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APRESENTACAO

A Ouvidoria do Hospital Municipal Dr. Ernesto Che Guevara iniciou suas atividades no
dia 22 de junho de 2020. Nossa atuacdo € participar do processo de melhoria continua
institucional, ouvindo usuarios-cidaddos, articulando solugbes e contribuindo no
aprimoramento da gestdo e no aperfeicoamento gradual do sistema de saude. Temos a

responsabilidade de estimular a prestacdo de servigos de qualidade, capazes de garantir
direitos.
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1. INTRODUCAO:
Apresentamos através deste relatorio os resultados referentes ao més de maio de 2022 da
Pesquisa de Satisfacdo do Hospital Municipal Dr. Ernesto Che Guevara (HMDECG). O

objetivo dessa pesquisa € identificar através de busca ativa via contato telefénico as
opinides dos usuérios pos atendimento e identificar pontos fracos e fortes dos
atendimentos oferecidos. Os resultados apresentados na pesquisa podem fornecer
subsidios importantes para construcdo de um plano de acdo visando as melhorias na

prestacdo do servico de saude aos usuarios do hospital.

Além da pesquisa de satisfacdo apresentamos relatério das manifestacdes acolhidas na
ouvidoria pelos usuarios e colaboradores do Hospital Municipal Dr. Ernesto Che Guevara
(HMDECG).

2. OBJETIVO

O objetivo da Ouvidoria é atuar no processo de interlocucéo entre o cidaddo e a gestdo

institucional, de modo que as manifestacdes decorrentes do exercicio da cidadania
provoquem a melhoria dos servigos prestados. E promover o incentivo ao controle social
para o exercicio da cidadania, atuar como instrumento para aprimoramento da qualidade

de servicos prestados no HMDECG e garantir ao cidaddo o direito a informacéao.

3. AATUACAO DA OUVIDORIA JUNTO A INSTITUICAO

A Ouvidoria funciona como um agente promotor de mudancas: de um lado, favorece uma

gestdo flexivel, comprometida com a satisfacdo das necessidades do cidad&o; e de outro,
estimula a prestacio de servicos de qualidade, capazes de garantir direitos. E um

instrumento a servico da democracia.

4. PUBLICO-ALVO

O publico-alvo esté restrito a usuérios dos servicos de satde do HMDECG, incluindo-se

tanto pacientes quanto os familiares e os colaboradores.

5. UNIVERSO DA PESQUISA
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Dos 151 pacientes que obtiveram alta, a ouvidoria conseguiu entrevistar 92 (58 na Semi

intensiva, 33 no CTl e 1 na Sala amarela). A pesquisa foi aplicada por 03 colaboradores,
sdo eles a ouvidora e os assistentes de ouvidoria através de busca ativa realizada via

contato telefonico para os pacientes/familiares que foram atendidos pelo HMDECG.

6. PERIODO DE APLICACAO
A pesquisa foi realizada no periodo de 01/05/2022 a 31/05/2022.

7. RESULTADOS

Visualizamos gréaficos referente a avaliacdo, conforme os quesitos abaixo:

7.1. Perfil dos respondentes

De acordo com o0s 92 usuarios entrevistados, apresentamos a faixa etaria e género dos
respondentes. Nota-se que a maioria sdo familiares/acompanhantes do género feminino,
entre 61 anos ou mais.

FAIXA ETARIA SEXO

> 7
(%) (g5,)

15

(16%) mMenor de 18 anos 4
18 a 30 anos (48%) 48

m31a45anos (52%)

m46 a 60 anocs

m 61 anos ou mais

67
73%
= Feminino = Masculino
Usuarios entrevistados Setor de internacao
1
13 (1%)

(14%)

33

36%
(36%) = Semi intensiva

=CTI
Sala amarela

= Paciente

= Familiar ou acompanhante

58
(63%)

79
(86%)
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23%

71
7%

u Alta melhorade = Obito

Figura 1 — Perfil dos respondentes

7.2. Nivel de Satisfacdo e Indicacdo do Hospital

De acordo com o total de 92 usudrios entrevistados, o nivel de indicacdo do hospital
demonstra o percentual de 100% (>85%), ou seja, 0s 92 entrevistados informaram que
indicariam o hospital para algum familiar ou conhecido. Os resultados indicam nivel de
satisfacdo excelente.

Sobre o nivel de satisfacéo total, tivemos o resultado com o percentual de 91% (> 85%)
dos votos para muito satisfeito (total de 84 votos) e 7% dos votos para satisfeito (total
de 6 votos), 2% dos votos para razoavelmente satisfeito (total de 2 votos). Esses itens
refletem na transparéncia e humanizacdo do atendimento que finalizamos também com

resultado positivo.

INDICADOR META
. N° de conceitos satisfeito e muito _
Percentual de usudrios satisfeito 6+84=90
Satisfeitos / Muito >85%
Satisfeitos Total de respostas efetivas *100 98%
NUmero de pacientes entrevistados
que indicariam a unidade para algum 92
indice de indicagio familiar >85%
Total de pacientes entrevistados *100 100%
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Indicagdo do hospital

= Sim
= Ndo
92
(100%)
Figura 2 — Indicagéo do hospital
Nivel de satisfacao geral
2
6
(2%) (7%
= Péssimo
= Ruim
Bom
= Muito bom
= Excelente

84
(91%)

Figura 3 — Nivel de satisfacdo geral

7.3. Estrutura do Hospital

Em relacdo a estrutura do hospital, foram avaliados os seguintes indicadores:

7.3.1. Conforto e espaco fisico no local da recepcéo
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Sao avaliados aspectos como cadeiras, banheiros, iluminacdo e temperatura, ligados a

area da recepcéo.

Conforto no local de recepcgao

2
(2%)
= Péssimo
= Ruim
Bom
= Muito bom
= Excelente

88
(97%)

Figura 4 — Conforto no local de recepgéo

Observacdo: Quando o usuario nao acessa o interior do hospital, 0 mesmo néo responde
as perguntas referentes ao espaco interno desta unidade. Portanto, quando isso ocorrer, 0

resultado sera inferior ao total de entrevistados.

7.3.2. Acessibilidade e facilidade de locomocéo
Avaliamos a acessibilidade e facilidade de locomog&o dos usuarios nos espacos, servigos
e instalacOes abertas ao publico. Ressalta-se a recepcdo de usuérios com algum tipo de

deficiéncia ou mobilidade reduzida nesta area.
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Acessibilidade e facilidade de locomocgéao

1 2
(1%) (2%)

= Péssimo

= Ruim
Bom

= Muito bom

» Excelente

88
(97%)

Figura 5 — Acessibilidade e facilidade de locomocao

7.3.3. Sinalizacdo do hospital e acesso as dependéncias
A intencdo é analisar se a sinalizacao facilita ou ndo o acesso dos usuarios. A sinalizacao
objetiva trazer informacOes importantes que favorecam a comunicagdo visual e a

seguranca de todas as pessoas no ambiente hospitalar.

Sinalizagao do hospital e acesso as
dependéncias

1 2
(1%) ,{2%1

= Péssimo
= Ruim
Bom
= Muito bom

= Excelente

88
(97%)

Figura 6 — Sinalizacdo do hospital

7.3.4. Higiene e Limpeza

10
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Neste quesito, sdo avaliados a limpeza do hospital. Este indicador inclui a recepcdo, 0s

banheiros e os espacos de circulagcdo no qual o usuario teve acesso.

Limpeza do hospital

2
(2%)
= Péssimo
= Ruim
Bom
= Muito bom
= Excelente

89
(98%)

Figura 7 — Limpeza do hospital

7.3.5. Refeicgdes
Os usuérios fizeram a sua avaliacdo quanto a qualidade e temperatura das refeicdes
ofertadas pelo hospital. Nota-se que 51% dos pacientes/familiares entrevistados fizeram

uso de refeicéo.

Refeicao no local

45 = Sim

(49%) 47

(51%) = N3o

Figura 8 — Refeigdo no local
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Qualidade das refeigoes
2
) 3
We) 7y,

3
(6%)
= Péssimo
= Ruim
Bom
= Muito bom

= Excelente

39
(83%)

Figura 9 — Qualidade das refeigoes

Temperatura das refeigdes
3
0 2
©%)

4

(9%)

= Péssimo

= Ruim
Bom

= Muito bom

» Excelente

38
(81%)

Figura 10 — Temperatura das refeicoes

7.4. Atendimento e Assisténcia da Equipe

Os resultados sdo referentes a satisfacdo dos usuérios quanto ao atendimento da equipe
de recepcdo e portaria, atendimento e assisténcia prestada pelas equipes médicas, de
enfermagem e multiprofissional. Observa-se também o indice de satisfacdo com os

12




PREFE|ITURA DE

2% MARICA

G =

B HosPITAL .
B MUNICIPAL " sauce i

. DR, ERNESTO CHE GUEVARA =

cuidados recebidos e a disponibilidade da equipe de salude em resolver demandas

apresentadas.

7.4.1. Atendimento da equipe de recepcdo e portaria (gentileza, atencéo,
informagdes recebidas)

Atendimento da equipe de recepgao e

portaria
4
(3%) 0
~(4%)
m Péssimo
= Ruim
Bom
= Muito bom
n Excelente

83
(91%)

Figura 11 — Atendimento recepgdo e portaria

7.4.2. Atendimento da equipe de saude (gentileza, cordialidade e respeito)

Atendimento da equipe de saude

1 4
(1%) , (4%)

= Péssimo

= Ruim
Bom

= Muito bom

= Excelente

87
(95%)

Figura 12 — Atendimento da equipe de salde
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7.4.3. Assisténcia da equipe médica

Assisténcia da equipe médica
1 2

(1%) (2%) 5

‘. (6%)

= Péssimo

= Ruim
Bom

= Muito bom

= Excelente

83
(91%)

Figura 13 — Assisténcia equipe médica

7.4.4. Assisténcia da equipe de enfermagem

Assisténcia prestada pela equipe de
enfermagem
3 5
(3%) (6%

= Péssimo
= Ruim
Bom
= Muito bom
= Excelente
83
(91%)

Figura 14 — Assisténcia equipe de enfermagem

7.4.5. Assisténcia da equipe multiprofissional

=% MARICA

14
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Assisténcia da equipe multiprofissional (Ass.
Social, Odonto, Fisioterapia, Psicologos,

Fono, Nutri, Farmacia, Ter. Oc)
1

4
(1%) _ (4%)

= Péssimo

= Ruim
Bom

= Muito bom

= Excelente

87
(95%)

Figura 15 — Assisténcia equipe Multiprofissional

7.4.6. Disponibilidade da equipe de saude em resolver as demandas apresentadas

Disponibilidade da equipe de saude em
resolver demandas apresentadas

&Apvl

= Péssimo

= Ruim
Bom

= Muito bom

= Excelente

88
(96%)

Figura 16 — Resolugdo de demandas apresentadas

7.4.7. LigagOes sem sucesso
Tentamos contato em dias e horarios distintos na tentativa de conseguirmos contato com
o0 paciente/familiar. Observamos que muitas das vezes o telefone informado no cadastro

do paciente ndo esta completo, faltam nimeros e na maioria das vezes nao existem outras

15
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opcOes de contato e 0 Unico contato existente ndo atende as ligacfes ou estd com o

telefone desligado, o que dificulta a realizacdo da pesquisa. Abaixo segue o grafico por

amostragem:
CONTATO SEM SUCESSO
3
1 (8%)

(3%) = N&o atende

= Caixa postal

16
46% N&o tem telefone cadastrado
15 = NUmero errado
(43%)

8. MANIFESTACOES DA OUVIDORIA

Visando a solucdo de conflitos, apresentamos todas as manifestacGes recebidas pelo

portal da ouvidoria e informacdes quantitativas em forma de graficos para uma analise

rapida e dindmica.

8.1. SolicitacOes de ouvidoria
Apresentamos no quadro abaixo o quantitativo de todas as manifestagdes recebidas

referente ao més de maio de 2022.

NUMERO DE ATENDIMENTO (OUVIDORIA)

Motivo do contato JAN | FEV | MAR | ABR | MAI [JUN | JUL | AGO | SET | OUT | NOV | DEZ
Reclamagao 1
Elogio 0
Denuncia 0
0
0
1

Sugestao
Solicitacao

N° TOTAL DE ATENDIMENTOS

8.2. Manifestacdes

N ===
O N leoRN«RE NN

16
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De acordo com o gréfico, observamos um total de 07 manifestagdes, que se referem a

reclamacdo, elogio e solicitacdo. Ressalto que todas as manifestacGes recebidas sdo

encaminhadas ao setor correspondente para analise e resposta.

MOTIVO DO CONTATO

1
14%

W Reclamacdo

H Elogio
Denuncia

B Sugestao

m Solicitacao

Figura 17 — Motivo do contato (Manifestacdes)

Género

B Feminino
m Masculino

m Andnino

Figura 18 — Género (Cidad&o/funcionario)

8.3. Portal Ouvidoria Che Guevara (jotform)
E um canal de comunicacdo e de participacdo do Hospital Municipal Dr. Ernesto Che
Guevara que permite aos seus usuarios e funcionarios se manifestarem. Todas as

17
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demandas recebidas sdo atendidas no prazo e encaminhadas ao setor responsavel para que

(G

analise e nos responda em até 5 dias Uteis.

8.4. Meios de entrada

Podemos observar que as manifestagdes foram registradas através do portal da ouvidoria.

Meios de entrada

m Portal

M Presencial

Figura 19 — Meios de entrada

Origem da manifestacao

M Paciente
B Acompanhante /visitante
B Funcionario

m Outros

Figura 20 — Origem da manifestagdo
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9. SUGESTOES

Com base na pesquisa de satisfacdo, identificamos alguns pontos que podem ser

implementados, conforme sugestdes a seguir.

e Cada setor elaborar a sua pesquisa de satisfacéo.

e Encaminhar para cada setor os resultados da pesquisa de satisfacao relacionado a eles.

10. CONCLUSAO
Informamos que os dados referentes ao quantitativo de saida dos pacientes séo extraidos

do sistema Salux, tendo como base todas as saidas incluindo altas e obitos. No més de
maio através das buscas ativas conseguimos atingir um percentual de 65% das altas.

A pesquisa de satisfacdo se diferencia porque se torna uma ferramenta da busca da
informacdo, o hospital inteligente procura informacao, ndo apenas espera que 0 paciente
o procure. O que possibilita a direcdo do hospital criar um sistema de informacdo que
permita avaliar de forma continua e constante como o0s pacientes estdo percebendo a
qualidade dos servigos prestados. A pesquisa de satisfacdo aponta aspectos do
atendimento e permite ao hospital corrigir, redimensionar e realinhar posturas, conceitos
e a0 mesmo tempo potencializar acdes que estejam agradando. O hospital tem que
entender que entre o paciente e ele deve estabelecer uma forte integracdo, pois esta €
fundamental para identificacdo, definicdo e compreensdo do problema e o
estabelecimento. Em uma analise conclusiva, observamos que 0s pacientes estdo

satisfeitos com os servigos prestados na unidade.

10.1. Plano de acdo

PLANO DE ACAO 5W2H Cronograma de acdes

O QUE QUEM QUANDO ONDE SITUACAO

ACAO REQUISITOS Orientacao para
O que fazer | Responsavel Prazo Lugar execucdo do plano Status
da acdo
Um agente da x
x L2 . Agendar reunido
. . Recepcao Ouvidoria fard a S
Cartilhas e Divulgar os . L L com a direcdo
: Ouvidora principal, distribuicdo nos
canais da 1 20/06/2022 : - geral para
Folders A Angélica imagem e setores e a reposicao
Ouvidoria . apresentar a
emergéncia do mesmo, quando
- proposta
necessario.
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