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1. INTRODUGAO

Este relatério apresenta dos resultados da Pesquisa de Satisfacdo do Usudrio, realizada pela Ouvidoria do Hospital
Universitario Julio Miller (HUIM-UFMT) no exercicio de 2022, em atendimento ao Oficio - SEI n2 350/2022/0UV/PRES-
EBSERH do processo administrativo 23477.007489/2022-63.

Destaca-se que os resultados foram apresentados junto a 5172 reunido da Diretoria Executiva da Ebserh, ocorrida em

06.02.2023, e exibidos ao Conselho de Administragdo, na 1512 reunido realizada em 23/02/2023.

2. OBJETIVO E PUBLICO-ALVO

Conhecer o nivel de satisfacdo dos usuarios e/ou acompanhantes de usuarios da Rede SUS atendidos no HUIM em

ambulatdrios ou clinicas de internagao.

3. JUSTIFICATIVA

A aplicacdo da pesquisa de satisfagdo do usudrio esta prevista no Decreto n® 9.094/2017, que regulamenta a
participacdo do cidaddo na avaliacdo e na melhoria dos servicos prestados, bem como no decreto n2 9.094/2018 que
dispGe sobre a participacdo, protecao e defesa dos direitos do usuario dos servicos publicos da administracdo publica
federal e ainda, na Lei 13.460/2017 que estabelece normas basicas para participagdo, protecdo e defesa dos direitos
do usudrio dos servicos publicos prestados direta ou indiretamente pela administracdo publica.

Assim, os resultados da presente pesquisa no dmbito do HUJM se constituem como subsidio para formulacdo de acbes
em prol do avango nos servigos oferecidos nesta instituicdo de salde, uma vez que elas apontam as oportunidades de

melhoria tanto no &mbito ambulatorial quanto no da internagao.

4. METODOLOGIA

A metodologia para realizagdo da Pesquisa de Satisfagdo do Usuario encontra-se disponivel no processo SEl

23477.007489/2022-63, documento 21462861.
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5. RESULTADOS

Os resultados da Pesquisa de Satisfagdo do Usudrio em ambito nacional estdo divulgados no processo SEl

23477.007489/2022-63, Oficio-Circular - SEI n2 3/2023/0G/PRES-EBSERH por meio do link: Microsoft Power Bl, onde

é possivel acessa-los em PowerBI e filtrar por Regido e por Hospital.
Em adigdo, apresenta-se a seguir os resultados do HUJM-UFMT, que foi realizada no periodo de 12/05/2022 a
31/12/2022, com 1.087 registros:

¢ 5.1 Perfil do Usuario

SEXO FAIXA ETARIA

s 30%
Masculino 28.06%

26.49%
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e 5.2 Avaliagao Geral

A avalia¢do geral consiste no percentual de respondentes que indicariam o HU, bem como a nota média (0-
10) obtida pelo HUIM, a partir dos usuarios que responderam a pesquisa, que sdo respectivamente 96,4% e

8,4.
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REGIAO INDICARIA O HU? (%) NOTA MEDIA DO HU

B selecionar tudo
B Centro-Oeste

96.4%
Indicaris @ 142 % Geral

HUIM-UFMT HUIM-UFMT

Nota Media Geral

« 5.3 Satisfagao
A imagem a seguir registra a satisfacdo do usuario de forma geral, que varia de muito insatisfeito a muito

satisfeito, em uma escalade 1 a 5.

DE FORMA GERAL, COMO VOCE SE SENTE APOS A UTILIZACAO DOS SERVICOS DO HU?

® 1. Muito Insatisfeito 2. Insatisfeito 3. Indiferente ® 4. Satisfeito @®5. Muito Satisfeito

1,7%
1. Muito Insatisfeito
5,16%

2. Insatisfeito HUJM-UFMT

18,8%
3. Indiferente

30,4%
4. Satisfeito

43,9%
5. Muito Satisfeito

¢ 5.4 (n) Respostas

A imagem a seguir relata o percentual de alcance de metas do HUIM em relacdo o numero de respostas
estabelecidos para execucdo da Pesquisa de Satisfacdo do Usudrio — 2022, neste aspecto o hospital
ultrapassou 100% de alcance em todos os itens avaliados, que foram: Roupa/Limpeza/Lixo; Estrutura;

Atendimento Ambulatdrio/ Atendimento Internagédo/ Refeicdes.

Roupa/Limpeza/Lixo Estrutura Atendimento Ambulat - = Atendimento Internagao Refeigies
HUFSIGLA (n) Meta %

HUFSIGLA (n) Meta %
-

HUFSIGLA (n) Meta %
-

HUFSIGLA (n) Meta %
-

HUFSIGLA (n) Meta %
-

HUIM-UFMT 346 344

HUJM-UFMT 391 383

HUJM-UFMT 391 383

HUJM-UFMT 353

] ] ]

344 HUJM-UFMT 356 344
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* 5.5 Roupallimpezallixo

A imagem a seguir retrata a satisfacdo do usuario que varia de muito insatisfeito a muito satisfeito, em uma

escaladelabs.

Resposta @ 1. Muito Insatisfeito @ 2. Insatisfeito @ 3. Indiferente @ 4. Satisfeito @ 5. Muito Satisfeito

01. Limpeza do banheiro

02. Limpeza geral

03. Rapidez e agilidade da limpeza

04. Gentileza e educagao dos funcionarios da limpeza

05. Frequéncia de retirada do lixo

06. Limpeza da roupa fornecida (lengol, fronha, toalha, cobertor, pijama ou camis..

07. Qualidade e conforto da roupa fornecida

08. Troca e reposigao da roupa fornecida

o
*
o
o
ES

100%

As notas por item avaliado, estdo elencadas a seguir e variaram de 8,09 a 8,94 numa escalade0Oal0ea

nota média global ficou em 8,54.

NOTA MEDIA
Por item avaliado

01. Limpeza do banheiro

8,09
02. Limpeza geral Nota média global para
838 Roupa/Limpeza/Lixo (12 10

03. Rapidez e agilidade da limpeza

841
04. Gentileza e educagao dos funcionarios da li.. '

894

05. Frequéncia de retirada do lixo
8,50

06. Limpeza da roupa fornecida (lengol. fronha, ..
8,77

07. Qualidade e conforto da roupa fornecida |
8,54

08. Troca e reposigao da roupa fornecida
8,66
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e 5.6 Estrutura

A imagem a seguir retrata a satisfacao do usuario com a estrutura do HU, que varia de muito insatisfeito a

muito satisfeito, em uma escala de 1 a 5.

Resposta 1. Muito Insatisfeito © 2. Insatisfeito 3. Indiferente @ 4. Satisfeito 5. Muito Satisfeito

01. Conforto das areas de recepgao

02. Temperatura e ventilagdo dos ambientes

03. lluminagao dos ambientes

04. Estrutura dos banheiros

05. Conservagao dos moveis

06. Conservagao do ambiente, em geral

07. Sinalizagao do local de atendimento

08. Sinalizagdo e estrutura de acessibilidade (calgadas. rampas. banheiros adapt

As notas por item avaliado, estdo elencadas a seguir e variaram de 6,24 a 7,29 numa escala de 0 a 10 e neste

quesit o HUJM obteve a nota média global de 6,62.

NOTA MEDIA
Por item avaliado

01. Conforto das areas de recepgao

685 Nota media global para
02. Temperatura e ventilacao dos ambientes Estrutura(l a 10)
6,49

03. lluminacao dos ambientes
729

04. Estrutura dos banheiros

6,24
E—

05. Conservacao dos moveis
6,47

06. Conservagao do ambiente, em geral
6,62

07. Sinalizagao do local de atendimento
6,71

08. Sinalizagao e estrutura de acessibilidade (c
6,32
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e
o 5.7 Atendimento Ambulatério

A imagem a seguir retrata a satisfacao do usuario com o atendimento ambulatorial que varia de muito

insatisfeito a muito satisfeito, em uma escala de 1 a 5.

Resposta 1. Muito Insatisfeito © 2. Insatisfeito @ 3. Indiferente @ 4. Satisfeito @ 5. Muito Satisfeito

01. Atendimento da recepgao e portaria

02. Atendimento da equipe medica

03. Atendimento dos demais profissionais de saude

04. Orientagoes para realizagao de procedimentos e tratamentos

05. Estrutura das areas do ambulatorio

Adiante, tem-se o tempo médio de atendimento para consultas e exames, em ambos observou-se que para

a maioria dos usuarios o atendimento se da entre 1h e 2h.

TEMPO DE ESPERA - Consulta

TEMPO DE ESPERA - Exame

As notas por item avaliado, estdo elencadas a seguir e variaram de 7,00 a 8,53 numa escala de 0 a 10 e neste

quesito, o HUJM obteve a nota média global de 7,89.
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NOTA MEDIA
Por item avaliado

01. Atendimento da recepgao e portaria o .
Nota media global para

7,86 . T
Atendimento Ambulatorio (1

02. Atendimento da equipe médica alo)

853

03. Atendimento dos demais profissionais de s... 8 9
8,19 7 '

04. Orientagoes para realizagao de procedimen...
7.89

05. Estrutura das areas do ambulatorio
7,00

+ 5.8 Atendimento Internagao

A satisfagdo do usuario com o atendimento na internagao se encontra na imagem adiante, que também

varia de muito insatisfeito a muito satisfeito, em uma escala de 1 a 5.

Resposta 1. Muito Insatisfeito © 2. Insatisfeito ® 3. Indiferente @ 4. Satisfeito @ 5. Muito Satisfeito @ 6. N3o se aplica

01. Atendimento da recepgdo e portaria

02. Atendimento da equipe meédica

03. Atendimento dos demais profissionais de saude

04. Orientagdes para realizagao de procedimentos e tratamentos

05. Orientagoes para a alta hospitalar

06. Estrutura das areas de internagao

0% 20% 40% 60% 80% 100%

A seguinte imagem demonstra o tempo médio de espera na internacdo, nesse quesito, a maior parte dos

usudrios registrou que é menos de l1hora.

TEMPO DE ESPERA - Internagao

Menos de 1h

—
w
(9]

Entre 1h e 2h
Mais de 3h

Entre 2h e 3h
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As notas por item avaliado, estdo elencadas a seguir e variaram de 7,56 a 9,08 numa escala de 0 a 10 e neste

quesito, o HUJM obteve a nota média global de 8,616.

NOTA MEDIA
Por item avaliado

01. Atendimento da recepgao e portaria :
MNota media global para
7,56 Atendimento Ambulatario (1 2

02. Atendimento da equipe médica

8,61

03. Atendimento dos demais profissionais de s...
9,08

04. Orientagoes para realizagao de procedimen...
8,84

05. Orientagoes para a alta hospitalar
8,70

06. Estrutura das areas de internagao
8,34

o 5.9 Refeigoes

A satisfacdo do usuario com as refeigGes se encontra na imagem a seguir, que também varia de muito

insatisfeito a muito satisfeito, em uma escala de 1 a 5.

Resposta @ 1. Muito Insatisfeito @ 2. Insatisfeito ® 3. Indiferente @ 4. Satisfeito @ 5. Muito Satisfeito

01. Pontualidade na entrega

02. Gentileza e educagao dos funcionarios que entregam as refeigoes

03. Qualidade da embalagem

04. Aparéncia

05. Temperatura

06. Variedade ‘
07. Sabor l

08. Quantidade de alimento em cada refeigao ’

o
ES
o
o
x

100%
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As notas por item avaliado variaram de 8,27 a 9,15 numa escala de 0 a 10 e neste item, o HUJM obteve a

nota média global de 8,54.

NOTA MEDIA
Por item avaliado

01. Pontualidade na entrega

8,48 Nota meédia global para
Refeicoes (1 a 10)

02. Gentileza e educacao dos funcionarios que .
9,15

03. Qualidade da embalagem 8 ; 4
[ |

8,71

04. Aparéncia
8,71

05. Temperatura
8,25

06. Variedade
845

07. Sabor
8,27

08. Quantidade de alimento em cada refeicao
8,29

6. DESTAQUES NEGATIVOS E POSITIVOS

e 6.1 Destaques Negativos

No presente relatdrio foi identificada a auséncia de destaques negativos, considerando que destaques negativos
seriam os resultados em que o nivel de satisfacdo obtido, foi o somatério das avaliagGes (i) Muito Insatisfeito e (ii)

Insatisfeito, totalizou 25% ou mais da opinido dos entrevistados.

e 6.2 Destaques Positivos

Destaca-se neste documento os resultados positivos obtidos, para tal, considerou-se o nivel de satisfacdo obtido acima
de 90%, a partir do somatdrio das avaliagdes (i) Satisfeito e (ii) Muito Satisfeito dos entrevistados.

Deste modo, a Ouvidoria do HUJM sugere a realizacdo de a¢des de comunicag¢do institucional, que possam dar

visibilidade para tais resultados.
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Item % de Satisfacao
Roupa/ Limpeza/ Lixo (todos acima de 85%) 93,5
Temperatura e ventilagdo dos ambientes 85,0
Iluminagao dos ambientes 91,0
Conservacdo do ambiente em geral 86,0
Sinalizacdo do local de atendimento 86,0
Sinalizacdo e estrutura de accessibilidade 86,0
Atendimento da recepcao e portaria 90,0
Atendimento da Equipe médica 95,0
Atendimento dos demais profissionais de saude 94,0
OrientacOes para realizacdo de procedimentos e 92,0
tratamentos

Estrutura das areas do ambulatério 86,0
Atendimento na internagdo (todos acima de 85%) 94,8
Refei¢bes (todos acima de 85%) 93,4

7. CONCLUSAO

Diante do relatério de resultados apresentado e, considerando a ndo ocorréncia de destaques negativos, conclui-se o
documento recomendando analise indvidualizada dos resultados obtidos pela alta gestdo e, concomitantemente, pela
area responsdvel correspondente de cada avaliagdo realizada, a fim de haja a comparagdo com resultados anteriores
e, se pertinente, implementacdo de ac¢des efetivas que possam resultar na melhoria significativa na préxima pesquisa
de satisfagdo.

Ademais, a Ouvidoria do HUJM parabeniza as areas que se destacaram positivamente na pesquisa e sugere a realizacao

de a¢des de comunicagdo institucional, que possam dar visibilidade para tais resultados.
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