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INTRODUCAO

O presente relatério é resultante da Pesquisa de Satisfagdo dos Usudrios dos
Hospitais Universitarios Federais, proposta pela Empresa Brasileira de Servicos Hospitalares -
EBSERH, tendo como periodo de coleta de 04 de junho a 18 de julho de 2018, com a aplica¢ao
de seiscentos e setenta e nove (679) questionarios com pacientes / acompanhantes neste
Hospital Universitario da Universidade Federal do Maranhdo (HU-UFMA). Desse total, foram
trezentos e oitenta e nove (389) aplicados nos Ambulatérios e duzentos e noventa (290) nas
Internagcdes, ambos nas Unidades Presidente Dutra (UPD) e Materno Infantil (UMI), sendo que
a coleta de dados foi efetivada por sete alunos do Internato Médico, em parceria com a

Geréncia de Ensino e Pesquisa deste Hospital.

Nessa perspectiva, foi identificada a efetivacdo de 285.175 consultas e 13.938 no
ano de 2017, em que a amostra da Pesquisa foi calculada diretamente pelo Sistema de
Informagdes Gerenciais da EBSERH — SIG Pesquisa de Satisfagdo. Assim, com os nimeros em
maos, houve a estratificacdo dos resultados por meio de estatistica, também em parceria com
a Geréncia de Ensino e Pesquisa, em que, para Ambulatério, a frequéncia de atendimento entre
as varias especialidades foi elencada, a fim de que a amostra fosse representativa. Dessa forma,
os pesquisadores tiveram suas escalas de aplicacdo de questionario considerando cada
especialidade, assim como quatorze dreas fisicas do HU-UFMA, a saber:
Ginecologia/Obstetricia, Pediatria, Cardiologia, Unidade Presidente Dutra (corredor
Ortopedia), Unidade Presidente Dutra (corredor Diagndstico por Imagem), Centro de Prevencao
de Doencas Renais, Oftalmologia, PapaDor, Dermatologia/Obesidade, Lilian Flores, Nucleo do

Figado, Hepatologia e Endocrinologia, Urologia, Banco de Leite Humano e Follow-up.

Outrossim, quanto a Internacdo, foi efetivado um mapeamento de leito com oito
areas fisicas, considerando os referidos locais: Clinica Médica, Clinica Cirurgica, Transplante
Renal, Neuro Ortopedia, Alojamento Conjunto, Pediatria Clinica, Pediatria Cirldrgica e Doencas
Infecto-parasitarias (DIP). Dessa forma, a frequéncia de atendimentos por clinicas também foi
elencada para que houvesse o sorteio dos leitos a serem pesquisados. Nesse sentido, os alunos

do Internato Médico foram direcionados a leitos pré-determinados a fim de aplicar a pesquisa.



Para tanto, os graficos apresentados neste relatério sao resultados da referida
Pesquisa, disponiveis no SIG EBSERH Pesquisa de Satisfacdo, assim como os apontamentos de

problematicas sdo advindos do Didrio de Campo, desenvolvido durante a coleta de dados da

mesma pesquisa.
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2 PESQUISA DE SATISFAGAO DOS USUARIOS DO HOSPITAL UNIVERSITARIO DA UNIVERSIDADE
FEDERAL DO MARANHAO - 12 CICLO 2018

Considerando o Plano de Trabalho proposto pelo Grupo de Coordenag¢dao, em nome
da Ouvidoria Geral da EBSERH, a avaliacdo de satisfacdao dos usuarios, neste 12 ciclo de 2018,
perante os servicos de ambulatério e internagdao do Hospital Universitario da Universidade
Federal do Maranhdo apontou um indice de 75,46%, sendo avaliados aspectos relacionados a

estrutura, atendimento e avaliagdo geral do Hospital.

Nessa perspectiva, para observacbes e comparagdes com os ciclos passados da

mesma Pesquisa, o grafico abaixo traz os indices de Satisfacdo dos Usudrios.

iNDICES DE SATISFACAO DOS USUARIOS
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Grafico 1: indices de Satisfacdo dos Usuarios do HU-UFMA
Fonte: SIG EBSERH Pesquisa de Satisfacdo
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Figura 1: Legenda do indice de Satisfacdo
Fonte: SIG EBSERH Pesquisa de Satisfacdo




8

Outrossim, para uma avaliacdo geral da Pesquisa de Satisfacdo dos Usuarios,

referente ao HU-UFMA, seguem os graficos:

3.1 - Conforto no Local da Recepcao

Pesquisa de Satisfacao dos Usuarios do HU-UFMA - 1° Ciclo 2018 (04/06/2018 a
18/07/2018) - HU-UFMA
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Grafico 2: Conforto no Local da Recepgdo
Fonte: SIG EBSERH Pesquisa de Satisfagao

3.2 - Higiene, Limpeza e Organizacao do Hospital

Pesquisa de Satisfacao dos Usuarios do HU-UFMA - 1° Ciclo 2018 (04/06/2018 a
18/07/2018) - HU-UFMA
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Grifico 3: Higiene, Limpeza e Organizagdo
Fonte: SIG EBSERH Pesquisa de Satisfacdo
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3.3 - Conforto das instalacoes na area de atendimento

medico

Pesquisa de Satisfacao dos Usuarios do HU-UFMA - 1° Ciclo 2018 (04/06/2018 a

18/07/2018) - HU-UFMA
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Grafico 4: Conforto das instalagBes na drea de atendimento médico
Fonte: SIG EBSERH Pesquisa de Satisfagao
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4.1 - Atendimento da recepcao: gentileza, atencao e

informacoes recebidas

Pesquisa de Satisfacao dos Usuarios do HU-UFMA - 1° Ciclo 2018 (04/06/2018 a

18/07/2018) - HU-UFMA
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Griéfico 5: Conforto das instalagdes na drea de atendimento médico
Fonte: SIG EBSERH Pesquisa de Satisfacdo
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4.2 - Atendimento da equipe de saude: gentileza e
tratamento de saude recebido

Pesquisa de Satisfacao dos Usuarios do HU-UFMA - 1° Ciclo 2018 (04/06/2018 a
18/07/2018) - HU-UFMA
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Grafico 6: Atendimento da equipe de saude: gentileza e tratamento de salde recebido
Fonte: SIG EBSERH Pesquisa de Satisfagao
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4.3 - Tempo de espera pelo atendimento/internacao

Pesquisa de Satisfacao dos Usuarios do HU-UFMA - 1° Ciclo 2018 (04/06/2018 a
18/07/2018) - HU-UFMA
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Grafico 7: Tempo de espera pelo atendimento/internacio
Fonte: SIG EBSERH Pesquisa de Satisfacdo




5.1 - Atendimento Geral

Pesquisa de Satisfacao dos Usuarios do HU-UFMA - 1° Ciclo 2018 (04/06/2018 a
18/07/2018) - HU-UFMA

100

90

80

70.25%
70

60

50

40

30

20

10

1.33%

I
Muito Insatisfeito (9) Insatisfeito (61) Satisfeito (477) Muito Satisfeito (132)

Grafico 8: Atendimento Geral
Fonte: SIG EBSERH Pesquisa de Satisfagao

6 - Indicaria esse Hospital para algum familiar

Pesquisa de Satisfacao dos Usuarios do HU-UFMA - 1° Ciclo 2018 (04/06/2018 a
18/07/2018) - HU-UFMA
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Grafico 9: Indicaria esse Hospital para algum familiar
Fonte: SIG EBSERH Pesquisa de Satisfacdo
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7 - Escolaridade

Pesquisa de Satisfacao dos Usuarios do HU-UFMA - 1° Ciclo 2018 (04/06/2018 a
18/07/2018) - HU-UFMA
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Grafico 10: Escolaridade
Fonte: SIG EBSERH Pesquisa de Satisfagao

Pesquisa de Satisfacao: HU-UFMA

Pesquisa de Satisfacao dos Usuarios do HU-UFMA - 1° Ciclo 2018 (04/06/2018 a 18/07/2018)
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Grafico 11: Geral Agrupado — Ruim (péssimo + ruim + regular) / Bom (bom + 6timo)
Fonte: SIG EBSERH Pesquisa de Satisfacdao

91.02%

8.98%

Atendimento Geral

12

96.61%

3.39%
=3

Indicaria esse Hospital
para algum familiar



13

Nota-se que, considerando a avaliagdo geral do HU-UFMA, somados os
atendimentos ambulatoriais e de internacdo, que o “Tempo de espera pelo
atendimento/internagdo” foi avaliado com indicagcdo negativa, em sua maioria, atingindo um
percentual de 51,25%, somados os aspectos ruins. Igualmente, muitos dos outros quesitos
avaliados tiveram indicacGes negativas acima de 20%, como o “Conforto no Local da Recep¢do”;
“Higiene, Limpeza e Organizagdo do Hospital”; e “Atendimento da recepgao, gentileza, atengao

e informacdes recebidas”.

Nessa perspectiva, aponta-se que esses elevados indices negativos foram
resultados da avaliagdo do Ambulatério, a exemplo do tempo de espera, que alcangou um
patamar de 66,07% entre péssimo, ruim e regular. Outrossim, somados ainda os outros
percentuais de avaliacdo, infere-se que ambos foram fator preponderante que evitou o

crescimento da satisfacdo geral do Hospital, comparada a ciclos anteriores da Pesquisa.

Pesquisa de Satisfacao: HU-UFMA

Pesquisa de Satisfacao dos Usuarios do HU-UFMA - Ambulatorio - 1° Ciclo 2018 (04/06/2018 a 18/07/2018)
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Grafico 12: Geral Agrupado Ambulatério — Ruim (péssimo + ruim + regular) / Bom (bom + étimo)
Fonte: SIG EBSERH Pesquisa de Satisfacdao

No entanto, a avaliacdo geral da internacdo teve um crescimento considerdvel, o
que corrobora com a inferéncia de que, se os apontamentos do ambulatério fossem melhor

avaliados pelos usuérios, o indice de Satisfacdo dos Usudrios teria uma crescente consideravel.
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Pesquisa de Satisfacao: HU-UFMA

Pesquisa de Satisfacao dos Usuarios do HU-UFMA - Internacao - 1° Ciclo 2018 (04/06/2018 a 18/07/2018)
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Grafico 13: Geral Agrupado Internagdo — Ruim (péssimo + ruim + regular) / Bom (bom + 6timo)
Fonte: SIG EBSERH Pesquisa de Satisfagao
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Destaca-se ainda que o Ambulatdrio alcancou um indice geral de 71,81%, enquanto

que a Internagado teve um percentual de 80,33%. Dessa forma, o Diario de Campo pode apontar

possiveis causas que levaram aos questionamentos apresentados pelos usudrios.
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3 DIARIO DE CAMPO

Alguns apontamentos foram efetivados por meio do Didrio de Campo, instrumento
utilizado paralelamente ao questiondrio da Pesquisa de Satisfagdo com o objetivo de apontar
os aspectos qualitativos da avaliacdo dos usuarios, assim como observacdo participante do
pesquisador, o que favorece a interpreta¢do de que, mesmo atingido um indice satisfatoério, sdao
apresentadas queixas e indicacbes para a melhoria continua dos servicos oferecidos pelo
Hospital Universitario da Universidade Federal do Maranh3o aos usuérios do Sistema Unico de

Saude.
Ambulatério Ginecoldgico/Obstétrico

e Atraso de profissional em consulta agendada;

e Demanda reprimida de servigos assistenciais para algumas subespecialidades médicas;
e Falhas na acessibilidade fisica;

e Falta de bebedouro no local;

e Demora no atendimento (agendamento / efetivacdo da consulta);

e Desconforto nas acomodacdes relacionado a climatizacdo, cadeiras e banheiros;

e Descortesia no atendimento, com apontamentos de desorganizacgao.
Ambulatério Pediatrico

e Demora no atendimento (agendamento / efetivacdo da consulta);

e Desconforto nas acomodagdes relacionado a climatizagao e cadeiras;
e Descortesia no atendimento, com apontamentos de desorganizagao.
e Excesso de barulho;

e Falhas na acessibilidade fisica e sinalizagao;

e Falha na higieniza¢ao dos banheiros;

e Sugestdo de um espaco para distragdo das criancas enquanto aguardam atendimento.
Ambulatério Cardiolégico

e Agendamento de consultas incorreto por conta de férias de profissional;
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e Descortesia, com apontamentos de conflito entre usuarios e colaboradores;
e Demanda reprimida de servigos assistenciais relacionada as interconsultas;
e Demora no atendimento (agendamento retorno / efetivacdo da consulta);
e Desconforto nas acomodacgdes relacionado a climatizagdo e cadeiras;

e Recusa médica em consulta agendada.
Follow Up

e Atraso de profissional em consulta agendada;

e Demora no atendimento para a efetivacdo da consulta;

Ambulatério Unidade Presidente Dutra (préximo a Unidade de Diagndstico por Imagem)

Atraso de profissional em consulta agendada;

e Demora no atendimento (agendamento / efetivacdo da consulta);

e Demora para internacao em clinica cirurgica;

e Desconforto nas acomodacdes relacionado a climatizagao, cadeiras e banheiros;
e Descortesia das atendentes relacionada a falta de gentileza;

e Excesso de barulho;

Falta de bebedouro;

Ambulatério Unidade Presidente Dutra (proximo a Unidade de Laboratério de

Hemodinamica)

e Desconforto nas acomodacgdes relacionado a climatizacdo e cadeiras, assim como
espaco fisico apertado para pacientes ortopédico;
e Informacgdes incorretas no balcdo de atendimento quanto aos agendamentos de

consultas.
Ambulatério de Oftalmologia

e Demora no atendimento (agendamento / efetivacdo da consulta);
e Descortesia de profissionais do Balcdo de Atendimento, assim como informacdo

incorreta repassada aos usudrios;
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e Superlotacdo da sala de espera para atendimento.

Centro de Prevencao de Doengas Renais

e Demora no atendimento para a efetivacdo da consulta;

Programa de Pacientes Asmaticos e da Dor

e Demora no atendimento para a efetivagao da consulta;

e Desconforto nas acomodacgdes relacionado a climatizagdo, cadeiras e acessibilidade.

Ambulatério de Urologia

e Demora para agendamento de consultas de retorno e interconsulta;
e Descortesia;

e Desorganizagao no atendimento.

Nucleo do Figado, Hepatologia e Endocrinologia

e Bebedouro com defeito, em que a dgua é quente.

Clinica Cirurgica — Unidade Presidente Dutra

e Atendimento de profissionais da equipe de saude;

e Excesso de barulho, além de portas com ruidos;

e Demora para internagao em clinica cirurgica;

e Desconforto nas acomodacdes (ar condicionado, camas com defeito e cadeiras de
acompanhantes);

e Falha da higieniza¢do, sobretudo de banheiros e fezes de pombos nas janelas das
enfermarias;

e Informacdo incorreta por parte de explicacdes sobre medicamentos.

Clinica Médica — Unidade Presidente Dutra

e Atendimento médico e de enfermagem de maneira descortés;
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e Atraso na entrega das refei¢Oes, principalmente a noite, assim como questionamentos
sobre a qualidade da mesma;

e Bebedouro com problemas técnico ou dgua com gosto estranho;

e Conduta inadequada de acompanhante;

e Desconforto nas acomodagdes (ar condicionado);

e Déficit de material, a exemplo de fita de hemoglicoteste;

e Déficit de medicamento, a exemplo de metronidazol e rosuvastatina;

e Demora para internagdao em clinica médica;

e Demora para efetivacdo de exames, a exemplo de colonoscopia e ressonancia
magnética;

e Demora para entrega do resultado de exame, a exemplo de ultrassonografia;

e Excesso de barulho nas enfermarias;

e Enxoval deficiente, com a indicagao principalmente de falta de toalhas;

e Falta de profissionais auxiliares de transporte;

e Higienizacdo dos leitos, sobretudo banheiros;

e Traje inadequado de acompanhante;

Uso de televisdo, com a indicacdo de falta do aparelho.
Pediatria Cirurgica — Unidade Materno Infantil

e Déficit de equipamento, a exemplo de monitorizacao para cirurgias especificas, o que
evidencia a suspensdo das mesmas;
e Demora para internacao;

e Falha na higienizacdo de leitos e banheiros.
Pediatria Clinica — Unidade Materno Infantil

e Controle de entrada e saida na Recepcao, considerando a exigéncia de identificacao;
e Sugestdo de lavanderia para lavarem e estenderem roupas, considerando os

acompanhantes que ndo moram em Sao Luis.


https://www.google.com.br/search?rlz=1C1GGRV_enBR760BR760&q=rosuvastatina&spell=1&sa=X&ved=0ahUKEwj9o8KvzsncAhUDhpAKHZp3DkgQkeECCCQoAA

Alojamento Conjunto

e Cancelamento de exames;
e Demora para internagdo em cirurgia ginecoldgica;
e Desconforto nas acomodagdes (climatizagdo, cadeiras de acompanhantes e banheiros

gue vasam agua para a enfermaria);

e Higienizacdo das enfermarias.




