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INTRODUCAO

Através da pesquisa de satisfacao obtém-se avaliacdes positivas e negativas sobre o servico
prestado e a infraestrutura do hospital. A pesquisa de satisfacdo de pacientes e/ou
acompanhantes pode ser realizada de duas formas: pro-ativa e receptiva. A pesquisa pro-ativa é
realizada através da aplicacao de um formulario, com perguntas abertas e fechadas com o intuito
de avaliar o atendimento dos profissionais e a infraestrutura/acomodacao, além do nivel de
confianca, pretensao de indicacao do servico prestado e a avaliacao do servico de voluntariado.
Ela € aplicada nos ambulatorios aos pacientes e familiares. Ja a pesquisa receptiva busca avaliar
atraveés da escala de faces (1-5) os aspectos que os usuarios voluntariamente respondem em um
qguestionario relacionado a: cortesia e atencao; informacodes claras e objetivas; e, agilidade no
atendimento da equipe multiprofissional.

OBIJETIVO

Analisar dados das pesquisas de satisfacao pro-ativa e receptiva do ano de 2017 realizadas com
pacientes e acompanhantes atendidos em um hospital oncologico.

RESULTADOS

Foram realizadas 968 entrevistas na pesquisa pro-ativa, no qual tivemos um total de 52%
pacientes e 48% acompanhantes, 82% dos entrevistados estiveram na unidade mais de 5 vezes.
De acordo com nivel de confianca do hospital, 86% dos entrevistados tém total confianca, como
demonstra os graficos abaixo.
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Grafico 3: Nivel de confian¢a no Hospital Oncolégico

Os niveis de satisfacao foram: relacionado a limpeza e conservacao das instalacoes fisicas de
91%; em relacao a limpeza dos banheiros de 89%; relacionado a infraestrutura do hospital foi de
85%, conforme grafico ao lado.
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Grafico 4: Nivel de Satisfacao relacionado a: Limpeza e Conservacao das
instalacdes fisicas; Limpeza dos banheiros e Infraestrutura

De acordo com o grafico o nivel de cortesia e educacao das recepcionistas foi de 92%. De acordo
com o nivel de satisfacao da clareza das informacdes prestadas pelas recepcionistas foi de 95%.
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Grafico 5: Cortesia e educacao; Clareza das informacdes das recepcionistas

Na pesquisa receptiva foram 163 respostas aos questionarios, no qual 50% ficaram satisfeitos em
relacao a cortesia e atencao dos profissionais. Em especifico de cada categoria temos: em relacao
a equipe meédica 74% de satisfacao;, a enfermagem 86% de satisfacao; aos técnicos de
enfermagem 90% de satisfacao; aos técnicos de radiologia 91% de satisfacao; a psicologia tem-se
93% de satisfacao; ao servico social 93% de satisfacao: a equipe de fisioterapia tem-se 93% de
satisfacao; a nutricao observou-se 95% de satisfacao; a farmacia houve 95% de satisfacao; a
telefonia constatou-se 72% de satisfacao em clareza na orientacao.
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Grafico 6: Nivel de satisfacao da equipe multiprofissional — Pesquisa Receptiva

Vale ressaltar que por se tratar de um questionario que € respondido de forma voluntaria, alguns
itens nao foram respondidos de forma completa. Percebe-se claramente que a diferenca de
abordagem das duas pesquisas tem influéncia nas respostas e resultados.

CONSIDERACOES FINAIS

Diversas acoes foram realizadas, no ano de 2017, juntamente com as equipes, em especial a
equipe da limpeza e recepcionistas. As questoes avaliadas na pesquisa de satisfacao receptiva e
pro-ativa contribuem para a melhoria nos servicos prestados pelo hospital. As percepcoes do
paciente e/ou acompanhantes em relacdo as suas expectativas, valores e desejos subsidia e
promove a melhoria continua no atendimento.
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