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PESQUISA DE SATISFACAO DOS USUARIOS

O Instituto Gnosis enquanto prestador de servicos em saude possui pratica regular de
realizacdo de pesquisa de satisfacdo como instrumento de melhoria da qualidade. Isto porque
considera que ao oportunizar o didlogo com os usudrios pode-se contemplar as demandas reais dos
mesmos aumentando a assertividade em atender bem. Quando é sabido o que o usudrio pensa e
espera do servico, hda uma tendéncia em reducdo de erros sendo possivel redirecionar e ajustar os
processos partindo de dados mais proximos da realidade. Além disso é possivel aperfeicoar ou manter
0s processos positivos ja em andamento.

Pensando contexto da Atenc¢do Primadria a Saude, mais especificamente nas unidades basicas de
saude, a pesquisa de satisfacdo vai além do simples fato de contabilizar satisfacdes. Perceber os
usudrios e como estes se relacionam com o funcionamento dos servicos de saude permite conhecer e
entender a dindmica territorial, seus habitantes e a partir disso pensar melhores estratégias de
cuidado em salde para aquela regido, sendo entdo considerada como um parametro relacionado de
forma direta as Boas Praticas clinicas de atencdo ao usudrio.

Para tanto, a gestdo em saude do Instituto Gnosis desenvolveu instrumento da Pesquisa de
Satisfacdo baseados em ferramentas para legitimar esse processo tornando-o o mais fidedigno possivel
de forma que os resultados reflitam o cendrio que se apresenta.

Inicialmente realizada em cédulas, o instrumento era ofertado em locais estratégicos onde os
usuarios — de forma facultativa — depositavam suas opinides em caixas especificas. Tratava-se de um
impresso compreendido num instrumento de auto relato que mensurava a satisfagdao dos usuarios em
uma pergunta. Regularmente os gestores das unidades recolhiam os formuldrios com as respostas e
remetiam ao setor de Gestdo de Pessoas do Instituto Gnosis que através de calculo estatistico aferiam
o nivel de satisfacdo e realizavam a devolutiva aos gestores locais das unidades. A avaliacdo consistia
em cinco pontos de escala Likert (1) ilustrados por “emoticons” (carinhas) pelas quais os usuarios
sinalizavam a intensidade de sua satisfacdao em resposta a questao citada.

A metodologia deste instrumento, a Escala de Likert, é uma escala unificada em que através
desta é possivel identificar o sentido e a intensidade da atitude, ou seja, ao responder a pesquisa, 0
usuario aponta o quanto ele concorda ou discorda da questdo exposta. A mensurac¢ao neste formato é
a mais aceita entre os pesquisadores e profissionais de mercado (2). Além disso, essa metodologia é
validada com uso de técnicas estatisticas na finalidade de conferir maior credibilidade ao processo de
mensuracao (3).
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Fig.1: Cédula da Pesquisa de Satisfacdo dos Usuarios

Seguem abaixo resultado consolidado das pesquisas realizadas trimestralmente nos ultimos
dois anos em um dos contratos do Instituto Gnosis:

Insatisfeito  Muito Insatisfeito
2% 1%

3 = e S Satisfeito

Pesquisa de satisfagdo Junho, Julho |

Muito satisfeito 2562

Satisfeito 1003

Neutro 98

Insatisfeito 68 Uim;izﬁe“o
Muito insatisfeito 52

Total de Usuarios que

responderam a pesquisa de 3783

satisfagdo
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Muito Insatisfeito
Neutro ;.
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Pesquisa de satisfagéio setembro, outubro

‘e novembro 2020
Muito satisfeito 7080
Satisfeito 1737
Neutro 225
lnsaﬁSfeitO 128 Muito Satisfeito
Muito insatisfeito 47 77%
Total de usuarios que
responderam a pesquisa de 9217
satisfacdo

Neutro Muito Insatisfeito

2% 1%

RV

Satisfeito
15%

Pesquisa de satisfacdo dezembro, janeiro
e fevereiro 2021

Muito satisfeito 4819
Satisfeito 878
Neutro 134
Insatisfeito 73 i
Muito insatisfeito 59 81%
Total de usuarios que
responderam a pesquisa de 5963
satisfacdo

Muito Insatisfeito
Neutro 1%
2%

Satziszf;ito

Pesquisa de satisfacdo marco, abril e

maio 2021
Muito satisfeito 3844
Satisfeito 1113
Neutro 110
Insatisfeito 61 Muito Satisfeito
Muito insatisfeito 51 7%
Total de usuarios que
responderam 3 pesquisa de 5179
satisfacdo
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Pesquisa de satisfacdo Junho, Julho
e Agosto 2021

Muito satisfeito 3810

Satisfeito 1194

Neutro 189

Insatisfeito 69

Muito insatisfeito 60

Total de usuarios que

responderam 3 pesquisa de 5322

satisfacdo

Pesquisa de satisfacdo Setembro, Outubro
e Novembro 2021

Muito satisfeito 5149
Satisfeito 1389
Neutro 183
Insatisfeito 88

Muito insatisfeito 53
Total de usuarios que

responderam a pesquisa de 6862
satisfacdo

Neutro Muito Insatisfeito
4% 1%

Satisfeito
22%

Muito Satisfeito
2%

Muito Insatisfeito
1%

Satisfeito
20%

Muito Satisfeito
75%

Em dezembro de 2021, o Instituo Gnosis implementou a modernizagao da pesquisa de satisfagdo.

A partir de entdo os usudrios das unidades de salde passaram a contar com tablets instalados nos
acolhimentos traduzindo a metodologia de cédula para o digital, tornando a pesquisa mais interativa com o

usudrio e facilitando o processamento das informagdes.
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Fig. 2 e 3: Técnico do Instituto Gnosis realizando a configuracao dos tablets da pesquisa de
satisfacdo do usudrio.
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Fig. 4 e 5: Instalacdo dos tablets configurados com a pesquisa de satisfacao
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Dessa forma, o processamento se da pela inser¢do do resultado da pesquisa no calculo do
indicador de qualidade por varidvel de desempenho na Atencdo Primdria a Saude outrora pactuado,
conforme exemplo abaixo:

,Nﬁ)cofogR mTolrc(x)xg(E)R INDICADORES | FORMULA DE CALCULO FONTE | PERIODICIDADE META OBSERVACAO
(N)
N° de usuarios
satisfeitos/mutto Questionario padronizado pela
Percentagem de satisfeitos atendidos na ) SMS. Para que o Indncgdor seja
Satisfacdo dos usSudrios unidade de satde Pront}lano 5 con§1derad9 satlsfator'\o no
s$1 stAns satisfeitos/muito x 100 | Efetrdnico Trimestral Minimo 80% minimo 5% dos usuarios
safisteltos (D) (PEP) atendidos devem ter preenchido
total de usudrios que 0 inquérito de satisfacdo com
preencheram o registro identificacdo por CPF
de satisfacdo
no periodo em analise

Fig. 2: Calculo do indicador de satisfacdo dos usuarios, parte integrante dos parametros de atencao ao
usuario.

Seguem abaixo os trimestres seguintes com o resultado na nova modalidade de célculo:

Dados Pesguisa

Datas: 01.12.2021 a 28.02.2022

51. Percentagem de usudrios satisfeitos/muito satisfeitos
Entidade/CAP Numerador Denominador
MUNICIPIO 1167,00 1285,00

Resultado
90,82%

Fonte: Prontudrio Eletrénico Vitacare

Dados Pesquisa

Datas: 01.03.2022 a 31.05.2022

51. Percentagem de usudrios satisfeitos/muito satisfeitos
Entidade/CAP Mumerador Denominador
MUNICIPIO 1344,00 1487,00

Resultado
90,38%

Fonte: Prontudrio Eletrénico Vitacare

Dados Pesquisa

Datas: 01.06.2022 a 31.08.2022

51. Percentagem de usudrios satisfeitos/muito satisfeitos
Entidade/CAP Numerador Denominador
MUNICIPIO 1083,00 1192,00

Resultado
90,36%

Fonte: Prontudrio Eletrénico Vitacare
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O Instituto Gnosis valoriza a prestacdo de servicos de qualidade aliando a tecnologia a um
atendimento humanizado, por isso entende que cada vez mais é preciso oportunizar, incentivar e
inovar as pratica da Pesquisa de Satisfacdo nos servigos de saude sob sua gestao.
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