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1- INTRODUCAO

A Pesquisa de Satisfacdo do Usuario relata a prestacdo de servicos do
Hospital de Clinicas da Universidade Federal do Triangulo Mineiro-UFTM,
por ser uma ferramenta de gestdo publica. Utilizou-se a metodologia de
pesquisa por entrevista através de um questionario, que se viabilizou por
meio de visita técnica as Unidades pesquisadas. Na anélise do resultado, o
questionario utilizado engloba questdes fechadas, pontuais e padronizadas,
que contemplam a avaliacdo das instalagGes fisicas, qualidade do
atendimento, recep¢do, acomodacdes, alimentacdo. Tendo também,
houvesse um espaco para relatar as observacdes do usuario, para utilizar a
avaliacdo qualitativa.

A pretensdo desta pesquisa, permite mensurar 0s impactos desta ferramenta
na gestao da saude, viabilizando a prestacao dos servicos e assim, identificar
0s pontos frageis para implementar as melhorias necessarias. Os resultados
da pesquisa remetem aos gestores um olhar gerencial, impulsionando-os a
adotar planos de acdo, estratégias que os subsidiam no planejamento de a¢cdes
de melhoria, assim como, o de exercer o papel social através do
relacionamento com os usuarios do servico.

Pertinente destacar que, quando se avalia o grau de satisfacdo dos usuarios
do HC/UFTM, de fato torna-se um valioso instrumento de tomada de decisao
por parte dos gestores, promovendo acOes imediatas e elaboracdes de agdes
futuras na prestacdo dos servicos. Assim, a pretensdo desta ferramenta de
gestdo tem como objetivo o de demonstrar o grau de satisfacdo do usuario
na avaliacdo estrutural do processo do atendimento. Trata-se de um estudo
exploratdrio de abordagem quantitativa aplicado aos usuarios internados e
seus acompanhantes.

Portanto, a Pesquisa de Satisfacdo do Usuério, cumpre seu papel de ser
instrumento de gestdo, assim como, 0 de aproximar 0s uUsuarios aos gestores,
efetivando seu papel social e participativo.
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2- RESULTADOS DA PESQUISA

Conforme o quadro abaixo, a pesquisa fora aplicada em 160 usuarios,
divididos nas 11 Unidades do HC/UFTM. A amostra é pela quantidade de
leitos existentes, com a quantidade de pacientes internados, ou seja, a taxa
de ocupacédo durante a pesquisa.

QUANTIDAD
E LEITOS AMOSTR
QUANTIDAD | TAXA PROPORCA |A POR

CLINICA E LEITOS OCUPACAO |0 LEITOS
Clinica Médica 37 32 0,14 22
Clinica Cirurgica 61 52 0,22 36
Ortopedia 17 15 0,06 10
Neurologia 17 15 0,06 10
Pronto Socorro
Adulto 22 19 0,08 12
Pronto Socorro
Pediatrico 10 9 0,04 6
UTI Adulto 20 17 0,07 12
UTI Neonatal 20 17 0,07 12
Ginecologia/Obstetric
ia 35 30 0,13 20
Bercgario 11 9 0,04 6
Pediatria 24 20 0,09 14
TOTAL 274 234 1 160
Taxa Ocupacao Amostragem
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3- RESULTADO GERAL DA PESQUISA

Os quadros abaixo, representa o grau de satisfacdo do usuério entre os
servicos classificados. Observou-se diferenca significativa no geral da
pesquisa, entre as variaveis que demonstrando sempre maior a satisfacdo dos
USUArios.
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4- As tabelas abaixo representam o percentual do indice de satisfacdo
geral das 11 Unidades pesquisada. No quesito se indicariao HC/UFTM
para parentes e amigos o indice ficou em 98% que indicariam.
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5- RESULTADOS POR CADA UNIDADE PESQUISADAS

5-1- UNIDADE DO PRONTO SOCORRO ADULTO

OPINIAO DO ATENDIMENTO NO PSA
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5-2- UNIDADE DO PRONTO SOCORRO INFANTIL

PESQUISA DE OPINIAO DO ATENDIMENTO NO PSI
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5-3- UNIDADE DE PEDIATRIA
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5-4- UNIDADE DE NEUROLOGIA

r

L

PESQUISA DE OPINIAO DO ATENDIMENTO NA NEUROLOGIA ‘
70%

50%50%

RECEPCAO

ENFERMAGEM

70%

MEDICO NUTRICAO

50%50%

50%50% 50%50%

ACOMODACAO  LIMPEZA

EOTIMO EBOM [EPESSIMO ‘




' CONHECIMENTO DOS NOMES DOS PROFISSIONAIS NA ‘
NEUROLOGIA

100% 100% 100% 100%

MEDICO ENFERMAGEM  SERVICO SOCIAL PSICOLOGIA

k ESim EN&o ‘

EBSERH

UNIVERSIDADE FEDERAL DO TRIANGULO MINEIRQ  #057/7415 UNIvERsiTinios feoenais
HOSPITAL DE CLINICAS
Ouvidoria
Av. Getulio Guarita, n.° 130, Bairro Abadia - Uberaba/MG (34) 3318-5206  ouvidoria@hc.uftm.edu.br

5-5- UNIDADE DE CLINICA MEDICA

' OPINIAO DO ATENDIMENTO NA CLINICA MEDICA ‘
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5-6- UNIDADE DE ORTOPEDIA
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5-7- UNIDADE DE GINECOLOGIA
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5-8- UNIDADE DE CLINICA CIRURGICA
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5-9- UNIDADE DE UTI-ADULTO/CORONARIA

' OPINIAO DO ATENDIMENTO NA UTI-ADULTO ‘

83% 83%

50%50%

RECEPCAO ENFERMAGEM  MEDICO NUTRICAO ACOMODACAO  LIMPEZA

k @EOTIMO EBOM @EPESSIMO ‘

14




CONHECIMENTO DOS NOMES DOS PROFISSIONAIS NA UTI-
ADULTO

100% 100% 100%

MEDICO

100%

ENFERMAGEM  SERVICO SOCIAL PSICOLOGIA

@ Sim ENao ‘

FN\

@m UNIVERSIDADE FEDERAL DO TRIANGULO MINEIRQ #0715 (nivesirinios reoses s

EBSERH

HOSPITAL DE CLINICAS
Ouvidoria

Av. Getulio Guarita, n.° 130, Bairro Abadia - Uberaba/MG (34) 3318-5206  ouvidoria@hc.uftm.edu.br

5-10- UNIDADE DO BERGARIO
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5-11- UNIDADE DE UTI-NEONATAL
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6- SUGESTOES DA OUVIDORIA

Os resultados encontrados na pesquisa que apresentaram grau de
insatisfacdo, foram, limpeza, nutricdo, acomodacdes que ficou entre 3% a
2%. Quanto ao atendimento na recepcdo, enfermagem e meédico,
representaram indice de 1% de insatisfacao.

A sugestdo proposta pela Ouvidoria € o de pactuar com os servicos e chefias
de cada Unidade que tiveram o indicador de Péssimo. Lembrando que, as
representacdes frageis apontadas pelo usuario foram pontuais, como as
acomodacdes do Pronto Socorro, que muitas vezes tem que ser retiradas
devido a superlotacdo. No quesito alimentacdo encontramos a prescri¢cao
médica como hipossodica (pouco sal); pastosa; que foram os motivos das
reclamacoes.

As reunides com as Unidades que apresentaram indicador de péssimo, ja
estdo agendadas para que possam propor as melhorias, como, esclarecer ao
paciente o tipo de dieta prescrita pelo médico; a falta de poltronas devido ao
excesso de acompanhantes; melhorar a comunicacgdo entre as chefias das
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Unidades com a recepcao. Com essa pactuacao saberemos das melhorias na
proxima pesquisa de satisfacéo.

7- CONSIDERACOES FINAIS

O instrumento de satisfacdo do usuario em salde através de sua mensuracao,
torna-se um processo de desenvolvimento nas tomadas de decisdao dos
gestores, implementando medidas de melhoria na prestacdo dos servigos,
atraves do planejamento e intervengbes. Com os dados apresentados,
podemos verificar quais medidas e onde se deve agir. Assim, como o de
Certificar as Unidades que apresenta melhores resultados, com isso, estimula
o trabalho em equipe, motiva os profissionais e o0 usuario fica satisfeito com
a qualidade de nossos servicos.
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