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1. INTRODUCAO

A Pesquisa de Satisfacao dos Usuarios (PSU), realizada com os usudrios da Policlinica Dr. José
Martins de Santiago ¢ uma estratégia da ouvidoria ativa que busca a analise do funcionamento da
instituicao e dos servigos utilizados por nossos usudrios. Com esta pesquisa podemos identificar o
nivel de satisfagdo ou de insatisfacdo 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 servicos e setores,
como: ambiente, enfermagem, equipamentos, espago infantil, imagem, médicos, ouvidoria,

reabilitacdo, recep¢do, regulagdo, transporte sanitario e vigilantes.
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2. METODOLOGIA

A pesquisa foi realizada no més de Janeiro de 2023 através de um questiondrio avaliado no
momento de espera ou término do atendimento, além de ser disponibilizado nas caixas de sugestdes
da ouvidoria. Estas estdo distribuidas nas recep¢des de cada setor da Policlinica de Russas, como
recepgdo central, recepcdo do centro de reabilitacdo, recepcdo da imagem e na recep¢do dos
consultérios. Assim, os usuarios poderiam avaliar o funcionamento dos setores da Policlinica de

acordo com a sua disponibilidade em participar, preenchendo o questionario.

O questiondrio utilizado busca saber o sexo dos participantes, o municipio de origem e a faixa
etaria dos mesmos. Em relagao ao grau de satisfacdo dos usudrios especificamos os setores que
estdo sendo avaliados de acordo com a simpatia, atengdo dos profissionais, a clareza de
informacdes, a resolutividade dos procedimentos, conforto, higiene, organizagdo, prazo de retorno e
seguranca, sendo os servigos € setores avaliados: ambiente, enfermagem, equipamentos, espaco
infantil, imagem, médicos, ouvidoria, reabilitagdo, recep¢do, regulagdo, transporte sanitario e
vigilantes. Em cada setor o participante avaliard como 6timo, bom, regular ou ruim e ao final do
questionario o mesmo poderd dar suas sugestdes 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.
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3. DISTRIBUICAO DAS CAIXAS DE PESQUISA POR SETORES

A qualidade da atencdo ¢ um componente importante na avaliagdo dos servigos de saude.
Através das caixas de pesquisa de satisfacdes distribuidas em cada setor podemos avaliar o grau de
satisfacdo dos pacientes que se utilizaram de servicos de satide do SUS na Policlinica Dr José
Martins Santiago, isto €, a percepcao do usudrio em rela¢do ao atendimento ofertado na policlinica e

com isso perceber as falhas existentes nos servi¢os, bem como a relagdo do usudrio com os mesmos.

As pesquisas alcancadas durante os 31 dias, do més de Janeiro, correspondem um total de
86 participantes, sendo 13 (15%) nos consultorios, 73 (85%) na recep¢do da imagem conforme

grafico abaixo.
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4. PERFIL DOS USUARIOS PARTICIPANTES

Os resultados em relagdo ao perfil dos participantes foram 64 (74%) do sexo feminino, 7 (8%)
do sexo masculino e 15 (17%) nao informaram, como pode ser apresentado no grafico abaixo.
Assim, percebemos que grande quantidade dos nossos usudrios sdo do sexo feminino, mas também
levamos em consideracdo que muitos de nossos usudrios veem acompanhados de suas esposas,

filhas ou maes.
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Em relagdo a faixa etdria dos participantes obtivemos uma participagdo maior dos usuarios

entre 31 a 60 anos com 44 participantes (51%). Assim demonstramos no grafico abaixo:
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B N&o informado

Quanto aos municipios de origem, dos mesmos obtivemos uma maior percentual de

participacdo o municipio de Russas com 29 (34%) participagdes € uma pequena participacdo dos

que moram em Jaguaruana 6 (7%) da participagdao de usudrios. Como podemos ver no grafico

abaixo:
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Atendimento por municipio: Jaguaretama 15(17%); Jaguaruana 6(7%); Morada Nova 19(22%);
Palhano 9(10%); Russas 29(34%) e Nao informado 8(9%).

5. RESULTADOS DA PESQUISA

A pesquisa em relagdo ao grau de satisfagdo dos usudrios foi realizada especificando o setor o
qual o usudrio avaliaria, levando em considera¢do alguns critérios, como: Ambiente (conforto,
higiene, organizagdo e seguranca); Enfermagem (simpatia, aten¢do, clareza nas informacgdes e
resolutividade); Equipamentos (conforto, higiene, organizacdo e seguranca); Espago Infantil
(simpatia, aten¢do, clareza nas informagdes e resolutividade); Imagem (simpatia, atencao, clareza
nas informacdes e resolutividade); Médicos (simpatia, atencdo, clareza nas informagdes e
resolutividade); Ouvidoria (simpatia, aten¢do, clareza nas informagdes e resolutividade);
Reabilitacao (simpatia, atencdo, clareza nas informagdes e resolutividade); Recep¢ao (simpatia,
aten¢do e clareza nas informacgdes); Regulacdo (simpatia, atencdo, clareza nas informagdes e prazo
de retorno); Transporte Sanitario (simpatia, atencdo, clareza nas informacdes e resolutividade) e
Vigilantes (simpatia, atengdo, clareza nas informacdes e resolutividade). Assim, tendo os seguintes
critérios citados para a avaliacdo o usuario marcaria a op¢do de 6timo, bom, regular ou ruim de

forma a medir sua satisfagao em relacao aquele servico e/ou profissional.
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Na tabela serd apresentado o resultado final da avaliagdo feita pelos usudrios que foram
atendidos no més de Janeiro 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 excelente

o atendimento ofertado na policlinica de Russas. Como mostra a tabela abaixo.

6. CONCLUSAO

Como foi visto, anteriormente, esta pesquisa foi aplicada no més de Janeiro de 2023, com os
usudrios da Policlinica Dr. Jos¢ Martins de Santiago atendidos nas diversas especialidades que nela
trabalham. Obtivemos, no total 86 participagdes de usudrios dos cinco municipios consorciados,

contendo, em sua maioria, a participacdo de mulheres e pessoas entre 31 a 60 anos de idade.

A pesquisa teve como objetivo a avaliagdo dos usuarios sobre os diversos setores existentes na
Policlinica, como ambiente, enfermagem, equipamentos, espaco infantil, imagem, médicos,
ouvidoria, reabilitacdo, recep¢do, regulagdo, transporte sanitario e vigilantes, a partir da sua visdo e
experiéncia na Policlinica. Também foi permitida a participagdo dos usuarios por meio de sugestoes

e criticas de forma subjetiva.

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 nao so divulgar os seus servigos, mas também
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esclarecer para a populagdo os objetivos e finalidades do servico, de modo que possa mobilizar a

populagdo a utilizar e exercer a participacao social.

Os pontos abordados na pesquisa serviram de base para a criagdo de um Plano de Agdo que
visara a melhoria do funcionamento da instituicdo e dos servigos aqui existentes para uma melhor

satisfacao dos nossos usuarios.
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