MINISTERIO DA EDUCACAO
UNIVERSIDADE FEDERAL DO TRIANGULO MINEIRO
Ouvidoria do Hospital de Clinicas
Av Getulio Guarita, 130 - Abadia - Fone: (3483185206Email: ouvidoria@he.uftm.edu.br
38025-440 — Uberaba MG

OUVIDORIA ATIVA: PESQUISA DE SATISFACAO DOS USUARIS
DO HOSPITAL DE CLINICAS DA UNIVERSIDADE FEDERAL DO
TRIANGULO MINEIRO-UFTM

Equipe:
Evandro D. Souza- Cientista Social, Ouvidor do Helitr/coordenador da pesquisa

Gilberto de Araujo Pereira — Estatistico, Chefesdtor de Pesquisa e Inovacédo do HC e
responséavel pela revisdo do instrumento e plangjErfittmensionamento da amostra

Discentes — Participantes na aplicagao do instrtomen
Daniela Cristina Fernandes

Sarah Beatriz de Paula

Maria Virginia Borges Ribeiro

Maria Elizete Borges

Maria Célia de Oliveira

Bruno de Paula Checchia Liporaci

Marlene Santos Sabino Araujo.

Uberaba - 2016

1



MINISTERIO DA EDUCACAO
UNIVERSIDADE FEDERAL DO TRIANGULO MINEIRO
Ouvidoria do Hospital de Clinicas
Av Getulio Guarita, 130 - Abadia - Fone: (3483185206Email: ouvidoria@he.uftm.edu.br
38025-440 — Uberaba MG

1- INTRODUCAO:

A pesquisa de satisfacéo dos Usuarios do Sisternita de Satde do Hospital de Clinicas
da Universidade Federal do Triangulo Mineiro-UFTéMum instrumento adotado pela
Ouvidoria do HC, cujo principal intuito € o de cechr o grau de satisfacdo dos pacientes
e seus acompanhantes que utilizam nossos senagaide.

A referida pesquisa de satisfacdo dos usuariodatenque dispbe o artigo 37 da
Constituicdo Federal em seu paragrafo 3° que Alitei disciplinard as formas de
participacdo do usuario na administracdo publicaretda e indireta, regulando

especificamentdoem, como seus incisos. Desta forma a Ouvidora@&JHTM efetiva

0 ordenamento constitucional.

Para o ilustre professor Formigli, (1994), ha quaceituar o uso na pesquisa de
“satisfacdo”, em seus aspectos metodoldgicos ®ciss quais devem referir-se a
diversas dimensdes do SUS. Os objetivos desta igasqge satisfacdo devem ser
atendidos levando em conta a conexdo com a peeptadefinicdo dos servigos e das
dimensdes que se quer analisar. Deve-se buscargostusuarios do SUS, a dimenséao
definida dos servicos de saude prestados. Obtemdta dforma um importante
componente de avaliacdo da qualidade dos servegealdie.

Objetivos:

Pretende-se com esta pesquisa, pela dimensaoisaljes servicos prestados, conhecer
a percepcao do usuario internado no HC sobre dsades de saude e os procedimentos
desenvolvidos, como atendimento desde a recepgéameagem, médico, nutricdo; as
acomodacdes, limpeza; se conhece os nomes dosspéis que 0 assiste; se
recomendaria o HC a amigos e familiares; e se aend®©uvidoria, bem como, questdes
abertas para se manifestar elogiando e dando 8egedé melhoria, considerando os
diferentes niveis de complexidade, sendo de méditaecomplexidade, a partir de um
instrumento construido a partir de janeiro de 2@plicado aos usuarios nas diferentes
clinicas do HC no periodo de 09 a 31 de maio dé.201

Resultados Esperados:

Espera-se com esta pesquisa produzir informacdafiaeeis segundo o método
cientifico que possam subsidiar: o aperfeicoameéatprocesso de gestdo e geréncia das
atividades da assisténcia, a melhora da capacdtattenada de decisao, a orientagao de
condutas comportamentais éticas, a divulgacdo demasoe rotinas institucional, o
estabelecimento de canal direto de comunicag¢aoccasuario do HC e a Ouvidoria, 0
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processo de tomada de decisbes dos gerentes eegedtoHC, além da melhora no

atendimento prestado pelo HC de forma humanizadespeito aos cidadaos.

2- Método
Desenho do Estudo:

A Pesquisa de Satisfacdo do Usuario do Hospit@lliscas da Universidade Federal do
Triangulo Mineiro-UFTM se baseia na metodologialigaiiva e quantitativa aplicadas
na mesma populacdo de pacientes internados esmupanhantes. O processo utilizado
neste trabalho, delimitou o campo da pesquisa Gasldz) clinicas de maior fluxo e
permanéncia. As dimensdes de analise foram: Ayiagsudo SUS; 2) usuarios internados
nas clinicas de especialidades; 3) usuarios inteshao Pronto Socorro Adulto e Infantil
e nos Centros de Terapias intensivas.

As dimensdes de andlise definidas para a pesqoisanf 1) atendimento dos
profissionais: medicos, enfermagem, recepcao, R)ic®s de nutricdo; acomodacdes e
limpeza. 3) se sabe 0 nome dos profissionais gsistascomo meédico, enfermagem,
servico social e psicologia. 4) se recomendariaC dds familiares e amigos. 5) se
conhece o servigo de Ouvidoria, 6) questdes abgatassugestdes e elogios.

O instrumento da coleta, foi realizado por meicatlerdagem no leito, por alunos do
curso de Servi¢o Social, onde o usuario foi infatmmaobre a pesquisa, seu objetivo e 0
orgao responsavel.

Dimensionamento da Amostra:

Considerando o universo de 197 leitos, obtidosrarp#o total de 229 leitos das 10
clinicas referidas com taxa de ocupacao de 86%4R)+1oi dimensionada uma amostra
minima de 160 leitos (n=160), de tal forma querapg¢des de interesse pudessem ser
inferidas sobre a populag&o considerando um névebdfianca de 95%, margem de erro
de 5% e auséncia de informacao a prior0(5). Os usuarios/leitos foram selecionados
aleatoriamente e de forma proporcional a cadaceljver Quadro 1.
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Quadro 1: Distribuicdo do quantitativo de leitos, taxa demacdo e amostra de estudo
segundo cada Clinica.

TAXA OCUPACAO B
) QUANTIDADE | EM QUANTIDADE | PROPORCAO | AMOSTRA
CLINICA LEITOS LEITOS AMOSTRAL | (LEITOS:n)
Clinica Médica 37 32 0,16 23
Clinica Cirlrgica 48 41 0,21 34
Ortopedia 17 15 0,07 12
Neurologia 14 12 0,06 10
Pronto Socorro Adulto 10 9 0,04 7
Pronto Socorro
Pediatrico 10 9 0,04 7
UTI Neonatal 20 17 0,09 14
Ginecologia 39 34 0,17 18
Pediatria 24 21 0,10 17
TOTAL 229 197 1 142

Aspectos Eticos:

Como a finalidade deste estudo se restringe a@ekidHC e 0S usuarios ou seus
acompanhantes ndo foram identificados, ndo foidobtiermo de consentimento

formalizado e n&o foi submetido a apreciacdo deomité de ética em pesquisa — CEP.
No futuro, caso haja interesse na publicacdo fiestdestes resultados, devera ser
realizado um protocolo de pesquisa e submetidoeriggao do CEP.

3- Resultados:

Ao identificar as opinifes dos pacientes, suasgpeies relativas as condi¢des gerais da
unidade (acomodacdes), assim como, as atitudgzrdiissionais, os resultados ficaram
acima do esperado entre: 6timo (45%), bom (48%ssimo (7%). Aléem disso a pesquisa
possibilitou a identificacdo de possiveis irregdiaes na prestacdo de servigos, como
por exemplo a falta de comunicacdo de alguns mgdooon oS pacientes e seus
familiares, falta de atendimento e comportameradéguado de alguns profissionais de
enfermagem, higienizacdo dos banheiros e lampadasigdas.

A pesquisa demonstra uma pequena variagcao de doat@s percentual para baixo em
relacdo as pesquisas anteriores (dados apresergadguaisa de Setembro de 2015,
mantendo a qualidade de satisfacdo dos usuarios pogle comprovar a partir dos
gréficos 1 a ??, a sequir.
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O atendimento dos profissionais da assisténcia@maat qualidade. As acomodacdes
apresentaram um pequeno declinio junto com a alag&a oferecida, porém, permanece
com alto indice de satisfagdo. Quanto ao conhe¢on@os nomes dos profissionais
mantivemos um aumento discreto em relacdo as argeriQuanto a indicar a instituicao
a parentes e amigos o indice caiu, mas mantem roarpigal satisfatorio.

Os pontos preconizados pelo Sistema Unico de S&ld8-foram atendidos, no que se
refere a prestacdo de servicos hospitalares. O HIWUencontra-se no patamar de
gualificacdo e melhores servigos prestados aos abaossos usuarios. H4 muito que
ser feito, porém, temos atingido o percentual dgdipelo SUS.

OPINIAO GERAL DA PESQUISA:

Foi consolidado todas as respostas relacionadasgarga: Como Vocé se sentiu em
relacdo a: Atendimento na Recepcéo/ AtendimentoEd&ermagem/ Atendimento
Médico/ Servico de Nutricdo e Dietética/ Acomoda{deligiene e Limpeza do
Ambiente.

Opinidao do atendimento Geral

51%
44%

13
8% 6%

RECEPCAO ENFERMAGEM MEDICO NUTRICAO ACOMODACAO  LIMPEZA

2 OTIMO # BOM = PESSIMO

Gréfico 1- Distribuicdo dos usuarios quanto a opinido daditeento geral.
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Conhecimento do nome dos profissionais Geral

MEDICO ENFERMAGEM SERVICO SOCIAL PSICOLOGIA

# Sim ® Ndo

Gréfico 2- Identificacao dos Profissionais:

Foram consolidadas todas as perguntas das areas@iglicou a pesquisa, por
categoria profissional, com a pergunta: Vocé sabenoe dos profissionais que Ihe
atendeu? Visa conhecer a humanizacédo entre usugrajfissional e sua correlacéo no
atendimento realizado dentro do HC.
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PERCENTUAL DE PESSOAS QUE RECOMENDARIA O
HC/UFTM

mSIM mNAO

Gréfico 3- Se recomendaria 0 HC/UFTM a familiargmeentes:

A Pergunta Vocé recomendaria o Hospital de Clinda UFTM para seus amigos e
parentes? Consolida todos os setores relacionadagppsquisa.

O percentual ora apresentado de usuarios que iraica HC/UFTM a outras pessoas,
95%, os que responderam SIM a pesquisa dissenasitar satisfeitos com o atendimento
recebido e por ser o melhor Hospital da cidadeq@sresponderam NAO, disseram ter
sido mal atendido por profissionais de enfermagenééico residente.
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OPINIAO DO ATENDIMENTO

mOTIMO mBOM mPESSIMO

Gréfico 4- Opiniao do Atendimento:

O gréfico acima representa a consolidacao gerabpiages respondidas pelos usuarios
sobre os atendimentos da recepcédo, da equipe damagem, atendimento médico,

servico de nutricdo e dietética, acomodacdes erege limpeza. A insatisfacao de 7%
foi em decorréncia de demora no atendimento mééhtta, de informacao por parte da

enfermagem e médicos.

PESQUISA POR UNIDADES:

UNIDADE DE PRONTO SOCORRO INFANTIL

Gréfico 5.1-2- os dados coletados na Unidade det®iSocorro Infantil, apresenta um
indice de 100% do atendimento da recepcdo em gamtida as acomodacdes
demonstram que é preciso melhorar. Outro fatorortapte é quanto ao nome dos
profissionais, o de enfermagem surgiu com uma gdedzonstrando de que é preciso
qualificar os profissionais para que se apreseygeIsuarios.
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Opinidao do atendimento no PSI

14%

RECEPCAO ENFERMAGEM  MEDICO NUTRICAO ACOMODACAO  LIMPEZA

# OTIMO =BOM = PESSIMO

Conhecimento dos nomes dos profissionais no
PSI

MEDICO ENFERMAGEM SERVICO SOCIAL PSICOLOGIA

# Sim # Nao

UNIDADE DE PEDIATRIA:

Gréfico 6.2-3: Observa-se que, 0 quesito alimentacdcomodacdes aparecem com um
indice de insatisfacdo, neste periodo tivemos wil@ma na cozinha o qual fora sanado,
guanto as acomodacoes, algumas cadeiras estavanadpg e, algumas sem estofados.
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Opinidao do atendimento na Pediatria

RECEPCAO ENFERMAGEM  MEDICO NUTRICAO ACOMODAGAO  LIMPEZA

= OTIMO = BOM = PESSIMO

Conhecimento dos nomes dos
profissionais na Pediatria

MEDICO ENFERMAGEM  SERVICO SOCIAL PSICOLOGIA

# Sim = Nao
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UNIDADE DE PRONTO SOCORRO

Gréfico 7.3-4: Nos dias pesquisados o Pronto Socéwlulto encontrava-se em
superlotacdo com pacientes nos corredores, a oua@oxa foi quanto ao atendimento da
maioria dos profissionais, falta de informac@osprega do médico e outros profissionais.
Devido a grande rotatividade de profissionais sabeome dos mesmos foi dificultado
pelo usuario em saber quem é quem.

Opinido do atendimento no PSA

RECEPCAO ENFERMAGEM  MEDICO NUTRICAO ACOMODACAO LIMPEZA

# OTIMO = BOM = PESSIMO

Conhecimento dos nomes dos
profissionais no PSA

MEDICO ENFERMAGEM SERVICO SOCIAL PSICOLOGIA

# Sim = Nao
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UNIDADE DE ORTOPEDIA

Gréfico 8.4-5: Os dados coletados demonstram sfagdio dos usudrios nesta Unidade,
bem como mantem um alto indice quanto a saber @ wos profissionais que 0s
assistem.

Opinido do atendimento na Ortopedia

58% 8%
0%50%
42% 42 %
25%

RECEPCAO ENFERMAGEM  MEDICO NUTRICAO ACOMODACAO LIMPEZA

= OTIMO = BOM = PESSIMO

GRAFICO 6-8- NOME DOS PROFISSIONAIS

Conhecimento dos nomes dos profissionais
na Ortopedia

MEDICO ENFERMAGEM SERVICO SOCIAL PSICOLOGIA

# Sim = Nao
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UNIDADE DE NEUROLOGIA

Grafico 9 : A pesquisa demonstra o grau de safisfdps usudrios nesta unidade, onde
o que ficou caracterizado € o empenho da equipaanter as informacgdes ao cliente,
por isso, dos usuarios conhecerem os nomes dassioofis que o assiste.

Opinoéo do atendimento na Neurologia

RECEPCAO ENFERMAGEM  MEDICO NUTRICAO ACOMODACAO LIMPEZA

# OTIMO = BOM = PESSIMO

GRAFICO 6-10- NOME DOS PROFISSIONAIS

Conhecimento dos nomes dos profissionais
na Neurologia

MEDICO ENFERMAGEM SERVICO SOCIAL PSICOLOGIA

#Sim & Nao
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UNIDADE DE CLINICA CIRURGICA

Grafico 10: A pesquisa destaca o alto indice defagfio nesta unidade, devido ao
Grupo de Acolhimento Familiar, com sua atuacaosilecijunto aos familiares e
acompanhantes com reunifes periédicas.

Opinido do atendimento na Clinica Cirargica

RECEPCAO ENFERMAGEM  MEDICO NUTRICAO ACOMODACAO LIMPEZA

= OTIMO = BOM = PESSIMO

GRAFICO 6-12- NOME DOS PROFISSIONAIS

Conhecimento dos nomes dos profissionais
na Clinica Cirdrgica

MEDICO ENFERMAGEM SERVICO SOCIAL PSICOLOGIA

# Sim = Nao
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UNIDADE DE GINECOLOGIA

Grafico 11: Os dados apresentados demonstram nditee de satisfacdo quanto ao
atendimento nesta Unidade, bem como o conhecingent@me dos profissionais que
os assistem, devido ser uma unidade diferenciadapimiao dos pesquisados ao se
referir ser uma Unidade melhor do que de hospé#lqular.

Opinido do atendimento na Ginecologia

2% 2%
28% 28%

RECEPCAO ENFERMAGEM  MEDICO NUTRICAO ACOMODACAO LIMPEZA

= OTIMO = BOM = PESSIMO

GRAFICO 6-14- NOME DOS PROFISSIONAIS

Conhecimento dos nomes dos profissionais
na Ginecologia e Obstetricia

100%

MEDICO ENFERMAGEM SERVICO SOCIAL PSICOLOGIA

2Sim & Nao
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UNIDADE DE CLINICA MEDICA

Gréfico 12 : Os dados aqui apresentados ficaranodstmrados o alto indice de satisfacao
devido ao Grupo de Acolhimento familiar que ateasl@eecessidades dos cliente a tempo
e a hora, bem como, o de estarem se apresentasidgErios.

Opinido do atendimento na Clinica Médica

. 52% 2%

8%

48%48%

39%

9%

RECEPCAO ENFERMAGEM  MEDICO NUTRICAO ACOMODACAO LIMPEZA

# OTIMO = BOM = PESSIMO

GRAFICO 6-16- NOME DOS PROSSIONAIS

Conhecimento dos nomes dos profissionais na
Clinica Médica

MEDICO ENFERMAGEM SERVICO SOCIAL PSICOLOGIA

# Sim = Nao
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UNIDADE DE UTI-NEONATAL

Grafico 13: Nesta Unidade a melhoria do atendimsetdeu pelo Grupo de Acolhimento
e Humanizacéo que fora montado para atender assidades das maes.

Opinido do atendimento na UTI-Neonatal

RECEPCAO ENFERMAGEM  MEDICO NUTRICAO ACOMODAGAO LIMPEZA

= OTIMO =BOM = PESSIMO

GRAFICO 6-18- NOME DOS PROFISSIONAIS

Conhecimento dos nomes dos profissionais na
UTI-Neonatal

MEDICO ENFERMAGEM SERVICO SOCIAL PSICOLOGIA

®Sim = Nao
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4- CONCLUSOES E CONSIDERACOES FINAIS

Os dados da pesquisa demonstram o indice de gatisia &mbito do HC/UFTM, quanto
ao atendimento prestado, atuacdo dos profissiomdiaestrutura, alimentacdo, e se
recomendariam o HC a terceiros, em comparacao stplisas anteriores, nota-se um
aumento do percentual.

Com o proposito em aprimorar as relacbes com adaml@a a comunidade interna, o
Hospital de Clinicas torna-se uma instituicAo camnpetida com a sociedade ao
implementar a Ouvidoria. O trabalho desenvolvidol@mo destes anos, desde sua
criacdo, vem reafirmar o respeito e a importancia g Instituicdo reconhece no seu
publico.

Portanto, a Ouvidoria do Hospital de Clinicas busm#ribuir para a melhoria da gestéao
e para o fortalecimento da cidadania, com a ppé@éo dos diversos publicos, através
de um canal aberto de comunicacdo com a institudEiforma a efetivar os valores por
ela incentivados, como a democracia, a humanizagaoespeito as opinides e
manifestacdes dos individuos. O objetivo € se impldgar a melhoria na prestacao de
NOSSOS Servigos.
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