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Presidente Kennedy, ES. 14 de Maio de 2024.

SOLICITACAO DE AUDITORIA — PROCESSO N° 7347/2023.

AVALIACAO DA SATISFACAO DOS USUARIOS DAS UNIDADES DE SAUDE E
PRONTO ATENDIMENTO MUNICIPAL DE PRESIDENTE KENNEDY.

Especificagoes Técnicas

Gerente Tassia Roberta dos Santos
Operacional de
Auditoria, Controle

e Avaliagao:
Equipe de Greiciane Freitas
Auditores: Helaine Jord&o Vilela
Mylena Fernandes Abreu
Objetivo: O objetivo principal da pesquisa é conhecer a satisfagdo dos

Usuarios do Sistema Unico de Sadde.

Periodo de coleta
de dados:

Normas atendidas: | e Portaria MS/GM n° 1.559, de 01/08/2008. - Institui a Politica
Nacional de Regulacdo do Sistema Unico de Satde — SUS.

o Portaria MS/GM n°® 28, de 08/01/2015. - Reformula o
Programa Nacional de Avaliacdo de Servicos de Salde
(PNASS).

e Pnass: Programa Nacional de Avaliagdo de Servigos de
Salide / Ministério da Saude, Secretaria-Executiva,
Departamento de Regulagdo, Avaliagdo e Controle de
Sistemas.
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Fase Analitica.

Satisfagao € uma palavra que expressa o contentamento de um individuo com
uma situacao, servico ou até mesmo com outros individuos. Diz-se que uma pessoa
e satisfeita quando sua expectativa € alcancada. Portanto, a satisfagdo ndo é um
ponto fixo para a populacéo, ela pode ser diferente para cada individuo.

Numa pesquisa que avalie a satisfagdo do usuério de um servigo é importante
o monitoramento de atributos como seguranca na equipe de saulde, tempo de
espera, acolhimento, bem como outros aspectos, e ndo apenas perguntar como este
usuario avalia o atendimento.

A pesquisa de Satisfagdo dos Usuarios do Sistema Unico de Satde foi um
instrumento adotado pela Secretaria Municipal de Salde de Presidente Kennedy
(SEMUS) através do Componente Municipal de Auditoria, com o principal intuito de
conhecer o grau de satisfagao dos pacientes que se utilizaram de servicos de satde
do SUS no municipio quanto aos aspectos de acesso e qualidade percebida na
atencao basica e urgéncia/emergéncia, mediante aplicagdo de um questionario.

Avaliar os elementos que envolvem a relagao da prestagdo dos servigos de
saude na percepgéo dos pacientes, além de ser um dos caminhos da Gestao para
subsidiar o processo decisorio na implantacdo de inovacdes nos servigos de satde,
demonstra ser apropriada para inferir sobre o servico prestado um olhar sobre a
qualidade, sendo um momento pelo qual se consegue demonstrar a seriedade e a
consisténcia frente ao servigo basico de salde prestado.

Esta Auditoria utilizou o método de aplicagdo de questionario em visitas in
foco aos usuarios de todas as Unidades de Salde do municipio de Presidente
Kennedy que prestam atendimento direto ao usuario e Pronto Atendimento Municipal
(PAM) na saida das unidades no turno manh3, durante dias de semanas e conforme
os dias dos atendimentos médicos, odontolégicos, oficinas e palestras e no Pronto
Atendimento os questionarios foram aplicados nos turnos da manha e/ou tarde, de
segunda a sexta.

Foram realizadas 70 entrevistas com os usuarios das Unidades de Salde e

24 entrevistas no Ponto Atendimento, com um total de 94 questionarios aplicados.
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O Publico-alvo foi composto de usuarios do sus com 18 anos ou mais que

buscavam no ambiente de salde do SUS vacinagdo, consultas, exames,
atendimento de urgéncia/emergéncia ou para medicamentos. O questionario da
Pesquisa de Satisfacdo d& ao entrevistado a oportunidade de avaliar o servico
prestado pela unidade.

A participacdo do entrevistado foi livre e de acordo com sua exclusiva
deliberacdo, sem a interferéncia direta e/ou indireta de qualquer outra parte ou de
qualquer outro fator especifico, sendo o questionario aplicado de forma que o
usuario nao precisava se identificar, ficando assim mais confortavel em relatar com
confianca sua realidade pessoal vivenciada nas unidades de satde.

O objetivo foi estabelecer um canal direto seguro de comunicagdo com o
usuario do SUS, por meio do qual foi possivel obter informagdes Uteis para
conhecimento da qualidade dos servigos de salde local pela 6tica do usuario. Nele
continham perguntas com questdes simples, para avaliagdo do servigo prestado pela
unidade, perguntas sobre o atendimento na recepgdo, avaliagdo da Agente de
saude, avaliagdo do atendimento e confianca na equipe de saude, limpeza do
ambiente e em caso de alguma reclamagao por parte do usuario se ele conhecia um
local apropriado para faze lo.

Dentro da metodologia proposta, optou-se pela entrevista dirigida que foram
anotadas as observacbes, percepgdes e opinido dos usurarios. E teve duragdo de 5
minutos em média, sendo obtido o termo de consentimento verbal livre de todos dos

participantes abordados da pesquisa.
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Resultado de Pesquisas iniciais

Os entrevistados foram alocados em géneros, conforme a tabela a seguir:

Tabela 1: Composicéo por género. Unidades de Salde.

Sexo Quantidade %
Feminino 51 73%
Masculino 19 27%

Tabela 2: Composicéo por género. Pronto Atendimento (PAM).

Sexo Quantidade %
Feminino 12 50%
Masculino 12 50%

Os entrevistados foram alocados em faixas etérias, conforme a tabela a seguir:

Tabela 3: Composicéo por faixa etaria. Unidade de Salde.

Faixa etaria Quantidade %
18 |-- 35 22 31%
36 |-- 50 14 20%
511/--80 34 49%

Tabela 4: Composigao por faixa etaria. Pronto Atendimento (PAM).

Faixa etaria Quantidade %
18 |-- 35 13 54%
36 |-- 50 05 21%
511--80 06 25 %
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Resultados Encontrados
O nivel de satisfacdo foi mensurado em seis dimensdes genéricas:

, 'tempo ate ser acolhido

LI 11

“atendimento da recepcédo”, “avaliacao do agente de saude
no ambiente de saude”, “atendimento de equipe de saude”, “limpeza do ambiente” e
“onde reclamar caso insatisfacao”.

O perfil dos usuarios encontrados nas Unidades de Saude foi basicamente
composto por mulheres com graus de instrugdo de nivel médio, acima dos
Cinquenta anos que buscavam atendimento de salde para si ou acompanhante de

algum familiar.

Atendimento da Recepgao

O nivel de satisfagdo com o atendimento recebido na recepgdo do Pronto
Atendimento foi classificado como “Bom” pela maioria dos usuarios entrevistados.
O nivel de satisfacao com o atendimento recebido na recepcéo das Unidades

de Saude foi classificada como “Bom” pela maioria dos usuarios entrevistados.

Avaliagdo da Agente de Saude

Durante a aplicagdo do questionario alguns usuarios se sentiram a vontade
para conversar com nossa equipe sobre a postura de alguns agentes de saude.
Houveram algumas queixas e que foram anotadas na prépria ficha de questionario.
O grau de algum tipo de insatisfagdo foi expressiva ficando com um percentual de

45% do total de entrevistados.

Tabela 5: Avaliacdo da Agente de Salde

Muito Bom 14 usuarios
Bom 24 usuarios
Regular 12 usuarios
Ruim 12 usuarios
Muito Ruim 06 usuarios
Nao Respondeu 02 usuarios

Rk .
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Tempo para ser atendido apés acolhimento
O tempo de atendimento apos acolhimento na recepcdo dos ambientes de

saude ficou em media até 30 minutos, segundo 61% dos entrevistados.

Tabela 6: Tempo para ser atendido apds acolhimento

Tempo de atendimento Quantidade %
Até 30 Minutos 57 61%
Até 1 hora 29 31%
Até 2 horas ] 7%
Mais de 2 horas 1 1%

Avaliagcéo da Equipe de Saude

Quando esta pergunta foi questionada aos usudrios durante a entrevista no
Pronto atendimento houveram algumas queixas aos técnicos de enfermagem,
ressaltando que o setor é dividido em turnos, mas consideraram os outros
profissionais bons e muito bons. O que torna a classificagdo deste topico nao
fidedigna.

Nas Unidades de salde as equipes de saude foram muito bem avaliadas com
“Muito Bom e Bom” somadas juntas 87% dos abordados. As queixas foram pontuais

quanto a alguma especificidade de cada comunidade ou unidade visitada, observa-

se no grafico abaixo:

Grafico 1: Avaliagdo das equipes das Unidades de Saude
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Confianca na equipe durante atendimento

O toépico sobre a seguranga/confianga na equipe durante atendimento foi
questdo mais bem avaliado pelos usuarios. Um total de 92% e 91% dos
entrevistados sentem confianga no profissional durante seu o atendimento de salde

nas Unidades de Salde e PAM, respectivamente.

Esclarecimento sobre o estado de Satde

Segundo 94% e 83% dos entrevistados nas unidades de saude e Pronto
atendimento, respectivamente, descrevem como “Muito Bom e Bom” os
esclarecimentos dado pelos profissionais de salde sobre seus exames e
tratamentos de salde e que 0s mesmos tiram todas as suas duvidas quanto a dose

e horarios de seus medicamentos.

Grafico 2: Esclarecimento sobre o estado de Satide nas Unidades de Satde e PAM.

1% 2% 3% B Muito Bom
i B Muito Bom
Regular i
oo Regular
E Ruim
B Muito Ruim

= Nao respondeu

Limpeza do Local

No tépico sobre a limpeza dos locais de saude, o Pronto atendimento (PAM)
as respostas foram bem divididas como podemos observar abaixo no Grafico 2. No
entanto, a limpeza das unidades de saude foram consideradas como “Muito Bom e

Bom’ por 47% e 36% dos usuarios entrevistados, respectivamente.
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Gréfico 2: Avaliacao da Limpeza do PAM

B Muito Bom = Bom Regular

Gréfico 3: Avaliagao da Limpeza das Unidades de Satde

3%

B Muito Bom = Bom Regular ® Ruim

Onde Reclamar

Na pergunta realizada por essa equipe aos usuarios entrevistados que se ele
sabe onde reclamar quando ndo é bem atendido 82% de todos os entrevistados
responderam que NAO sabem onde ou quem reclamar, ja 17% disseram que em
casos de alguma queixa véo até a Secretaria de Salde ou ate seu gabinete, ndo

tende um lugar formal para realizar uma reclamacao.
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Recomendacoes

- Oferecer cursos/atualizagdo de Humanizacdo no Atendimento em Servicos de

Saude aos Técnicos de Enfermagem do Pronto atendimento; Posteriormente,
expandir a capacitacao aos demais profissionais de saude;

- Divulgar amplamente o nimero de telefone da Ouvidoria para que seja um canal
mais ativo de informacgdo e queixas dos usuarios;

- Maior atuagao nas visitas das Agentes de Saude;

Conclusoes

A grande maioria dos entrevistados qualificou seu atendimento nos ambientes
de saude como Muito bom e Bom. Entende-se que para a avaliacdo geral, em sua
maioria, os beneficiarios classificam positivamente o servigco recebido.

A satisfacdo do usudrio € um dos meios para aperfeigoar os servigos de
saude e, nesse sentido, o projeto expde o “olhar” do usuario sobre a qualidade do
atendimento prestado. Com os resultados da pesquisa foram construidas variaveis
qualitativas e quantitativas, cuja analise se deu através de uma analise exploratoria
de dados.

A exposicao das avaliagdes desses dados gera uma inovagéo na percepgao,
permitindo aos servigos a comparacao de resultados; e estas informagdes podem,
potencialmente, ser utilizadas para manter a constancia dos servicos ou mudancgas
nas formas de atendimento, como quesito de qualidade.

Avaliagbes como esta garantem aos gestores do Sistema Unico de Saude
mais informagdes, permitem a participagao ativa dos préprios usuarios, diminuindo a
distdncia entre gestor e usuario e fomentando um ambiente de constante
aprimoramento da qualidade da assisténcia.

A pesquisa de satisfacdo revelou-se um instrumento importante para
conhecimento e avaliagdo sob a dtica dos usuarios. As avaliagbes positivas dos
profissionais e dos locais de atendimento indicam que o paciente, uma vez atendido,
fica bastante satisfeito. Os poucos casos de queixas apontadas pelos usuarios serao

encaminhadas a Gestao, para analise individual.
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Atenciosamente,
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- Iflelaine Jordo Vilela
Auditora em Saude

Mylena Fermandes Abreu

Gerepte e Auditoria
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QUESTIONARIO DA AVALIACAO DA SATISFACAO DOS USUARIOS

Perfil do usuario: Idade Género: Local de Residéncia:

Escolaridade:

( ) Nao sabe ler/escrever ( ) Alfabetizado

() Nivel Fundamental Incompleto  ( ) Nivel Fundamental Completo

() Nivel Médio Incompleto ( ) Nivel Médio Completo

( )Superior Incompleto  ( )Superior Completo

( ) Especializagdo/Residéncia ( ) Mestrado ( ) Doutorado ( ) Pds-doutorado

Como o(a) senhor(a) avalia o atendimento da recepgdo em relagéo a forma de tratamento?
( )Muito Bom ( )Bom ( )Regular ( )Ruim

( ) Muito ruim ( ) Nao sabe/Nao respondeu

Como o(a) senhor(a) avalia a Agente de Sadde ?

( )MuitoBom ( )Bom ( )Regular ( )Ruim

() Muito ruim ( ) N&o sabe/Nao respondeu

Quanto tempo o(a) senhor(a) levou para ser atendido dentro do servigo apés o acolhimento?
( JAté 30 minutos ( )Até 1hora ( )Até2horas ( ) Mais de 2 horas

Como o(a) senhor(a) avalia o atendimento da equipe de saide?
( ) Muito Bom ( )Bom ( )Regular ( )Ruim
( )Muito ruim ( )N&o sabe/N&o respondeu

O(a) senhor(a) sentiu seguranga/confianga na equipe de satide durante o atendimento?
( )Sim ( )Nao ( )N&o sabe/Nao respondeu

Como o(a) senhor(a) avalia as informacées e esclarecimentos que vocé teve sobre o seu
estado de salde no estabelecimento?

( )MuitoBom ( )Bom ( )Regular ( )Ruim

( ) Muito ruim () Nao sabe/N&o respondeu

O(a) senhor(a) sabe o nome do profissional de satide que lhe atendeu?
( )Sim ( )Nao ( )NZo sabe/Nao respondeu

No geral, como o(a) senhor(a) julga a limpeza dos ambientes?

( )Muito Boa ( )Boa ( )Regular ( )Ruim ( )Muito Ruim ( ) N&o sabe/N&o respondeu

O(a) senhor(a) sabe onde reclamar quando nao é bem atendido?
( )Sim ( )Nao ( )N&o sabe/N&o respondeu

*Considerar como equipe de salde os profissionais: médico, enfermeiro, técnico de enfermagem, nutricionista, terapeuta ocupacional,
fisioterapeuta, psicélogo, sanitarista, assistente social, farmacéutico e demais profissionais envolvidos com o cuidado do usuario



