MINISTERIO DA EDUCAGAO
UNIVERSIDADE FEDERAL DO TRIANGULO MINEIRO
Ouvidoria do Hospital de Clinicas
Av Getulio Guarita, 130 - Abadia - Fone: (34) 33185206 Email: Ouvidoria@he.uftm.edu.br
38025-440 — Uberaba MG

RELATORIO DE ANALISE DA PESQUISA DE SATISFAGAO DO U SUARIO
DO HC/UFTM/Ebserh

INTRODUCAO:

A pesquisa de satisfacdo do usuario do Hospité@llohécas da Universidade Federal do
Triangulo Mineiro- UFTM aplicada nos dias 26 e 27 Jinho do corrente ano atende
dispositivo legal prescrito em nossa Carta Magriayaa37 paragrafo 3°, que disciplina
a forma de participacdo do usuario na administrggémica através no que orienta o
inciso I, que diz: “as reclamacdes relativas atpgg® dos servicos publicos em geral,
assegura a manutencdo de servigos de atendimentsudno e a avaliacdo periodica,
externa e interna, da qualidade dos servicos.

A Ouvidoria vem sendo importante instrumento dedgeso utilizar as pesquisas na
obtencdo de informacOes sobre as expectativas,epgies da preferéncia,
confiabilidade e qualidade sobre os servi¢os pilestaa area de saude. As informacdes
permitem aos gestores implantar mecanismos queawerhmelhorar o atendimento,
atraveés dos pontos fracos e fortes apontados.

Esta ferramenta ao ouvir os usuarios atrelados a anganizacdo centrada na Gestao
participativa e, orientada a confiabilidade dos/iges prestados pode ser considerada
uma das mais importantes ferramentas de manutesthgddospital de Clinicas, ao
estabelecer critérios de uma cultura de melhonirmeada, que de fato possa servir de
ponto de referencia para a garantia do elevadodgawnfiabilidade de nossos usuarios
a esta institui¢ao.

Portanto, uma gestéo participativa e estratégioa /€a em consideracdo as demandas
do usuério ao apontar os pontos fortes e fracquestacdo dos servigos, contemplara
preceitos de confiabilidade ao direcionar os esfrem aplicar uma gestdo do
conhecimento ativo na resolutividade dos problemi&snos direcionados a implantar a
melhoria na prestagéo dos servigos.

Evandro D. Souza
Ouvidor do HC/UFTM/Ebserh
Uberaba 14 de Julho de 2014



MINISTERIO DA EDUCAGAO
UNIVERSIDADE FEDERAL DO TRIANGULO MINEIRO
Ouvidoria do Hospital de Clinicas
Av Getulio Guarita, 130 - Abadia - Fone: (34) 33185206 Email: Ouvidoria@he.uftm.edu.br
38025-440 — Uberaba MG

METODOLOGIA APLICADA:

A pesquisa de satisfacado do usuario do HC/UFTMté fer amostragem das Unidades
por disciplina como as que foram pesquisadas, sefimica Médica, Clinica
Cirargica, Ortopedia, Neurologia e Pronto Socordulo. Avalia 0 numero de leitos
ofertados pelas clinicas, com o niumero de pacientesados. Aplica assim, a metade
mais um perfazendo um percentual por amostragem.

A técnica utilizada foi a elaboracdo de um questioncom perguntas objetivas sobre a
qualidade da prestacao dos servicos iniciando c@iiagao da recepcéo, atendimento
de enfermagem, médico, nutricdo, qualidade das edagdes, higiene e limpeza, se
conhece os nomes dos profissionais, se recomendarfespital a amigos e familiares,
se conhece a Ouvidoria e se ja utilizou os servitesdo 3 (trés) questdes abertas para
elogios, sugestbes, reclamagfes e dendncias. AuiBasipi aplicada por alunos do
curso de Servico Social.

PERCEPCAO DA PESQUISA:

O paradigma que ora se delineia na sociedade @&rasilcom o advento das
manifestacbes populares, tem exigido dos orgdolicpébe dos gestores adocdo de
medidas e modelos os quais contemplem eficazmentpiadidade dos servigos
prestados as novas exigéncias dos usuérios enifespas dos servigos de saude.

Os desafios encontram-se na cultura dos servigmrecos, 0s quais agora passam a
serem vistos como profissionais a servico de faiosdciedade brasileira e, que
doravante a eficiéncia e eficacia dos servicos meger modelo de exceléncia e
adequado modelo de gestdo que venha a atendansai®s.

Neste sentido, podemos observar em nossa pesqugsa gatisfacdo na prestacdo de
NOssos servigos atinge uma média acima do saftisfatto quesito, atendimento da
recepcdo, atendimento de enfermagem e médico, nessaco de nutricao,
acomodacdes, higiene e limpeza. SO cai ao pesquidaidade de Pronto Socorro, por
ser um setor de alta rotatividade com atendimeatdrgéncia e Emergéncia.

O ponto positivo apontando pelos usuarios do HQuanto a confiabilidade na
instituicdo e dos servigos prestados ao questisaare se indicariam o HC a seus
amigos e familiares, chegando a quase 100% queididariam a instituicao.
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O ponto fraco a ser trabalhado entre os profisgotk@ salde é: que nossos usuarios
nao identificam os profissionais ao prestarem Hs®f Ou na primeira entrevista.
Inegavel falta de gentileza, urbanidade com nos$estes. Porém, podemos fazer
orientacdo com todos os profissionais através ideas$, destacando a Lei do SUS que
preconiza que todos os profissionais precisamesgifetar ao usuario.

Outro ponto destacado na pesquisa € quanto, oardeecdmento da Ouvidoria e de
seus servigos, necessitando de forma sistémicandedivulgacdo, a qual esta sendo
elaborado pelo Servico de Imprensa do HC, paraalgrecimento a todos os cidadaos.

RESULTADOS DA PESQUISA:

( Encontra-se em Power point. Colaborador Edmar Vilantu



