seja:
bom + 6timo = 71,62% enquanto regular + ruim + péssimo = 28,37%. Continuamos
reforcando a necessidade de aprimorar o atendimento aos usuarios visando diminuir o tempo
de espera pela consulta. Sugerimos pactuar com o gestor municipal para que 0s
agendamentos no sistema sejam realizados em horarios em que 0 usuario nao precisar

chegar, ao HU, com muita antecedéncia e conscientizar os profissionais médicos para iniciar

0s atendimentos nos horarios previstos.




