/ HC-UFTM de setembro a

M
N
=
N
Qo
5 S
g £
- £
© o
o O
o
g &
S
L)
-
o
<)
4"
v
)
=
$)
»
-
o
7y
¢}
-

n

: o

¥ O

% . S

B m

o (7,]
) .

S -

Ry 10

B LL]

Ouvidor

W'

INIs

Assistente Adm

Assistente Administrativo

Raquel Evangelista

Contatos

3318 5206 / 3318 5803

ouv.hc-uftm@ebserh.gov.br



Sumario

U AY o T =X =T 0} = T of - Lo TR 3
AN D11 o Lo T g1 o111 -2=Tof=To o =0 e F= T [oF- 300 4
3 - BreVe NISTOKICO....cu.uiiiiiiiiiiieiiiiiiientiieiiieneioitteasessetteasesssetsassssssssssssssssssasssssssssasssssssssssssssssssssssssssasssssssssasssssssssnsessssssnnssssass 5
7 Y= Y o 13 = Tof= Lo o Lo T 0 L U E=1 g o PP 8
5 - ROUPA/LIMPEZA/LIXO....ccueiiiieeeiiiieneiiiiienietieneiettenescssessscssssssssssssssssssssssssssssssssnsssssssssssssasssssssnssssssnssssssnsssssssnssssssnssssssnnsssssnns 9
IRE ST ELIRAS. co. .o ovee e ctitiincannassessesnaarnasnessttssiitssssasuasssrsssrusssasssessarsssrnssnassarsssrussnassneosers s UMt ot dliiBave ceuesarsssruessessss WONINNIENNTERINNIS 10
7 - Atendimento AMBUIAEOKIO......cciviiiiiiiiiciiiiieiieeeeieetteneeiietteasesssessassssssssssssssssssasssssssssassssssssssssssssssnsessssssassssssssansessssssnnacl |
B - Tempo de ESDEEA.E.........c.cccccierimteiinieiciiancnncientonessascsessessssessssosessassssssassosesssnbeo st oo o oo oS oH--HNNEURS SRR NNRSNNE. OSRS (ONS NS U0 DO 12
D - AtendimeliE oA INECINACAO....occccc.ciicieriencriercnisiersonessssosessasssessasssscsessaseabos SB N ans oo s HERERRs SRRaoNEs e satn st bl e stan nanannsssns 0000 i 0K 13
10 - Refeicoes... ... BIEIEL ... cieiieiiccieiieneienenasiesssnesestenessasennssesssheaasnennancnonnsss dRER RRUDNINNY SRS NS SR, ot sneh. . 14

L] L ~ L
1-D 1
ISPOSIgoes GeraISI"'I'l"l'IIII'I'II'"IIII'I'IIII'IIII'I'l'l"l'l"l'l'l"l'l"'l'l"I'l'l"IIII'I'l'l"l'l"l'l'l"l'l"I'l'l"I'I"I'l'l"I'l""l'l"l'l""l'l"I'l"l 5

Hospital de __." N
Clinicas |I —
|\|I
Ll J HOSPITAIS UNMIVERSITARIOS FEDERAIS




1 - APRESENTACAO

A Rede Ebserh, formada por 41 Hospitais Universitarios Federais (HUFs) mais a Administracao Central, possui como Valor
Organizacional, a oferta de assisténcia humanizada, resolutiva e de vanguarda.

As Pesquisas de Satisfacdo sdo importantes instrumentos de gestdo, na medida a qual permite o levantamento de diagnosticos a
partir da percepcdao do publico alvo, auxiliando na avaliacdo da qualidade da prestacdo dos servicos ofertados, avaliados na
pesquisa.

Um dos principais stakeholders que podem auxiliar na identificacdo dos caminhos a serem seguidos sao 0S pacientes e seus
acompanhantes/familiares, chamados aqui de Usuarios SUS.

Nessa linha, com coordenacao da Ouvidoria-Geral da Ebserh, é realizado um levantamento sobre a percepc¢ao dos usuarios SUS em
relacdo a sua experiéncia nos respectivos dos HUFs, analisando-os quanto aos servicos prestados em seu ambito.

Foi criado questionario de forma eletronica, por meio do RedCap, contendo campos para avaliacgdo em cinco grandes areas:
Roupa/Limpeza/Lixo; Estrutura; Atendimento no Ambulatodrio; Atendimento na Internacao; e Refeicoes.

O respondente pode optar por avaliar apenas uma ou varias dessas areas, sendo que, em cada uma das dimensdes, ha em média
oito itens de avaliacao.

Alem da avaliagdo por tema, o respondente podera avaliar a satisfacdo geral; dar nota aos servicos utilizados; indicar ou ndo o
hospital para familiares e amigos.

Esse questionario € comum a todas as filiais, para analise do cenario local. Os resultados alimentam o banco de dados da Ouvidoria-
Geral da EBSERH, que posteriormente, 0s envia as respectivas ouvidorias da rede para os devidos encaminhamentos.

Vale destacar que a pesquisa de satisfacdo é instrumento de subsidios para atendimento as clausulas do Termo do Convénio
SUS/Uberaba n® 01/2021.




2 - Disponibilizacao de dados
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Metas e Quantidades no Hospital Universitario

periodo de: 2023

Roupa/Limpeza/lLixo
SIGLAHUF | (n) Meta %,

HC-UFTM - Hospital de = da UFTM

Estrutura

HC-UFTM HC-UFTM HC-UFTM

a7s 273 70 3 503
Total 373 [23458%) Total . 3 Total | 503

Atendimento no Ambulatorio
SIGLA HUF  (n) Meta

384 593
384 130.99% Total | 592
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A nova versao da pesquisa de satisfacdo teve seu inicio em maio
de 2022.

A Ouvidoria do HC-UFTM substituiu as perguntas da pesquisa
anterior pela nova proposta da Ouvidoria-Geral da EBSERH e, em
parceria com a Unidade de Infraestrutura, Suporte e Seguranca
da Informacdo, novo link foi disponibilizado ao usuario SUS, no
momento de solicitacdo de acesso ao WI-FI da instituicao.

Foram realizadas estratégias de divulgacdo, com fixacdo de
cartazes em todos 0s murais da instituicdo, incluindo-se os
guichés dos ambulatorios, com disponibilizacao de link e QR
CODE.

As principais dificuldades foram:

e devido ao tamanho do novo formulario, o carregamento
apresentou lentiddo, provocando a desisténcia do usuario em
prosseguir com a pesquisa;




Os formularios foram distribuidos no momento da interna¢do do
paciente, para preenchimento.

A entrega ficou definida para o profissional da portaria, que
depositaria o formulario na caixa de coleta da ouvidoria,
localizada na portaria principal do hospital.

Em razao do baixo retorno, pouca adesao e perda de material, a
entrega do formulario no ato da internacdo, ndo pode ser
continuada.

Diante do baixo retorno, foram empregadas novas estrategias:

e distribuicao de 10 unidades nos guichés dos ambulatorios,
Nno maximo, duas vezes ao més, mediante necessidade;

e 10 unidades semanais na sala de internacdo para o
preenchimento dos pacientes que estao deixando o hospital;

e 20 unidades mensais para cada uma das colaboradoras do
acolhimento da UTI Neonatal e Pediatrica, da Unidade de
Cuidados Intermediarios Neonatal e da Pediatria;
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Quanto ao curso de enfermagem e Grupo de Humanizacao,
também ndo houve a adesdo, ndo proporcionando 3
continuidade no processo.

Como a perda dos formularios foi significativa, e a devolutiva
ndo atendia a expectativa, a ouvidoria abordou 0s usuarios para
complementacdo do quantitativo necessario para atingimento
da meta determinada.

Dessa forma, em 2023, objetivando maior abrangéncia da
internacdo, inclusive com avaliacdo do proprio paciente, haja
vista que nas unidades infantis, as respostas sao somente de
acompanhantes, com autorizacao do Colegiado Executivo do
HC-UFTM da gestdo anterior, as enfermarias podem ser
abordadas pela equipe da ouvidoria, com distribuicdo de
formularios diretamente aos pacientes ou aos acompanhantes,
caso haja necessidade de auxilio no preenchimento, essa
equipe promovera o suporte.

Roupa/Limpeza/Lixo

Estrutura

Atendimento Ambulatorio

Atendimento Internacac

Refeigdes




4 - Satisfacao do usuario

Vocé indicaria O HC-UFTM para familiares
e amigos?

* 06 47

Nota média geral = 8,35

Indice de satisfacdo

Q 78,84

N
///
4

Na indicacdo do HC-UFTM para familiares e
amigos, 96,47% dos respondentes indicam o
hospital, com nota média de 8,35 em nota
maxima de 10.

O indice de satisfacdao, somando-se 0s
satisfeitos e muitos satisfeitos, alcancaram
78,84%.

A avaliacao regular atingiu 16,12%, insatisfeito
= 4,53% e muito insatisfeito = 0,5%.




5 - Roupa/Limpeza/Lixo

Na avaliacdao roupa/limpeza/lixo.

Wl Limpeza do banheiro

e Limpeza do banheiro - 8,44.

wi Limpeza geral

e Limpeza geral - 8,55.
wRapidez e agilidade da limpeza o Rapidez e agilidade oF Iimpeza = 8,49

e Gentileza e educacdo dos funcionarios da

. Gentileza e educacdo dos M neza - 3 87
funcionarios da limpeza ‘ '

e Frequéncia de retirada do lixo - 8,57.

wl Frequéncia de retirada do lixo

e Limpeza da roupa fornecida (lencol, fronha,
wl Limpeza da roupa fornecida (lencol, toalha, Cobertor, pijama ou Camisola) =

fronha, toalha, cobertor, pijama ou 2 66
- ’ .
camisola)

wl Qualidade e conforto da roupa
fornecida

e Qualidade e conforto da roupa fornecida -
8,46.

wTroca e reposicdo da roupa e [roca e reposigéo da roupa fornecida -
fornecida 8 , 49
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6 - Estrutura

Quanto aos itens de avaliacdo da
, } Estrutura, foram obtidos 0S
il Conforto das areas de recepgao :

seguinte resultados:

i Temperatura e ventilagdo dos e Conforto das areas da recepcao
ambientes
- 7,85.
e Temperatura e ventilacdo dos
ambientes - 7,50.

e [luminacdo dos ambientes -
ldl Estrutura dos banheiros 319

iml luminacao dos ambientes

e Estrutura dos banheiros - 7,86.

il Conservacido dos mdveis e Conservacao dos moveis - 7,76.
e Conservacao do ambiente em
geral 7,97.
sl Conservacao do ambiente, em geral , , .
e Sinalizacao do local de

atendimento - 8,01.

iml Sinalizacao do local de atendimento ° Sma|izagéo e estrutura de
acessibilidade (calcadas,
\dSinalizacdo e estrutura de rampas, banheiros adaptados) -

acessibilidade (calcadas, rampas, 7,99,
banheiros adaptados)

Hospital de

Clinicas




7 - Atendimento Ambulatorio

e item Atendimento do
Ambulatorio:

wi Atendimento da recepcao e o
portaria

Atendimento da recepcdo e

portaria - 8,53.

e Atendimento da equipe medica
- 910,

e Atendimento dos demais

wl Atendimento da equipe
meédica

d Atendimento dos demais profissionais da saude - 9,13.

profissionais de satde | e Orientacbes para realizacao
dos procedimentos atingiram

ud Orientacoes para realizacdo patamar de 8,97.
de procedimentos e e Estruturas das areas do
tratamentos ambulatério, recebeu nota
wl Estrutura das areas do 3,58.

ambulatorio
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8 - Tempo de espera

TEIT'I[JD de ESDEI’E - Consulta Quanto ao tempo de espera nas consultas
e exames, foram registrados as seguintes
informacdes:

— 22,58
' ® Menos de 1 hora
Consulta
® Entre 1e 2 horas
= Entre 2 e 3 horas e Entre 1 e 2 horas = 32,26%
® Mais de 3 horas e Menos de 1 hora = 22,58%

e Entre 2 e 3 horas =16,13%
e Mais de 3 horas = 6,45%

® Nao sei informar

Exame

® Menos de 1 hora e Entre 1 e 2 horas = 16,13%
e Menos de 1 hora = 38,71%
e Entre 2 e 3 horas = 19,35%
® Entre 2 e 3 horas e Mais de 3 horas = 6,45%

38,71 ® Entre 1 e 2 horas

® Mais de 3 horas

® N3o sei Informar

f EBSER H
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8 - Atendimento na Internacao

ld Atendimento da recepcao e
portaria

sl Atendimento da equipe médica

il Atendimento dos demais
profissionais de saude

L4 Orientacoes para realizacao de
procedimentos e tratamentos

\ml OrientacOes para a alta hospitalar

il Estrutura das areas de internacao

Na avaliacdao do Atendimento na
Internacao:

e Atendimento da recepc¢do e
portaria - 8,73.

e Atendimento da equipe
médica - 8,73.

e Atendimento dos demais
profissionais de saude - 8,75.

e Orientacbes para realizacao
de procedimentos e
tratamentos - 8,52.

e OrientacoOes para alta
hospitalar - 8,44.

e Estrutura da areas de
internacao - 8,40.

» EBSERH



9 - RefeigoOes

i Pontualidade na entrega

il Gentileza e educacdo dos
funcionarios que entregam
as refeicoes

i Qualidade da embalagem

i Aparéncia

il Temperatura

wl Variedade

w{Sabor

ml Quantidade de alimento em
cada refeicdo

No que tange ao item Refeicdes, foram

avaliados os seguintes itens:

Pontualidade na entrega - 8,21.
Gentileza e educacao dos
funcionarios que entregam as
refeicdes - 8,50.

Qualidade da embalagem - 8,34.
Aparéncia - 8,27.

Temperatura - 8,23.

Variedade - 7,91.

Sabor - 7,82.

Quantidade de alimento em cada
refeicdao - 7,99.

J HOSPITAIS UNIVERSITARIOS FEDERAIS



10 - Disposicoes Gerais

De forma geral, como vocé se sente apods a utilizacdo dos servicos
do HC-UFTM?

b;
®  —> 7884%

\b_‘@/

> g

Qual nota vocé daria aos servicos utilizados no HC-UFTM?

Quanto ao grau de satisfacdo dos

servicos prestados pelo HC-UFTM,
78,84% dos entrevistados
mostraram-se satisfeitos.

Em relagcdo aos servigcos utilizados,
em uma escala de 0 a 10, a nota
obtida foi 8,35.




