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1. INTRODUCAO

A Pesquisa de Satisfacdo dos Usuarios (PSU), realizada com os usudrios do CEO-R Dr.
Raimundo Xavier de AraGjo ¢ uma estratégia da ouvidoria ativa que busca a analise do
funcionamento da instituicdo e dos servigos utilizados por nossos usuarios. Com esta pesquisa
podemos identificar o nivel de satisfacdo ou de insatisfacio dos mesmos em relagdo aos nossos
servigos e a partir destes dados conhecer as potencialidades e as fragilidades da institui¢do para

podermos intervir nos possiveis problemas encontrados.

Desta forma, respeitamos os principios da participagdo popular na construcdo e
desenvolvimento da Politica de Saude, de forma que reorganizamos o funcionamento dos nossos
servicos de acordo com as necessidades apresentadas pelos usudrios na pesquisa, tendo como

objetivo a melhoria dos atendimentos.

Assim, este relatorio apresentard a metodologia utilizada para a realizacdo da pesquisa de
opinido dos usuarios, o perfil dos mesmos, de forma a classificar o sexo, faixa etaria e os
municipios de origem e, por fim, os resultados colhidos na pesquisa, dividida por setores, como:
ambiente, recepcdo, auxiliar de dentista, dentista, raio X, equipamentos utilizados para os

procedimentos, sala de recuperacdo, ouvidoria, transporte sanitario e vigilantes.

2. METODOLOGIA

A pesquisa foi realizada no més de Julho de 2023 através de um questionario disponibilizado na
caixa de sugestdo da ouvidoria. Este estd localizado na Recepcdo Central do CEO-R de Russas.
Assim, os usudarios poderdo avaliar o funcionamento do CEO-R de acordo com a sua

disponibilidade em participar, preenchendo o questiondrio.

O questionario utilizado busca saber o sexo dos participantes, 0 municipio de origem e a faixa

etaria dos mesmos. Em relacdo ao grau de satisfacdo dos usudrios especificamos os setores que
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estdo sendo avaliados de acordo com simpatia, clareza de informacao, atengdo dos profissionais,
resolutividade dos procedimentos, organizagdo, segurancga, conforto e higiene, sendo os setores
avaliados: ambiente, recepcdo, auxiliar de dentista, dentista, raio X, equipamentos, sala de
recuperagdo, ouvidoria, transporte sanitario e vigilantes. Em cada setor o participante avaliard como
otimo, bom, regular ou ruim e ao final do questionario o mesmo podera dar suas sugestoes, elogios

ou apresentar suas criticas sobre nosso funcionamento de forma subjetiva.

Os resultados da pesquisa serdo tabulados em planilhas separadas por setores e uma outra
planilha que apresenta o resultado geral, sendo apresentados através de tabelas, as quais serdo

mensurados a porcentagem do nivel de satisfagdo dos usudrios.

3. PERFIL DOS USUARIOS PARTICIPANTES

A qualidade da aten¢do ¢ um componente importante na avaliagdo dos servigos de saude.
Através da caixa de pesquisa de satisfacdo localizada na Recepc¢ao Central podemos avaliar o grau
de satisfacdo dos pacientes que se utilizaram de servicos de satde do SUS no CEO-R Dr. Raimundo
Xavier de Araujo, isto €, a percepcao do usudrio em relagdo ao atendimento ofertado e com isso

perceber as falhas existentes nos servigos, bem como a relagdo do usuario com os mesmos.

As pesquisas alcancadas durante os 31 dias, do més de Julho, corresponde um total de 141
participantes. Os resultados em relagdo ao perfil dos participantes foram 65% (91) do sexo
feminino, 28% (40) do sexo masculino e 7% (10) ndo informaram, como pode ser apresentado no
grafico abaixo. Assim, percebemos que grande quantidade dos nossos usudrios sdo do sexo

feminino.
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7%

H Masculino
B Feminino
N&o informaram

Em relagdo a faixa etdria dos participantes percebemos que a maioria estava entre 31 a 60 anos

40% (25) ou nao informou sua idade 21% (30), Assim demonstramos no grafico abaixo:

m 0 a 18 anos
12% ® 19 a 30 anos
31 a 60 anos
B Mais de 60 anos
B N3o informado

9%

40%

Quanto aos municipios de origem dos mesmos, obtivemos um maior percentual de
participagdo do municipio de Morada Nova com 60 participagdes equivalentes a (43%) e uma
pequena participagdo dos que moram em Palhano 4 (3%) da participagdo de usuarios. Como

podemos ver no gréafico abaixo:
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Atendimento por municipio: Jaguaretama 15 (11%); Jaguaruana 33 (23%); Morada Nova 60
(43%); Palhano 4 (3%); Russas 25 (18%) e Nao informado 4 (3%).

4. RESULTADOS DA PESQUISA

A pesquisa em relacdo ao grau de satisfacdo dos usuarios foi realizada especificando o setor o
qual o usuério avaliaria, levando em consideracdo alguns critérios, como: simpatia, clareza de
informacdo, atencdo dos profissionais, resolutividade dos procedimentos, organizag¢do, seguranca,
conforto e higiene. Assim, tendo os seguintes critérios citados para a avaliagdo o usuario marcaria a
op¢ao de 6timo, bom, regular ou ruim de forma a medir sua satisfacdo em relagdo aquele servigo

e/ou profissional.

Na tabela serd apresentado o resultado final da avaliagdo feita pelos usudrios que foram
atendidos no més de Julho de 2023, colocando a quantidade numérica e em porcentagem de pessoas

que marcaram aquela opgao.

Assim, percebemos que mais de 50% dos entrevistados estdo satisfeito considerando 6timo o

atendimento ofertado no CEO-R de Russas. Como mostra a tabela abaixo:
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SETOR OTAL MENSA

Otimo Bom

AMBIENTE 1 5

RECEPCAO 109 32 0 0 0 141
AUXILIAR DE DENTISTA 102 24 0 0 15 141
DENTISTA 96 27 1 0 17 141
RAIO X 77 24 3 0 37 141
EQUIPAMENTOS 86 25 2 0 28 141
SALA DE RECUPERACAO 47 24 3 0 67 141
OUVIDORIA 97 26 1 0 17 141
[TRANSPORTE SANITARIO 55 35 23 7 21 141
VIGILANTES 11 19 1 0 10 141
TOTAL 888 263 35 12 212 1410

5. CONCLUSAO

Como foi visto, anteriormente, esta pesquisa foi aplicada no més de Julho de 2023, com os
usuarios do CEO-R Dr. Raimundo Xavier de Aratjo. Obtivemos no total 141 participacdes de
usudrios dos cinco municipios consorciados, contendo, em sua maioria, a participacdo de mulheres

e pessoas que estavam na faixa etaria dos 31 a 60 anos ou ndo informaram a idade.

A pesquisa teve como objetivo a avaliacdo dos usuarios sobre os diversos setores existentes no
CEO-R, como ambiente, recepcdo, auxiliar de dentista, dentista, raio X, equipamentos, sala de
recuperagdo, ouvidoria, transporte sanitario e vigilantes, a partir da sua visao e experiéncia no CEO-
R. Também foi permitida a participagdo dos usudrios por meio de sugestdes e criticas de forma
subjetiva. Foi observado que a maioria dos participantes estd satisfeito com todos os itens

pesquisados.

Por outro lado, o usudrio deve interagir melhor com o servico de ouvidoria, buscando
compreender sua fungdo. Por tanto o usudrio deve conhecer e acompanhar o processo de
encaminhamentos. A ouvidoria por sua vez, necessita ndo so divulgar os seus servigos, mas também
esclarecer para a populagdo os objetivos e finalidades do servigo, de modo que possa mobilizar a

populacdo a utilizar e exercer a participacao social.
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