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O ACOLHIMENTO COM A GESTAO DA PESQUISA DE
SATISFACAO

Apoio/Servigo de Aten¢do ao Usuario

Palavra chave: Satisfacdo do Paciente, Avaliacdo de Servicos de Salude, Acolhimento.
INTRODUCAO

O acolhimento é um conceito freqientemente utilizado para expressar as relacdes
que se estabelecem entre usuéario e profissionais na atencdo a satude. No entanto, nao
se trata de uma simples relacdo de prestacdo de servigco. Mais do que isso, O

acolhimento implica em uma relacdo cidada e humanizada, de escuta qualificada.

Com base nesse conceito, o desenvolvimento do acolhimento como tecnologia
essencial para a reorganizacdo dos servigos caracteriza-se como elemento-chave para
promover a ampliacdo efetiva do acesso a Atencdo Basica e aos demais niveis do

sistema.

O desafio mais evidente da satde publica no Brasil sem davida envolve a melhoria
da qualidade dos servicos oferecidos. Enquanto, por um lado, as solugGes
tecnologicas trouxeram a evolucdo de algumas técnicas importantes, por outro, ndo
foram suficientes para promover o devido avanco na humanizacao do atendimento ao
usuério do servico. Na pratica, o aspecto humano permanece em segundo plano. E o
maior prejuizo dessa atitude é que o enfoque essencialmente técnico se limita a cura
e a manutencdo da vida, desconsiderando aspectos de suma importancia relativos as

necessidades dos cidaddos e aumento das reclamacgdes nos canais de comunicacao.

Diante de todo o complexo contexto da salde na atualidade surge a Pesquisa de
Satisfacdo uma das estratégias potenciais para a consolidacdo dessa nova cultura de
humanizacdo em que se caracteriza como um mecanismo que favorece a
comunicacdo dos usudrios e dos trabalhadores entre si, com a instituicdo na qual atua

e com o sistema, se configura como um agente permanente em defesa da cidadania.



JUSTIFICATIVA

A satisfacdo do paciente vem se tornando um importante indicador na avaliagdo da
qualidade nos servicos de saude a medida que favorece a identificacdo sobre a

pespectiva dos usuarios sobre os cuidados que recebem.

Segundo Tschohl (1996), as avaliagfes do cliente alem de favorecer a humanizagéo
na instituicdo, oportuniza os gestores a conhecerem na pratica a resposta da
comunidade a oferta do servico de salde e também a adequacdo diante das
expectativas do cliente, ou seja, o cliente torna-se um agente de transformacao.
Diante deste cenario e exercendo atividade como Supervisora do Servigo de Atencao
ao Usuério tal atividade me permite o contato freqliente com os usuérios, fato que
oportuniza consolidar avaliacdes, que de certa forma, avaliam sob multiplas

dimensdes, a assisténcia nas Unidades de Saude.

Este exercicio permite perceber a importancia e necessidade do interesse e da escuta
realizada pelos profissionais de salde junto aos usudrios, evidenciando que é
necessario aprender a atentar para as questdes levadas por eles. Questdes, que nao se
limitam aos aspectos do desempenho técnico das equipes multiprofissionais, mas
abrangem também suas (in) satisfacBes quanto a higienizacdo, estrutura fisica,

cortesia ou descortesia de outros profissionais, entre outros.



OBJETIVO

O tema a ser abordado serd a pesquisa de satisfacdo do usuario e tem como objetivo
principal a aplicacdo de uma pesquisa de satisfacdo para identificar caracteristicas da
qualidade e consequentemente subsidiar um plano de melhorias nos servicos de
Saude.



METODO

A pesquisa de satisfacdo em questdo é de natureza aplicada. A analise da pesquisa é
realizada de forma quantitativa e qualitativa, ou seja, tem duas etapas distintas: a
primeira etapa do cumprimento da “meta” estipulada para o numero de pequisas
realizadas e a segunda o alcance de 80% nos itens Otimo e Bom. Esses critérios
permite que os resultados analisados sejam fidedgnos.

O Servico de Atencdo ao Usuario monitora os indicadores que permitem avaliar
continuamente a posicdo e evolucdo de cada Servico. O seu principal objetivo vai
para além do acompanhamento dos processos, na medida em que atraves deles se
procura avaliar, analisar, sugerir, decidir ou até mudar o rumo do processo analisado.
O resultado consiste na elaboracdo de um plano de melhorias para as caracteristicas
que apresentarem baixa satisfacdo em relacdo ao desempenho dos servicos. E
importante ressaltar, que um dos papéis mais relevantes da Pesquisa de Satisfacdo
consiste em atuar como espaco que entrelaca o controle social com a tematica da

relacdo entre o profissional de salde e o usuario, sinalizando para a importancia da

dimensao dialdgica dessa relacéo.
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RESULTADOS

Com o monitoramento e estratificacdo dos dados obtidos através da pesquisa de
satisfagcdo fortalecemos a ferramenta como um importante instrumento para subsidiar
0 gestor e identificar as prioridades de melhoria no servico. A pesquisa ultilizada de
maneira efetiva a partir da percepcdo dos usuarios torna-se um indicador de
qualidade dos servicos prestados que indica qual o desempenho de cada servico e s6

assim porpor ac¢des que possam conduzir aos melhores resultados.

Figura 1 - Resultado quantitativo
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Figura 2 - Resultado qualitativo
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DISCUSSAO

A pesquisa de satisfagdo incentiva os Servigos analisar os requisitos apontados pelos
usuarios, definir os processos que contribuem para a obtencdo de um servigo que é
aceitavel e manter estes processos sob controle. Através da mesuracdo destas
pesquisas € possivel fornecer estrutura para melhoria continua com o objetivo na
ampliacdo da satisfagdo dos usuérios. Para que esta estrutura de monitramento se
conclua convém que a melhoria continua no servi¢co seja encarada como objetivo
permanente.

Baseado nesta premissa, a pesquisa de satisfacdo subsidiara um plano de melhoria
para as caracteristicas que apresentaram baixa satisfacdo (<80%), na soma dos itens
6timo e bom, utilizando-se as ferramentas da qualidade chamadas ishikawa e 5w2h,
ou seja, organizar metas, prioriza-las e planejar como fazer para atingi-las. Para
tanto sdo verificadas duas dimensdes: a quantidade de pesquisas preenchidas e a
satisfacdo com os servicos oferecidos. A andlise destas duas dimensdes proporciona
a gerencia uma visao mais clara de cada caracteristica da pesquisa apontada pelo

usudrio do servico.
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CONCLUSAO

De acordo com os objetivos propostos e os resultados obtidos na presente pesquisa,
concluiu-se que o monitoramento da Pesquisa de Satisfacdo possibilita a
identificacdo das caracteristicas da qualidade, para subsidiar a elaboracdo de um

plano de melhorias.

Os resultados sinalizaram a efetividade do processo de qualidade, sobre os servigos

oferecidos aos usuarios e a consequente melhora da qualidade do cuidado.

Nos dados analisados os usuadrios manifestaram uma alta expectativa em relacdo ao
servico, visto que as avaliagdes concentraram-se nos itens Otimo e bom.
O procedimento adotado revelou-se Util, pois introduziu técnicas de monitoramento que,

sem davida, trouxe varios beneficios no sistema de gestdo da pesquisa de satisfacéo.

Com o resultado das pesquisas tanto quantitativa como qualitativa percebemos que a
participacdo dos usuarios esteve presente em todos os meses analisados. Fato
importante, uma vez que a valorizagcdo dos direitos a participacdo nas avaliacdes
decisbes tornam os usudrios mais proximos das acdes que possibilitam uma
assisténcia qualifcada em termos de efcacia e resulta em maior satisfacdo dos
usuarios, constituindo-se de acBes ancoradas em escuta, acolhimento e

responsabilizagéo.
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