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Este Relatorio apresenta o resultado do 1° Ciclo da Pesquisa de Satisfacdo dos
Usuarios do Hospital Universitario Jalio Miller — HUJM realizada no més de maio de
2016. Os questionarios foram aplicados no periodo de 02 de maio a 31 de maio (esse
periodo foi prorrogado até 16 de junho, porém no Hospital Universitario Jalio Mdller
conseguimos realizar as entrevistas antes do término da prorrogacao). Os dados obtidos
sdo consolidados em graficos, permitindo uma melhor visualizacdo da percep¢do dos
usuarios no que se refere a infraestrutura, atendimento recebido e satisfacdo geral com o
hospital.

O objetivo da pesquisa é avaliar a percepcdo de satisfacdo dos usuérios,
atendidos no HUJM. A partir de 2014, os Hospitais Universitarios Federais
administrados pela EBSERH passaram a realizar esse tipo de pesquisa simultaneamente,
sob a coordenacdo de um grupo formado pelo Ouvidor-Geral da Empresa e pelos
Ouvidores do HUB/UNB, HUOL/UFRN, HU/UFMA, HU/UFPI, HU/UFGD e
HU/UFMT.

A pesquisa € realizada com tablet, através de entrevista estruturada, com
perguntas que visam a avaliar a percepcdo do usuario do momento da chegada, a
permanéncia e a efetivacdo do atendimento.

Participaram deste 1° ciclo, 31 hospitais universitarios administrados pela
EBSERH, dentre os quais 0 HUJM. A consolidacdo dos dados ¢ feita em Brasilia, pela
equipe da DGPTI (diretoria de Gestdo de Processos e Tecnologia da Informacdo).

A amostra utilizada para este ciclo foi calculada com base nos atendimentos
realizados no ano de 2015. Os dados foram obtidos na Unidade de Regulacdo
Assistencial, dos quais se retirou a amostra, de acordo com o quadro abaixo, em que
consta também, o nimero de entrevistas realizadas:

LOCAL DO NUMERO DE TAMANHO DA ENTREVISTAS
ATENDIMENTO | ATENDIMENTO AMOSTRA REALIZADAS
Ambulatério 112.676 369 370
Internagéo 2.585 138 140
Total 115.261 507 510
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A sequir, os graficos com os resultados obtidos.

3.1 - Conforto no Local da Recepcao
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3.2 - Higiene, Limpeza e Organizacao do Hospital
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4.1 - Atendimento da recepcao: gentileza, atencao e
informacoes recebidas

pesquisa - 1° Ciclo 2016 (02/05/2016 a 15/06/2016) - HUJM-UFMT
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4.2 - Atendimento da equipe de saude: gentileza e
tratamento de saude recebido

pesquisa - 1° Ciclo 2016 (02/05/2016 a 15/06/2016) - HUJM-UFMT
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4.3 - Tempo de espera pelo atendimento/internacao

pesquisa - 1° Ciclo 2016 (02/05/2016 4 15/06/2016) - HUJM-UFMT
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5.1 - Atendimento Geral
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6 - Indicaria esse Hospital para algum familiar
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Pesquisa de Satisfacao: HUJM-UFMT

pesquisa - 1* Ciclo 2016 (02/05/2016 a 30/07/2016)
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Quantidade de respostas dos pacientes ao questionario aplicado = 370 - Ambulatdrio
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3.1 - Conforto no Local da Recepcao
pesquisa - 1° Ciclo 2016 (02/05/2016 a 15/06/2016) - HUJM-UFMT
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3.2 - Higiene, Limpeza e Organizacao do Hospital
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3.3 - Conforto das instalacoes na area de atendimento

medico
pesquisa - 1° Ciclo 2016 (02/05/2016 a 15/06/2016) - HUJM-UFMT
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4.1 - Atendimento da recepcao: gentileza, atencao e
informacoes recebidas
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4.2 - Atendimento da equipe de saude: gentileza e
tratamento de saude recebido

pesquisa - 1° Ciclo 2016 (02/05/2016 a 15/06/2016) - HUJM-UFMT
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4.3 - Tempo de espera pelo atendimento/internacao
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5.1 - Atendimento Geral
pesquisa - 1° Ciclo 2016 (02/05/2016 a 15/06/2016) - HUJM-UFMT
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7 - Escolaridade

pesquisa - 1° Ciclo 2016 (02/05/2016 a 15/06/2016) - HUJM-UFMT
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Consolidado — Internacéo e Ambulatorio

Pesquisa de Satisfacdo: HUJM-UFMT

pesquisa - 1° Ciclo 2016 (02/05/2016 a 30/07/2016)
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Andlise dos Resultados

Verifica-se, de um modo geral que o indice de satisfacdo dos usuarios com o
HUJM é bom — 75.68% para internacao e 66.63% para ambulatorio.

Foram entrevistados 140 pacientes da internacdo. Desses 49,2% dos pacientes
sdo portadores de nivel fundamental completo. Aproximadamente 99% indicariam o
Hospital Julio Muller para familiares e estdo satisfeitos quanto o atendimento geral
oferecido pelo hospital. O indice de maior reclamacdo foi quanto ao conforto no local
da recepc¢do, com 30,71%, podendo assim sugerir melhorar em alguns aspectos, como:
gentileza no acolhimento, Informacdo, acomodacdo para acompanhante, etc.. Quanto
aos outros aspectos entrevistados, como: higiene, limpeza e organizagdo do hospital
(banheiros), conforto das instalagdes na area de atendimento médico, atendimento da
equipe de saude e o tempo de espera pelo atendimento/internacdo, tiveram aprovagdo
entre 69% e 80%, evidenciando nivel de boa satisfacdo em relagdo ao HUIM.

Dos 370 pacientes entrevistados, 19,19% s&o alfabetizados, 38,65% possuem
nivel fundamental completo, 26,75% nivel medio completo e aproximadamente 10%
possuem nivel superior. Dentre 0s aspectos entrevistados aqueles com maiores indices
de insatisfacdo foram: tempo de espera pelo atendimento (62,71%). Ressalta-se que o
tempo de espera considerado na pesquisa € o intervalo entre a hora em que a consulta ou
internacdo estava marcada e 0 momento em que essa acdo foi efetivada. Esse
esclarecimento ¢ feito durante a realizacdo da entrevista. Assim, essa insatisfagdo pode
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estar relacionada a situagdes apontadas pelos usuérios, tais como consulta marcada para
as 07h e realizada no final da manhd ou sé a tarde; internagdo prevista para &s 13h e
efetivada no final da tarde ou n&o efetivada no mesmo dia, etc. Essa falta de sincronia
entre a hora marcada e a efetivacdo do atendimento traz varios transtornos para 0s
usuarios (jejum prolongado, perda de transporte, casa de apoio, etc.) essa insatisfacdo
reflete negativamente nos indicadores do hospital. Vale salientar que esse
descontentamento em relacdo ao horario, chega como demanda para Ouvidoria,
independentemente da Pesquisa de Satisfagdo. Contudo, também é possivel que essa
avaliacdo negativa sofre influéncia do longo tempo de espera decorrente de fatores
exd6genos, pois, como se sabe, 0 HUJM é referéncia para vérias especialidades em todo
estado de Mato Grosso e outros estados (RO, PA, etc.) Assim muitas vezes pacientes de
outros municipios/estados sdo deixados no hospital no inicio da manhd, quando na
maioria da vezes estd agendada para tarde. Ainda que essa dificuldade ndo seja do
HUJM, na hora da entrevista (que respeita a subjetividade do usuario, e ressalta-se que
a resposta deve ter por base o horario para o qual o atendimento esta agendado) a
avaliacdo do tempo de espera pode receber essa influéncia somando-se ao fato que o
HUJM é também um hospital escola. Conforto das instalaces na area de atendimento
médico (52,44%), conforto no local da recep¢do (50,81%). Reclamaram ainda da
higiene, limpeza e organizagdo do hospital e do atendimento da recepgdo. Tendo em
vista 0s resultados apresentados, é necessario promover melhorias tais como:
atendimento ao Cidaddo (principalmente gentileza no atendimento), no sentido da
melhoria dos servigcos. Como de costume, dependendo da natureza da observacao ou
sugestdo, no momento da entrevista, sempre que se retorna ao ambiente da Ouvidoria,
faz-se contato com o responsavel pela unidade ou servico, solicitando as providéncias
no intuito de resolver ou minimizar o problema apresentado. No entanto, aquelas
observagdes ou sugestdes que demandam providéncias a médio ou longo prazo sdo
apresentados neste relatorio, a fim de subsidiar a gestdo no planejamento de suas aces,
com base na percepcdo dos usuarios. Manutencdo e sistematizacdo dos servigos
envolvidos. O atendimento geral do hospital teve um indice de aceitacdo por 84,59%
dos entrevistados e aproximadamente 88% dos pacientes atendidos indicariam esse
hospital para algum familiar.

A medida que se desenvolvia a pesquisa, conforme mencionado anteriormente,
as questdes de maior relevancia e urgéncia foram tratadas diretamente com os chefes de
unidades.

Apesar dos problemas apontados e das sugestdes de melhoria, 90,98% dos
entrevistados indicariam o hospital par algum familiar seu, o que demonstra que o
HUJM goza de confiabilidade dos seus usuarios, ratificando o que diz Clélia Mendes
Castro: “ Ao reclamar e ao sugerir, 0 cidaddo revela sua confianca de que a instituicdo
tem vitalidade e pode ser mais eficiente e eficaz, com a participagao de todos”.
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Conclui-se que o HUJM é bem avaliado, embora 0s usuarios apontem
insatisfacdo com alguns aspectos. Ao fazerem essa avaluagao néo significa uma negacéo
da instituicdo, mas uma forma de contribuir para que ela possa se reavaliar da percepgéo
daqueles a quem se destinam seus servicos e, consequentemente, buscar formar de
melhoria, visto que uma instituicdo publica deve ter como seu principal objetivo a
satisfagdo do seu publico.

CONSIDERACOES FINAIS

Ressalta-se que a pesquisa de satisfacdo € importante instrumento para se
verificar como os servi¢cos de uma instituicdo estdo sendo percebidos por seus usuarios.

A satisfacdo dos usuarios dos usuarios é considerada um aspecto central para a
avaliacdo de servicos e sistemas de satide (ESPERIDIAO & TRAD, 2006).

Frisa-se que apesar de o instrumento utilizado nesta pesquisa conter perguntas
bem amplas, foi possivel perceber empiricamente que a avaliacdo dos usuarios € melhor
na Internagdo, possivelmente em virtude de melhor estrutura fisica e do atendimento
recebido, pois alguns entrevistados ressaltaram esses aspectos durante a entrevista
através de comentarios como:

- Este hospital € muito bom, conseguem descobrir as doencas.
- Os profissionais sdo competentes.
- O atendimento é de qualidade

Os dados representados através de graficos e os comentarios feitos pelos
usudrios possibilitam uma visdo geral destes em relacdo ao hospital, que certamente 0s
tomard como base para a melhoria dos seus servicos, sejam eles ambulatoriais ou de
internacdo.

Quantos aos indices de insatisfacdo, é importante que lhes seja dado atengdo
especial, evitando que adquiram maiores proporcées, visto que uma instituicdo, seja ela
hospitalar ou de outra natureza publica ou privada, deve buscar formas de evoluir
positivamente e ndo o contrario.

Como se observa, o aspecto que requer maior atencdo € o tempo de espera para
atendimento ( grafico 3.3 Ambulatoério e sexta coluna do grafico consolidado).

Diante disso, sugere-se que sejam adotadas medidas no sentido de resolver 0s
problemas, tais como:

= Exigéncia do cumprimento do horério por parte dos profissionais;

» Adequagdo no horario de marcagdo das consultas, tendo em vista
que exsitem comentarios de que determinados profissionais so
atendem a partir de horario X, porém o agendamento é feito para
03 ou 04 hora antes;

= Apresentacdo clara de uma justificativa quando o profissional ndo
puder comparecer no dia ou horario previsto;

= Comunicacgdo prévia aos usuarios, sempre que possivel, quando o
profissional ndo puder comparecer, evitando deslocamento e
gastos desnecessarios;
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Entendendo que a pesquisa de satisfacdo é dindmica, a equipe de coordenagédo
estd atenta as sugestbes dos demais Ouvidores dos Hus que estdo participando deste
processo, propondo as adequagdes necessérias de modo a atender as necessidades das
instituicbes, bem como no sentido de aprimorar a pesquisa e torna-la cada vez mais
eficaz enquanto instrumento de gestao.

Enseja-se com todo esse processo contribuir para uma melhor qualidade da
pesquisa de satisfacdo, da adequacdo do seu instrumento e que, através dos seus
resultados, o HUJM e os demais hospitais universitarios federais (atualmente 31)
possam implementar melhorias em seus servigos, 0 que certamente se refletird na
satisfacdo dos usuarios dessas instituicoes.





