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RESUMO

Introdugdo: A pesquisa de satisfacdo de clientes é uma das praticas que auxilia os gestores no
conhecimento da satisfacdo dos usuarios em relagdo aos servicos recebidos e no entendimento das suas
necessidades e expectativas frente ao atendimento prestado e ainda possibilita intervir em resultados
gue estdo abaixo das metas estabelecidas através de a¢des corretivas para a melhoria dos servigos.
Objetivo: Descrever as atividades desenvolvidas e as ferramentas utilizadas para o desenvolvimento
da pesquisa de satisfacdo do paciente/acompanhante na versio digital e o processo de implantac¢io do
projeto-piloto no HCFMRP-USP. Justificativa: A modernizagdao do processo e a agilidade na obtengao
dos resultados estdo entre as justificativas para a implementacdo deste projeto. Metodologia: Trata-se
de trabalho descritivo do tipo pesquisa-a¢do. Para a realizagdo da pesquisa de satisfagao, tanto Integral
guanto Espontdnea, foram elaborados os formuldrios eletronicos na ferramenta Google Forms™,
com campos fechados que avaliam como ruim, regular, bom e excelente a qualidade dos servigos
de recepcdo, assisténcia médica e de enfermagem, fornecimento de alimentos, reprocessamento
das roupas hospitalares, higienizagdo dos ambientes, informagbes do boletim médico e os servigos
de assisténcia social, farmdcia, fisioterapia, fonoaudiologia, psicologia e terapia ocupacional. Os
campos abertos sdo destinados aos comentarios (sugestdes, elogios e criticas). Ainda foram inseridas
questdes que avaliam a satisfacao geral e a recomendacdao do HC a um amigo ou parente. O envio
da pesquisa integral aos usuarios sera por SMS no numero de celular cadastrado nos Sistemas HC,
24 horas ap6s a alta hospitalar. Para o acesso dos usuarios a pesquisa espontanea foram criados QR
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Codes disponibilizados em banners e adesivos em varios locais por onde os usuarios transitam dentro
do Hospital e nas areas assistenciais. As respostas recebidas serdao apresentadas através de Planilhas
Google, separadamente para Campus e U.E., gerando graficos automaticamente. Os comentarios dos
campos abertos, serdo categorizados e encaminhados aos responsdveis para que sejam feitas as devidas
tratativas. Os resultados serdo disponibilizados pelos Sistemas HCRP — Madulo Business Intelligence
(BI). Resultados: Os resultados estdo sendo acompanhados através do percentual de devolugdo da
pesquisa considerada a meta mais importante a ser atingida, visto que esta determinara o sucesso
da implanta¢do do novo modelo. Conclusdo: A implantagao da pesquisa da versdo digital do HCRP foi
realizada conforme previsto no projeto apresentado a Administra¢do. As premissas da construcao de
um formuldrio e uma metodologia Unicos foram atendidas sendo também respeitadas as necessidades
e particularidades de cada uma das duas unidades hospitalares. Consideragdes Finais: A unificacdo das
equipes das duas unidades hospitalares do HCRP para a realizagao de um projeto Unico institucional foi
bastante produtiva e trouxe bons resultados.

INTRODUCAO

A avaliacdo continua da qualidade dos servicos oferecidos é uma das principais atividades de
gestdo. A pesquisa de satisfacdo de clientes é uma das praticas que auxilia os gestores no conhecimento
da satisfacdo dos usuarios em relacdo aos servicos recebidos e no entendimento das suas necessidades
e expectativas frente ao atendimento prestado. Conhecer a qualidade do atendimento e os niveis de
satisfagdo dos usuarios possibilita intervir em resultados que estdo abaixo das metas estabelecidas
através de ag¢Oes corretivas para a melhoria dos servigos.

No Brasil, as primeiras publicacdes sobre satisfagdo de usudrio sdao da década de 1970 e tomavam
por objeto a avaliagao da qualidade do cuidado em enfermagem.

O ponto de vista do usuario na avaliagdo das politicas publicas governamentais no Brasil difundiu-
se a partir dos anos 1990, com a cria¢do do Sistema Unico de Satude (SUS) e o incentivo a participacio
dos usuadrios nas politicas de saide. Na década seguinte, os estudos de satisfagdo ganharam forca, com
a Reforma Administrativa do Estado Brasileiro e a incorporagdao de medidas do campo empresarial na
gestdo publica. Em 2002, foi implantado o Sistema Nacional de Avaliacdo da Satisfacdo dos Usuarios
dos Servicos Publicos, que institucionalizou o Instrumento Padrdo de Pesquisa de Satisfacdo (IPPS),
difundindo a avalia¢do da satisfacdo com os servigos publicos em distintas areas.

A pesquisa realizada de modo automatizado vem ganhando cada vez mais espaco, pois de
nada adianta proporcionar ao usudrio a oportunidade de se manifestar sobre seu atendimento sem
uma ferramenta agil e eficiente. O uso de uma plataforma de atendimento com op¢do de pesquisa
automatica ap6s o atendimento pode aproveitar a memdria do cliente em tempo real, o que favorece
a sinceridade das respostas. @

A utilizagdo de formuldrios online, e-mails, SMS, aplicativos, sites especializados e outras midias é
fundamental na atividade de pesquisas de satisfacao.

O e-mail (eletronic mail) ou correio eletrénico é uma ferramenta que permite compor, enviar e
receber mensagens, textos, figuras e outros arquivos através da Internet.
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O SMS (Short Message Service), em portugués, servico de mensagens, é um servico muito usado
para troca de mensagens de textos que podem ser enviadas ou recebidas através de um aparelho
celular.

As informacdes sdo enviadas rapidamente e o retorno das mesmas ainda mais ligeiro. Os canais
de acesso as midias sociais, aos aplicativos, plataformas virtuais, enfim, qualquer tipo de meio
de comunicacdo eletrénico gerou a possibilidade de realizar intervencdes extremamente rapidas,
permitindo otimizacao de tempo, gerando economia e diminuindo a necessidade de recursos humanos
para a coleta e tabulacdo dos dados, materiais e equipamentos necessarios para o processo manual.

Desde 2005, o HCRP realiza a pesquisa de satisfacdo dos pacientes/acompanhantes e desde
entdo vem estabelecendo os indices de satisfacdo almejados. Atualmente, a pesquisa é aplicada por
formuldrios em papel e avalia, nos campos fechados, a prestacdo de servicos das equipes de saude
(enfermagem, médica e equipe multiprofissional) e das areas de apoio (portarias, lavanderia, higiene e
limpeza). Também s3o avaliadas a satisfacdo geral bem como a indicacdo do Hospital pelo usuario a um
familiar ou conhecido. No campo aberto ha espacgo para comentdrios para que os usuarios registrem
elogios, criticas e suas sugestoes.

Entretanto, diante da realidade do mundo digital e frente as vantagens do uso dos recursos
tecnoldgicos, a modernizagdo do processo da pesquisa de satisfagdo tornou-se imprescindivel e
inadidvel.

Aimplementacdo da pesquisa de satisfacao na versao digital partiu da solicitacdo da Administragao
do Hospital e, como prerrogativas do projeto foram definidas:

¢ A unificacdo das pesquisas realizadas, nas duas unidades hospitalares, HC Campus e Unidade
de Emergéncia, sendo elaborado um modelo Unico de formuldrio institucional;

e O objetivo da pesquisa seria apenas conhecer os indices de satisfacdo dos usuarios frente
aos servicos recebidos durante o seu atendimento no Hospital. Os casos onde os usuarios
demonstrarem interesse em obter respostas para as avaliagdes seriam realizadas pelo Servico
de Ouvidoria.

JUSTIFICATIVAS

¢ Modernizagdo do processo da pesquisa de satisfacao;
¢ Maior facilidade para obtengdo e na organiza¢do de informacgdes recebidas;

e Agilidade no desenvolvimento das atividades, gerando economia de recursos (financeiros e
humanos);

e Rastreabilidade de todas as fases do processo;

e A organizagao dos dados em meio digital possibilitara a realizacdo de variadas combinagoes e
analise desses dados e permitird a elaboracdo de diferentes tipos de relatdrios gerenciais de
acordo com as demandas;

¢ Aceliminacdo do uso do formulario em papel é uma das alternativas para regular, minimizar ou
mesmo prevenir o impacto negativo no planeta.

e Praticidade aos usudrios para responder a pesquisa de satisfacdo por meio eletronico.
83



L= A
FMRP-USP

RIBEIRAO PRETO

Revista Qualidade HC

OBJETIVO

Descrever as atividades desenvolvidas e as ferramentas utilizadas para o desenvolvimento da
pesquisa de satisfacdo do paciente/acompanhante na vers3o digital e o processo de implantacdo do
projeto-piloto no HCFMRP-USP.

METODOLOGIA

Trata-se de trabalho descritivo do tipo pesquisa-acdo. A pesquisa descritiva, segundo Pedroso,
Silva e Santos (2016), € uma pesquisa cujo objetivo é descrever um fend6meno ou situacdao em detalhe,
permitindo abranger com clareza as caracteristicas de um individuo, um grupo ou uma situacao.

Pesquisa-acdo, pois os resultados tém aplicacdo pratica, dirigidos a solucdo de problemas especificos
e ainda, os autores integram a equipe de implantacdo da pesquisa de satisfacdo dos pacientes no
ambito do Hospital das Clinicas da FMRP-USP.

A pesquisa de satisfacdo do paciente é realizada em duas modalidades, integral e espontanea.
Modalidade integral aplicada apds a alta do paciente e modalidade espontanea que corresponde a
pesquisa que pode ser respondida a qualquer momento da estadia do usudrio no Hospital, quando
este sente desejo de expor sua opiniao.

Os formularios da pesquisa foram elaborados com o uso da ferramenta Google Forms™,

RESULTADOS

O inicio das atividades de estruturacao da pesquisa se deu de forma separada e cada uma das
equipes das duas unidades do Hospital, HC Campus e Unidade de Emergéncia, apresentou uma
proposta de projeto as suas coordenagdes. Entretanto, diante dos interesses em comum, estas se
uniram formando um unico projeto. Em sua constituicdo, participaram profissionais das areas de
gestdo, tecnologia da informacgdo e da ouvidoria das duas unidades e estes definiram o escopo, os
produtos a serem entregues, os riscos, o cronograma das atividades, os indicadores de monitoramento
e os responsaveis por cada atividade descrita.

A primeira atividade desenvolvida foi a elaboragdo dos formuldrios eletronicos. Para isto, foi
utilizada a ferramenta Google Forms™. Este teve como base o modelo anteriormente utilizado, visto
gue os resultados ja eram acompanhados por indicadores existentes no Plano de Metas do Hospital.
Os campos fechados avaliam como: ruim, regular, bom e excelente. Ja na qualidade dos servigcos sdo
avaliados: recepg¢do na portaria, assisténcia médica e de enfermagem, fornecimento de alimentos e
bebidas, reprocessamento das roupas hospitalares, higienizacdo dos ambientes e informacdes prestadas
no boletim médico a familia. A prdtica de avaliagdo dos servicos multiprofissionais, anteriormente
realizada somente na Unidade de Emergéncia foi incorporada, ou seja, os servicos de: assisténcia
social, farmacia, fisioterapia, fonoaudiologia psicologia e terapia ocupacional passaram a ser avaliados
também no HC Campus. Também foi inserida a avaliagdo de alguns atributos do atendimento prestado,
como: cordialidade, atenc¢do, dedicada, clareza das orientacdes fornecidas. A pedido do Servico de
Nutricdo, foi inserida avaliacao de requisitos especificos da alimentacdo como: sabor, apresentacdo e
temperatura dos alimentos oferecidos.
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Os campos abertos foram mantidos para os comentarios: sugestdes, elogios e criticas e as questdes
gue avaliam a satisfagdo geral e a recomendagao do HC a um amigo ou parente foram mantidas sem
modificacdes.

Os formularios das duas modalidades da pesquisa, integral e espontanea, foram elaborados com
0 mesmo conteldo e aprovados por todos os responsaveis pelos servicos e administracdo do Hospital.

Em relagdo ao encaminhamento da pesquisa integral aos pacientes/acompanhantes, foi definido
que este seria feito por envio de link de acesso ao formuldrio, via SMS, no nimero de contato do celular
cadastrado nos Sistemas HC, 24 horas apds a alta hospitalar. No link gerado, constariam as informacgdes
relativas a alta do paciente: identificador da internacao, data e local da alta, como forma de lastro das
informacdes.

Para os pacientes que possuiam endereco eletrénico cadastrado, também seria encaminhado
e-mail como uma acdo de fomento a participacdo na pesquisa. Para responder a pesquisa, o paciente/
acompanhante apenas abriria o link e ao terminar o preenchimento deveria clicar em enviar.

A decisdo do uso do SMS foi pautada pela preferéncia de 57% deste canal de comunicagdo conforme
apontaram os resultados obtidos em enquete realizada na Unidade de Emergéncia e também porque
apenas 10% dos pacientes possuem e-mail cadastrados nos Sistemas HC.
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Para o acesso dos usudrios a pesquisa espontanea, foi definida a criacdo de QR Codes de acesso
que foram disponibilizados através de banners e adesivos colocados em vdrios locais por onde os
usuarios transitam no Hospital e também nas areas assistenciais.

Inicialmente, para a avaliacdo da viabilidade da implantacdo da pesquisa digital foi definido um
teste-piloto, por dois meses, a ser iniciado no més de julho. As enfermarias escolhidas no HC Campus
foram a da Clinica Cirurgica, o Alojamento Conjunto e a Unidade de Cuidado Intermediario, no HC
Crianca. Na Unidade de Emergéncia a pesquisa foi implementada em todas as suas unidades de
atendimento.

As respostas das pesquisas serdo devolvidas automaticamente, no momento em que o paciente
clicar no botdo “Enviar” do formulario, estando este totalmente preenchido ou nao.

As respostas recebidas de campos fechados serdo apresentadas por Planilhas do Google,
separadamente para cada uma das duas unidades hospitalares, gerando gréficos automaticos.
Os comentarios dos campos abertos serdo categorizados na mesma planilha e encaminhados aos
responsdveis para que sejam feitas as devidas tratativas.
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Para o acompanhamento dos resultados da pesquisa integral, foram definidos trés indicadores e
respectivas metas:

e Porcentagem de retorno das respostas dos usuarios - Meta: 35%;
e Porcentagem da satisfacao dos pacientes internados - Meta: 93%
e Porcentagem da satisfagdo do usudrio por servigo - Meta 80%.

Os resultados serdo disponibilizados através dos Sistemas HCRP — Mddulo Business Intelligence
(BI).
Para a modalidade espontanea, deverdo ser mantidas as duas metas que avaliam a satisfagdo dos

pacientes, visto que ndo ha uma expectativa da taxa de retorno.

Ap6ds a finalizacdo das atividades previstas no escopo do projeto, foi feita apresentacao final para
avaliacdo dos resultados e autorizag¢do para o inicio do teste-piloto, sendo também definidas as a¢Ges
de acompanhamento.

Na sequéncia, foram feitas novas apresentacées do projeto da pesquisa aos responsaveis dos
servicos avaliados e também para as chefias das areas de interface com a pesquisa de satisfacdo.
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O teste foi iniciado no dia primeiro de julho e tera seu término em dois meses, no inicio de setembro.
0O acompanhamento dos resultados estd sendo realizado pela equipe sendo a taxa de devolugao da
pesquisa a meta mais importante a ser atingida, visto que esta determinara o sucesso da implantagao
do novo modelo, considerando a pactuagao no Plano de Metas do Hospital.

Ao término do piloto os resultados finais serdo apresentados a Administracdo para definicdo da
continuagdo ou ndo da pesquisa em versao digital.

CONCLUSAO

A implantacdo da pesquisa da versao digital do HCRP foi realizada conforme previsto no projeto
apresentado a Administragao. As premissas da construcdo de um formulario e uma metodologia Unicos
foram atendidas sendo também respeitadas as necessidades e particularidades de cada uma das duas
unidades hospitalares.

A implantacdo da pesquisa de satisfacdo digital dos pacientes/acompanhantes do HCRP trara
muitos beneficios na execucdo desta atividade. Dentre eles estdo a maior agilidade no tratamento
dos dados, o aumento exponencial das possibilidades de extracdo de informacbes gerenciais e a
rastreabilidade dos dados obtidos.
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CONSIDERAGOES FINAIS

A unificacdo das equipes das duas unidades hospitalares do HCRP para a realizacdo de um projeto
Unico institucional foi bastante produtiva e trouxe bons resultados. As distancias e as particularidades
presentes em cada realidade das duas unidades hospitalares ndo foram motivo para que os resultados
obtidos ndo fossem os esperados, mas sim para que as expectativas dos patrocinadores do projeto
fossem superadas.

A capacidade técnica de cada um dos profissionais envolvidos foi essencial e se potencializou na
realizagdao deste projeto institucional.

Apesar das dificuldades encontradas no percurso do projeto, todas foram superadas e o
desenvolvimento do cronograma esta dentro dos prazos previstos.
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