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1. INTRODUCAO

O presente relatorio traz os resultados referentes ao 1° Ciclo de 2019 da Pesquisa de Satisfacdo dos Usuarios da Maternidade-Escola Assis
Chateaubriand, vinculado a Empresa Brasileira de Servigos Hospitalares. Com os 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 constru¢cdo de um plano de acdo visando as melhorias na prestagdo do servico de

salide aos usuarios do hospital.

2. OBJETIVO
A Pesquisa de Satisfacdo dos Usuérios tem por objetivo avaliar a percep¢éo de satisfacdo dos usuarios dos servicos de saude ofertados

pelos hospitais sob a gestdo da empresa, com vistas ao aprimoramento da qualidade do atendimento e da gestao.

3. JUSTIFICATIVA

Como dispositivo de avaliacdo continuada dos servigos publicos, a Pesquisa de Satisfacdo realizada na Maternidade-Escola Assis
Chateaubriand segue as diretrizes estabelecidas pela Ouvidoria-Geral da Ebserh e do Programa Nacional de Gestdo Publica e Desburocratizagdo, que
visa a promocdo da gestdo de exceléncia na Administracdo Publica, contribuindo para a qualidade dos servigos prestados ao cidaddo. A necessidade
de aplicacéo da pesquisa esta consubstanciada em um arcabouco legal que disciplina as formas de participacdo do usuario na administragdo publica



direta e indireta, regulando, especialmente, as reclamac6es 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 cidadao na avaliacdo e na melhoria dos servicos prestados e na Lei n® 13.460/2017 que dispde sobre
a participacdo, protecao e defesa dos direitos do usuario dos servigos publicos da administragdo publica;

= No que concerne as recomendacdes dos 6rgdos de controle, dentre as medidas relacionadas ao processo de reestruturagdo 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 satisfacdo e de divulgacédo de resultados.

Sob o ponto de vista institucional, espera-se que a realizacdo da pesquisa pela Maternidade-Escola Assis Chateaubriand da rede Ebserh se

constitua como referencial para a analise e também para subsidiar a formulacdo e execuc¢éo de acdes nesse campo.

Com base nessas premissas, enfatiza-se que a participacdo mais ativa dos usuarios do SUS, assim como a possibilidade de ampliacéo de
um diélogo aberto e propositivo junto as instancias gestoras, representa um primeiro passo para a concretizacdo de uma gestdo coletiva do sistema de

salde publico.

Em sintese, ressaltamos que a garantia da participacdo dos sujeitos atendidos no sistema de satude € um imprescindivel canal de
comunicacgédo e de legitimacdo do exercicio do direito a cidadania. Promover transformacgdes democraticas que vdo ao encontro dos principios

norteadores do SUS também é uma meta prioritaria da gestdo da Maternidade-Escola Assis Chateaubriand filiado (a) a Ebserh.



4. METODOLOGIA

A metodologia utilizada esta consignada no Plano de Trabalho, que pode ser acessado através do link: https://bit.ly/2JONwY Q.

5. PUBLICO-ALVO
O publico-alvo esté restrita as usurias atendidas nos servigos de salude desta Maternidade, divididos entre a area de ambulatorio e de

internacao.

6. UNIVERSO DA PESQUISA
A populacédo desta pesquisa, neste ciclo, comportou 193 usuarias nos ambulatérios e 162 usuarias nas areas de internacdo. A pesquisa foi
aplicada por cinco pessoas, incluindo-se aqui a ouvidora, 0 assistente administrativo, duas estagiarias do servico social e uma pesquisadora externa

assistente social. O célculo da amostragem e demais informagdes a respeito constam no Plano de Trabalho, citado na Metodologia.

7. PERIODO DE APLICACAO
A pesquisa foi realizada entre os dias 22/05/2019 e 01/07/2019. Outras informagdes acerca do Cronograma de Atividades estdo descritas
no Plano de Trabalho.

8. RESULTADOS
Os resultados alcancados através da Pesquisa tambem podem ser visualizados através do Painel de Monitoramento, disponivel em

https://www.ebserh.gov.br/ouvidoria-geral/pesquisa-satisfacao. L4, 0 interessado pode realizar inameros cruzamentos de informacdes. Por exemplo, ap0s

escolher a maternidade (filtro 1), ele podera ver a opinido das usuérias sobre o conforto no local da recepc¢éo (filtro 11) no ambulatorio de ginecologia


https://bit.ly/2JONwYQ
https://www.ebserh.gov.br/ouvidoria-geral/pesquisa-satisfacao

(filtro I11). Ou podera ter informacdes sobre o que os usuarios do Hospital Universitario Walter Candido (filtro 1), internados na Clinica Médica (filtro

I1), acham da qualidade das refeicdes (filtro I11).

Considerando o volume de resultados que este formato de pesquisa disponibiliza, neste relatorio constardo apenas os resultados
consolidados de cada item, conforme disposto no sumario. Quanto a disposi¢do dos dados, visualizamos sempre um gréfico referente a avaliacao
geral e um gréfico referente a unidade pesquisada (internacdo e ambulatério), conforme os quesitos abaixo:

8.1 Perfil dos respondentes

Neste quesito, constam informacdes sobre o género e a faixa etaria das respondentes. Nota-se que todas as usudrias entrevistadas foram
mulheres uma vez que o hospital se configura como uma maternidade. A maioria das mulheres sdo da faixa etéaria entre 20 a 39 anos, compreendendo

um percentual de 60,8%.
Género Faixa Etaria
12.4%

20239 anos 60.8%

€. 40 anos 2 59 anos 20.8%

Femin... 355 (100%) 0% 20% 40% 60%

Figura 1 — Perfil dos respondentes




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

Quanto aos niveis de satisfagdo, confianca e indicacdo do hospital, de modo geral, podem ser avaliados os dados a seguir, referentes a
opinido das 355 usudrias entrevistadas, tanto nos ambulatorios quanto nas internacdes, durante a aplicacao do primeiro ciclo da pesquisa de satisfacao.
Visualizamos que 99,2% das entrevistadas indicaria o hospital para algum amigo e/ou familiar e que o nivel de confianca quanto aos servicos utilizados
no hospital se apresenta em 9,5. Em relacdo ao nivel de satisfacdo geral, 57,7% das usuarias estdo satisfeitas e 38,6% estdo muito satisfeitas com o
atendimento recebido, ou seja, 96,3% das entrevistadas demostraram satisfacdo quanto ao atendimento recebido.

Indicacdo do hospital Nivel de confianca (Média de 0 a 10)

99.2% 9.0

Figura 2 — Indicacdo do hospital e nivel de confianca

0% 0 10




Nivel de satisfacdo geral

100%
80%
57.7%
60% i
38.6%
40%
20%
0.3% 1,1% 2.3%
0% —
1. Muito 2. Inzatisfeito 3. Indiferente 4, Satisfeito 5. Muito
Insatisfeito Satisfeito

Figura 3 — Nivel de satisfacdo geral

8.3 Estrutura do Hospital

Em relacdo a estrutura do hospital, foram avaliados os seguintes indicadores:

8.3.1 Conforto e espaco fisico no local da recepcéo

Neste quesito, sdo avaliados aspectos como cadeiras, bebedouros e banheiros, ligados a area da recepcao, tanto nos ambulatoérios quanto
nas unidades de internagdo. Os resultados apontam que na indicacdo de qualidade, 75,5% das usuérias classificaram como bom ou 6timo o indice de
conforto e espaco fisico no local da recepcdo. Em relacdo ao percentual por unidade, 76,7% das usudrias entrevistadas nos ambulatérios e 74,1% das

usuarias entrevistadas na internacdo classificaram como sendo bom ou 6timo este quesito.
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Conforto no local da recepcio: cadeiras, bebedouro e banheiros Conforto no local da recepcio: cadeiras, bebedouro e banheiros
0% Conforto no local da recepg... @ 1. Péssimo @ 2. Ruim @3. Regular @4. Bom @ 5. Otimo

40%

27.6%

30%
Ambulatério 20,7%

22.0%

Internagdo I 23.5%

10%
1.4% 1.1%

0% I

1. Péssimo 2. Ruim 3. Regular 4, Bom 5. Otimo 0% 20% A0% 60% 80% 100%

Figura 4 — Consolidado geral e consolidado por unidade (ambulatério e internacéo)

8.3.2 Acessibilidade na area de recepc¢ao

Neste quesito, é avaliada a facilidade de locomog¢do das usuarias na area de recepcao, considerando as condicGes de alcance para a
utilizacdo, com seguranga e autonomia, dos espacos, servigos e instalacdes abertas ao publico. Ressalta-se a recepcdo de usuérias com algum tipo de
deficiéncia ou mobilidade reduzida nesta area. Os resultados apontam que na indicac¢do de qualidade, 74,3% das usuérias classificaram como bom ou
6timo o indice de acessibilidade no local da recepcdo. Em relagéo ao percentual por unidade, 71% das usuérias entrevistadas nos ambulatérios e 78,4%

das usuérias entrevistadas na internacéo classificaram como sendo bom ou 6timo este quesito.
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Acessibilidade - Facilidade de locomocio (Recepcio) Acessibilidade - Facilidade de locomocio (Recepcio)

61.1% Acessibilidade - Facilidade ... ® 1. Péssimo 2, Ruim @3. Regular @4, Bom @5, Ctimo
60%

Ambulatario I
22.0%

20% 13.2% .
Internagdo
2I3% I'ﬁ% -
1. Péssima 2. Ruim 3. Regular 4. Bom 5. Otimo

Figura 5 — Consolidado geral e consolidado por unidade (ambulatério e internacao)

8.3.3 Ambiente na area de recepcao

Neste quesito, séo avaliados aspectos como iluminacédo, temperatura e ventilagdo. Este indicador se mostra importante quando se deseja
saber os principais fatores que geram ou ndo desconforto as usuérias na ocasido do seu atendimento. Os resultados apontam que na indicacéo de
qualidade, 89,6% das usuérias classificaram como bom ou 6timo o indice do ambiente no local da recepcdo. Em relagdo ao percentual por unidade,

89,6% das usuarias entrevistadas nos ambulatdrios e 89,5% das usuarias entrevistadas na internacao classificaram como sendo bom ou étimo este
quesito.
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Ambiente: iluminacdo: temperatura, ventilacio (Recepcio)

67.9%

50%

21.7%
QIU% -
0.8% 0.6%
0%  — I
1. Péssimo 2. Ruim 3. Regular 4. Bom 5. Otimo

Ambiente: iluminacdo, temperatura, ventilacio (Recepcio)

Ambiente; iluminagio, tem... ® 1. Péssimo @2, Ruim @3. Regular @4, Bom @5, Otimo

Ambulatério 9.8% 65,8% 23.8%

Internagio I 8,0% 70,4% 19,1%

Figura 6 — Consolidado geral e consolidado por unidade (ambulatério e internacéo)

8.3.4  Sinalizacdo na area de recep¢ao

Neste quesito, sdo avaliados aspectos relacionados a sinalizagdo na area de recepcdo. A intengdo é analisar se a sinalizag&o facilita ou
ndo o acesso das usudrias. A sinalizacdo objetiva garantir com que as informac@es utilizadas favorecam a comunicacdo visual, possibilitando a
orientacdo das usuarias no ambiente hospitalar. Os resultados apontam que, em média, 85% das entrevistadas consideraram esse indice como bom ou

6timo. Em relacdo ao percentual por unidade, 80,8% das usuarias entrevistadas nos ambulatorios e 90,2% das usuarias entrevistados na internagao

classificaram como sendo bom ou 6timo este quesito.
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Sinalizacdo do hospital (Recepgdo)
50%
40%

20%

11.3%
0% —
1. Péssimo 2. Ruim 3. Regular

4. Bom

20.8%

5. Otimo

Sinalizacdo do hospital (Recepcdo)

Sinalizagdo do Hospital: ana... @ 1. Péssimo @ 2. Ruim @ 3. Regular @4. Bom @ 5. Otimo

Ambulatério

13,5% 59.6% 21,2%

Internagdo B8,6% 69,8% 20.4%

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

Figura 7 — Consolidado geral e consolidado por unidade (ambulatério e internacao)

8.3.5 Conforto e espaco fisico das instalacdes na area de atendimento

Neste quesito, sdo avaliados aspectos como cadeiras, camas, banheiros, mesa de exame e macas nas areas de atendimento, ou seja, nos
consultérios ou nas enfermarias. Os resultados apontam que na indicacdo de qualidade, 80% das usuarias classificaram como bom ou étimo o indice

do conforto e espaco fisico na area de atendimento. Em relacdo ao percentual por unidade, 79,3% das usudrias entrevistadas nos ambulatérios e 80,9%
das usuarias entrevistadas na internacdo classificaram como sendo bom ou étimo este quesito.
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Consultério ou enfermaria
60%

53.5%

40%

26.5%

20% 15.2%

1. Péssimo 2. Ruim 3. Regular 4. Bom 5. Otimo

Consultério ou enfermaria

Consultérios ou enfermaria ... @ 1. Péssimo @2, Ruim @ 3. Regular @4. Bom @5. Otimo

Ambulatério I 14,5% 57.0% 22,3%
Internagdo | 16,0% 49,4% 31.5%
0% 20% 40% 60% 80% 100%

Figura 8 — Consolidado geral e consolidado por unidade (ambulatério e internacéo)

8.3.6 Local de espera na area de atendimento

Neste quesito, sdo avaliados aspectos como cadeiras, banheiros e bebedouros, nas areas de atendimento, ou seja, nos consultorios ou

nas enfermarias. O local de espera evidencia a percepcao da usuaria quanto a avaliacdo do espaco que utiliza ao aguardar um determinado atendimento.

Os resultados apontam que na indicacdo de qualidade, 76,6% das usuarias classificaram como bom ou 6timo. Em relagdo ao percentual por unidade,

71% das usuarias entrevistadas nos ambulatdrios e 83,3% das usuarias entrevistadas na internacdo classificaram como sendo bom ou 6timo este

quesito.
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Local de espera Local de espera

{74 .
60% Local de espera - cadeiras, ... @ 1. Péssimo @2, Ruim @ 3. Regular @4, Bom @3, Gtimo

Ambulatario .
19.7%
20% 16.6%

- Internagdo 14,8%
2.3% '

1. Péssimo 2. Ruim 3. Regular 4. Bom 5. Otimo 0%

[}
=1
=2
e
[=1
;
&

60% 80% 100%

Figura 9 — Consolidado geral e consolidado por unidade (ambulatério e internacao)

8.3.7 Acessibilidade na area de atendimento

Neste quesito, é avaliada a facilidade de locomogdo na area de atendimento, considerando as condi¢des de alcance para a utilizagdo, com
seguranga e autonomia, dos espagos, servigos e instalacdes abertas ao publico. Ressalta-se a recep¢do de usuarios com algum tipo de deficiéncia ou
mobilidade reduzida nesta area. Aqui sdo considerados os consultorios e enfermarias. Os resultados apontam que na indicagdo de qualidade, 78,3%
das usuérias classificaram como bom ou étimo. Em relacdo ao percentual por unidade, 68,9% das usuarias entrevistadas nos ambulatérios e 89,5%
das usudrias entrevistadas na internacdo classificaram como sendo bom ou 6timo este quesito. Nota-se que nas unidades de ambulatério, 31,1% das
usuarias se encontram insatisfeitas com este quesito.
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Acessibilidade - Facilidade de locomocéo (consultério ou enfermaria)

60%

40%

20% 16,9% 14.9%
0% .
1. Péssimo 2. Ruim 3. Regular 4. Bom 5. Otimo

Acessibilidade - Facilidade de locomocéo (consultério ou enfermaria)

Acessibilidade - Facilidade ... @ 1. Péssimo @2, Ruim @3, Regular @4. BEom @5. Otimo

Ambulatdrio I 22.3% 56.5% 12,4%

MENEt= 10,5% 71,6% 17.9%

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

Figura 10 — Consolidado geral e consolidado por unidade (ambulatorio e internacéo)

8.3.8 Ambiente na area de atendimento

Neste quesito, sdo avaliados aspectos como iluminagdo, temperatura e ventilacdo nos locais de atendimento, ou seja, nos consultérios e

nas enfermarias. Este indicador se mostra importante quando se deseja saber 0s principais fatores que geram ou ndo desconforto a usuaria na ocasido

do seu atendimento. Os resultados apontam que na indicacdo de qualidade, 80,5% das usuarias classificaram como bom ou 6timo. Em relagdo ao

percentual por unidade, 90,6% das usuarias entrevistadas nos ambulatorios e 68,5% das usuarias entrevistadas na internacéo classificaram como sendo

bom ou 6étimo este quesito. Nota-se que na unidade de internacdo, o nivel de insatisfacdo foi de 31,5%, somando o péssimo, ruim e regular.
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lluminacdo, temperatura e ventilacido (consultério ou enfermaria)
60%

53.5%

40%

27.0%
20% 14.9%
0% —
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lluminacdo, temperatura e ventilacdo (consultério ou enfermaria)
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Figura 11 — Consolidado geral e consolidado por unidade (ambulatorio e internacéo)

8.3.9 Sinalizacéo nos locais de atendimento

Neste quesito, sdo avaliados aspectos relacionados a sinalizagdo nas areas de atendimento. A intengdo é analisar se a sinalizagdo nessas

areas facilita 0 acesso para outras dependéncias. A sinalizagdo objetiva garantir com que as informac6es utilizadas favorecam a comunicacéo visual,

possibilitando a orientacdo dos usuarios no ambiente hospitalar. Os resultados apontam que na indicacdo de qualidade, 90,7% das usuarias

classificaram como bom ou 6timo. Em relagdo ao percentual por unidade, 88,6% das usuarias entrevistadas nos ambulatérios e 93,2% das usuarias

entrevistadas na internacgdo classificaram como sendo bom ou 6timo este quesito.
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Sinalizacdo (consultério / enfermaria) Sinalizacdo (consultério / enfermaria)
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1. Péssimo 2. Ruim 3. Reqular 4, Bom 5. Otimo 0% 20% A0% 60% 80% 1005

Figura 12 — Consolidado geral e consolidado por unidade (ambulatério e internacéo)

8.3.10 Higiene e Limpeza

Neste quesito, sdo avaliados aspectos voltados a higiene e limpeza do hospital, englobando tanto os consultérios, quanto as enfermarias.
Observa-se que tal indicador inclui as salas de atendimentos, os banheiros e os espagos de circulacdo no qual a usuaria teve acesso. Os resultados
apontam que na indicacdo de qualidade, 82% das usuarias classificaram como bom ou 6timo. Em relacdo ao percentual por unidade, 79,8% das usuarias

entrevistadas nos ambulatdrios e 84,5% das usuérias entrevistadas na internacgdo classificaram como sendo bom ou 6timo este quesito.
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Figura 13 — Consolidado geral e consolidado por unidade (ambulatério e internacéo)

8.3.11

Neste quesito, sdo avaliados aspectos voltados a organizagao do hospital, abrangendo questdes como atendimento, rotinas, fluxos, agendamento
de consultas e exames. Os resultados apontam que na indicagdo de qualidade, 88,5% das usuérias classificaram como bom ou 6timo. Em relagdo ao

percentual por unidade, 84,4% das usuarias entrevistadas nos ambulatorios e 93,2% das usuarias entrevistadas na internacéo classificaram como sendo

bom ou étimo este quesito.

Organizacao do Hospital (Ambulatério e Internacgao)
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Organizacédo do hospital
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40%
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Organizacédo do hospital

Organizagio (atendimento, ... @1. Péssimo @ 2. Ruim @3.Regular @4. Bom @ 5. Otimo

Ambulatério I 13,0% 55,4% 29,0%

Internagio 43,2% 50,0%
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Figura 14 — Consolidado geral e consolidado por unidade (ambulatorio e internacéo)

8.3.12 Refeicdes

As usudrias entrevistadas durante o internamento, puderam fazer a sua avaliacdo quanto a qualidade, temperatura, apresentacéo e variedade

das refei¢Oes ofertadas pelo hospital. Abaixo, podemos visualizar os dados neste quesito. Nota-se que no quesito qualidade das refei¢oes, 94,9% das

usuarias estdo satisfeitas. Em relacdo ao quesito apresentacdo e variedade das refeicOes, 96,2% se mostraram satisfeitas e por fim no quesito

temperatura, 96,8% estéo satisfeitas.
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Qualidade das refei¢bes
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40%
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Figura 15 — Consolidado geral da unidade de internacéo

Temperatura das refei¢oes
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Figura 16 — Consolidado geral da unidade de internacéo
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8.4 Atendimento e Assisténcia da Equipe

Fazem parte deste quesito os resultados referentes a satisfacdo das usuarias quanto ao atendimento da equipe de recepcao e portaria, bem
como do atendimento e assisténcia prestada pelas equipes médicas, de enfermagem e multiprofissional. Para além destes dados, observamos também
o indice de satisfacdo das usuarias quanto a disponibilidade da equipe de saude para resolver as demandas por elas apresentadas. Ressalta-se também
que houve casos em que foi marcado a op¢édo do nédo se aplica, 0 que ndo esta evidenciado nos graficos apresentados.

8.4.1 Atendimento da equipe de recepcéo e portaria (gentileza, atencéo, informaces recebidas)

De modo geral, quanto ao atendimento das equipes de recepcdo e portaria, 0s resultados mostraram-se bastante positivos. A média
apresentada é de 88,1% avalia¢des “bom ou 6timo”. Em relagdo ao percentual por unidade, 92,3% das usuarias entrevistadas nos ambulatdrios e 83,3%
das usuérias entrevistadas na internacéo classificaram como sendo bom ou étimo este quesito.

Atendimento (gentileza, cordialidade) da recepcio e portaria Atendimento (gentileza, cordialidade) da equipe de recepcéo e portaria
60% 51.7% Atendimento da Equipe de ... ®1.Péssimo @ 2, Ruim @ 3. Regular @4, Bom @ 5. Otimo

36.4%

Ambulatario

56,5% 35.8%

20% -
20 Internagdo I 12.4% 46,0% 37.3%
9.0%
0% .
1. Péssimo 2. Ruim 3. Regular 4, Bom 5. Otimo 0% 20% A0% 60% 803 00%

Figura 17 — Consolidado geral e consolidado por unidade (ambulatério e internacéo)
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8.4.2 Atendimento da equipe de saude (gentileza, cordialidade e respeito)

Neste indicador, sdo avaliados aspectos voltados ao atendimento da equipe de salde, abrangendo questdes como gentileza, cordialidade e
respeito. A média apresentada é de 96,9% usudrias entrevistadas que avaliaram como bom ou 6timo o atendimento da equipe. Em relacdo ao percentual
por unidade, 96,4% das usuarias entrevistadas nos ambulatdrios e 97,5% das usuarias entrevistadas na internacdo classificaram como sendo bom ou

6timo este quesito.

Atendimento (gentileza, cordialidade) da equipe de sacdide Atendimento (gentileza, cordialidade) da equipe de salide
60.2% Atendimento da equipe de ... ®1. Péssimo @ 2, Ruim @ 2. Regular @ 4. Bom @ 3. Otimo
60%

400 36.7%

Ambulatario

34,9% 61.5%
Internagdo 38.9% 58,6%

03% 0.6% 2.3%
0% — I -
1. Péssimo 2. Ruim 3. Regular 4. Bom 5. Otimo 0% 20% 40% 650% B0% 100%

Figura 18 — Consolidado geral e consolidado por unidade (ambulatério e internacéo)




8.4.3 Assisténcia da equipe médica

Neste indicador, sdo avaliados aspectos voltados a assisténcia da equipe médica. A média apresentada € de 95,4% usudrias entrevistadas
que avaliaram como bom ou 6timo o atendimento médico. Em relacdo ao percentual por unidade, 95,8% das usuarias entrevistadas nos ambulatorios

e 95,1% das usuarias entrevistados na internacéo classificaram como sendo bom ou 6timo este quesito.

Assisténcia da equipe médica Assisténcia da equipe médica

80% Assisténcia da equipe médi... @ 2. Ruim @ 3. Regular @4, Bom @ 5. Otimo

67.0%

60%

40% Ambulatario 26,0% 69.8%

Internagdo 31,3% 63,8%

28,4%

20%

4,0%
0.6%
0% | .
2. Ruim 3. Regular 4. Bom 5. Otimo 0% 20% 40% 60% 80% 1005

Figura 19 — Consolidado geral e consolidado por unidade (ambulatério e internacéo)
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8.4.4  Assisténcia da equipe de enfermagem

Neste indicador, sdo avaliados aspectos voltados a assisténcia da equipe de enfermagem. A média apresentada é de 98,1% usuérias
entrevistadas que avaliaram como bom ou 6timo o atendimento desta equipe. Em relacdo ao percentual por unidade, 98,6% das usuarias entrevistadas
nos ambulatérios e 97,5% das usudrias entrevistados na internacao classificaram como sendo bom ou 6timo este quesito.

Assisténcia da equipe de enfermagem

Assisténcia da equipe de enfermagem
60%

Assisténcia da equipe de en... 2. Ruim @3. Regular @4. Bom @ 5. Otimo

40.3%
40%
Ambulatério 41,2% 57.4%
20% Internagdo 39.4% 58,1%
0.6% 1.3%
0% .
2. Ruim 3. Regular 4. Bom 5. Otimo

0% 20% 405 60% 80% 100%

Figura 20 — Consolidado geral e consolidado por unidade (ambulatorio e internagéo)
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8.4.5 Assisténcia da equipe multiprofissional

Neste indicador, sdo avaliados aspectos voltados a assisténcia da equipe multiprofissional. A média apresentada é de 97,1% usuérias
entrevistadas que avaliaram como bom ou 6timo o atendimento multiprofissional. Em relacdo ao percentual por unidade, 96,3% das usuarias

entrevistadas nos ambulatérios e 97,5% das usuarias entrevistados na internacao classificaram como sendo bom ou 6timo este quesito.

Assisténcia da equipe multiprofissional Assisténcia da equipe multiprofissional

Assisténcia da equipe multi... @2, Ruim @3. Regular @4, Bom @5, Gtimo
60%

40%

33.3% Ambulatario 26.8% 69,5%
50% Internagdo 36,7% 60,8%

0.4% 2.5%
0% — -
2. Ruim 3. Regular 4. Bom 5. Otimo 0% 20% 40% 60% 80% 10056

Figura 21 — Consolidado geral e consolidado por unidade (ambulatorio e internagéo)




8.4.6 Disponibilidade da equipe de saude

Neste indicador, sdo avaliados aspectos voltados a disponibilidade da equipe de salde para resolver demandas apresentadas. A média
apresentada é de 94,4% usuarias entrevistadas que avaliaram como bom ou étimo este quesito. Em relacdo ao percentual por unidade, 94,3% das

usuarias entrevistadas nos ambulatérios e 94,4% das usuarias entrevistados na internagéo classificaram como sendo bom ou 6timo este quesito.

Disponibilidade da equipe de satdde Disponibilidade da equipe de satide

60% Disponibilidade da equipe ... © 2. Ruim @3. Regular @4, Bom @ 5. Gtimo

39.5%
40%
Ambulatdrio (t3,ﬁ% 50. 9%
20% Internagéo 35.6% 58,8%
5.3%
0.3% I
0% .
2. Ruim 3. Regular 4. Bom 5. Otimo 0% 20% 40% 60% 80% 100%

Figura 22 — Consolidado geral e consolidado por unidade (ambulatorio e internagéo)
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8.5 Tempo de Espera pelo Atendimento

Este quesito apresenta a avaliagdo das usuarias quanto ao tempo de espera. Esse indicador € extremamente relevante para a gestdo ao passo
que a sua avaliacdo possibilita com que o0 gestor possa identificar possiveis falhas no processo passando a atuar estrategicamente nas lacunas
identificadas. Enfatizamos que optamos em néo colocar o tempo de espera para realizar cirurgia e o tempo de espera para agendar consulta de retorno
por termos encontrado algumas inconsisténcias nos dados coletados. Ressalta-se também que houve casos em que foi marcado a opgdo do néo se

aplica, o que ndo esta evidenciado nos graficos apresentados. Dessa forma, apresentados as seguintes percepcdes:
8.5.1 No momento da consulta ou internacéo

Neste quesito é avaliado a percepcao da usuaria quanto ao tempo de espera no momento em que seré realizada a consulta/internacédo, ou
seja, é perguntado a usudria qual a sua percepcao em relacdo ao tempo de espera no dia em que foi atendida. A média apresentada é de 66,7% usuéarias
entrevistadas que avaliaram como bom ou 6timo o tempo de espera. No entanto, observamos que 33,4% das usuarias estdo insatisfeitas com este
quesito somando o percentual de péssimo, ruim e regular. Em relacédo ao indice por unidade, 54,3% de usuéarias entrevistadas nos ambulatorios e 81%
das usuérias entrevistadas na internacéo classificaram como sendo bom ou 6timo este quesito. Neste caso, observamos que aproximadamente 45,7%

das usuérias entrevistadas nos ambulatérios e 18,9% das usuérias da internacédo estéo insatisfeitas, o que nos chama bastante atencéo neste quesito.
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Figura 23 — Consolidado geral e consolidado por unidade (ambulatério e internagéo)

8.5.2 Para agendamento ou realizagao de exames

Neste quesito é avaliado a percepcao da usuéria quanto ao tempo de espera para agendar ou realizar exames de acordo com cada perfil, se
€ usuaria internada ou se € usudria atendida no ambulatério. Os exames seriam aqueles realizados internamente. A média apresentada é de 76,4%
usuarias entrevistadas que avaliaram como bom ou 6timo este tempo de espera. Em relagdo ao indice por unidade, 70,5% das usuérias entrevistadas
nos ambulatérios e 91,9% das usuérias entrevistadas na internacao classificaram como sendo bom ou 6timo este quesito. Neste caso, observamos que
aproximadamente 29,5% das usuarias entrevistadas nos ambulatorios estdo insatisfeitas somando o percentual de péssimo, ruim e regular. Este ponto

sinaliza uma maior atencdo por parte da gestao.
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Tempo de espera para agendamento ou realizacdo de exames Tempo de espera para agendamento ou realizacdo de exames
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46,3% Tempo de espera pelo aten... @1, Péssima @ 2. Ruim @3, Reqular @4. Borm @5, Otima
40%
32.1%
30%
Ambulatério 8,8% 17.0% 42,8% 27.7%
20%
14,0%
Internagdo 48,4% 43,5%
2.7%
o o [N
1. Péssimo 2. Ruim 3. Regular 4, Bom 5. Otimo 0% 20% 40% 60% 80% 100%

Figura 24 — Consolidado geral e consolidado por unidade (ambulatorio e internacéo)
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9. PONTOS DE DESTAQUE

9.1 Pontos de destaques positivos

Neste quesito constam 0s pontos positivos mais relevantes da pesquisa, detalhados por ambulatério e unidade de internacdo. Foram
considerados os resultados em que, somando-se as avaliagdes (i) Bom e (ii) Otimo, chegou-se a nimero superior a 85%, ou seja, aqui constam todos
0S €asos em que o0 somatorio de avaliacGes apontam para a conclusdo de que mais de 85% dos entrevistados estao satisfeitos com o item avaliado.

No gréafico abaixo, visualizamos 0s percentuais quanto a assisténcia da equipe de enfermagem, médica e multiprofissional e o atendimento
de recepcao (ambulatério) e disponibilidade da equipe de satde das unidades de internacdo e ambulatorios. Ressalta-se que o atendimento da equipe

de saude diz respeito a gentileza, cordialidade e respeito.

Assisténcia e atendimento

98,6
100 975
98

97,5 97,5
955 96,3 96,4
9% s 94,4 94,3
94 92,2
92
%0 I
88

Assisténcia da  Assisténciada  Assisténciada Disponibilidade Atendimento da Atendimento da
equipe de equipe médica equipe da equipe de equipe de satude equipe de
enfermagem multiprofissional saude recepcao

H Internagdo M Ambulatério

Figura 25 — Percepcéo sobre o atendimento no hospital
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Trazemos alguns destaques em relagdo a assisténcia em algumas unidades especificas, como a assisténcia médica no pré-natal e na
clinica cirurgica, como também a assisténcia da equipe multiprofissional da clinica obstétrica e a assisténcia da equipe de enfermagem na ginecologia

geral nos ambulatorios. Este Gltimo entra as subespecialidades, como endometriose, patologia cervical, climatério, etc).

Assisténcia da equipe médica

71.4%

25.7%
20%
2.9%
3. Regular 4, Bom 5. Otimo

\Figura 26 — Percepcdo sobre atendimento da equipe médica — Pré-natal

Assisténcia da equipe médica

48.7%

26.9%
20%
4,5%
0o —
3. Reqular 4, Bom 5. Otimao

Figura 27 — Percepgao sobre atendimento da equipe médica — Clinica Cirdrgica
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Assisténcia da equipe multiprofissional
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Figura 28 Percepgdo sobre atendimento da equipe multiprofissional — Clinica Obstétrica

Assisténcia da equipe de enfermagem
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Figura 29 Percepcao sobre atendimento da equipe de enfermagem — Ambulatério ginecologia geral
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Visualizamos que todos os percentuais com a soma (i) Bom e (ii) Otimo se apresentam com indice superior a 95%. Outros cruzamentos
poderdo ser realizados no painel disponibilizado.

9.2 Pontos de destaques negativos

Neste quesito constam os pontos de atencdo, concluindo-se que os graficos aqui trazidos representam os assuntos que precisarao de atencao
por parte da gestdo, detalhados por ambulatério e unidade de internacdo. Foram considerados os resultados em que, somando-se as avaliagdes (i)
Péssimo, (ii) Ruim e (iii) Regular, chegou-se a nimero superior a 30%, ou seja, aqui constam alguns casos em que o somatorio de avaliacdes apontam

para a conclusdo de que mais de 30% dos entrevistados ndo estdo satisfeitos com o item avaliado:

lluminagéo, temperatura e ventilacdo (consultério ou enfermaria)

43.0%

21.5%
20%
T
1. Péssimo 2. Ruim 3. Regular 4, Bom 5 Otimo

Figura 30 — Percepgdo sobre ambiente - Clinica Obstétrica
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Acessibilidade - Facilidade de locomocéo (consultério ou enfermaria)
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Figura 31 — Percepcdo sobre acessibilidade - Ambulatério de Ginecologia geral

Tempo de espera pelo atendimento na consulta ou internacédo
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Figura 32 — Percepcéo sobre tempo de espera no momento da consulta - Ambulatorio de Ginecologia geral
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Tempo de espera pelo atendimento na consulta ou internacido
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Figura 33 — Percepgdao sobre tempo de espera no momento da consulta - Ambulatério do pré-natal

Nos destaques mencionados, sinalizamos a necessidade de intervengdes na infraestrutura das enfermarias da clinica obstétricas, onde as
usuarias citaram bastante a insatisfacdo quanto a falta de ventilacao, evidenciando 35,5% de insatisfacdo. Em relacdo a acessibilidade nos ambulatérios,

em sua maioria na area de ginecologia geral (maior abrangéncia de subespecialidades), identificamos o percentual de 39,8% de insatisfacao.

No que concerne ao tempo de espera no momento da consulta, as unidades de ambulatdrio apresentaram maior indice. Nesse sentido,
houve um percentual de insatisfagdo na area de ginecologia geral (47,7%) e na unidade do pré-natal (50%) o que sinaliza mais uma vez a necessidade

de intervencdo como a organizacao da marcagédo por bloco de horarios.
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10. CONCLUSAO

A apresentacdo deste relatdrio se mostra uma importante ferramenta que auxiliara a gestdo na tomada de decisdes acerca dos aspectos
avaliados. Sabe-se que a qualidade da atencdo € um componente importante na avaliacdo dos servicos de salde. A aplicacdo da Pesquisa de Satisfacéo
do Usuério (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 usuério participe da atencdo de uma forma mais ativa e participativa,
consolidando a pesquisa como um espa¢o democratico de participacdo e didlogo entre o usuario e a gestdo hospitalar. A identificacdo das lacunas
possibilitara prover acdes coletivas e assertivas que subsidiardo mudancas concretas na realidade institucional.

Destacamos que esse novo formato de pesquisa vem sendo estudada pelo grupo de coordenagédo ao longo deste ano e por se tratar de uma
nova proposta, cujas experiéncias foram bastante diversas em cada HU, varios apontamentos foram sendo registrados e discutidos como forma de

subsidiar o aprimoramento dessa ferramenta que € de suma importancia para a gestdo dos Hospitais Universitarios Federais.
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