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1 INTRODUGAO

O relatério setorial apresenta informacdes da coleta de dados da pesquisa
de satisfagao realizada pela IES junto aos usuarios da Centro Integrado de Saude —
CIS / UNINOVAFAPI, em 2023, para compor o Relatério de Avaliacao Institucional e
com a finalidade de subsidiar as politicas de ensino, pesquisa e extensao ofertadas

na IES e, por consequéncia, efetivar o constante desenvolvimento institucional.

O CIS/UNINOVAFAPI é um espaco multidisciplinar que dispde de uma
ampla estrutura de prestacdo de servigos nas areas de atendimento integrado de
saude. No CIS, os estudantes e professores, aliam a teoria em pratica e fazem com
que o UNINOVAFAPI seja centro de servigo em saude de referéncia para a populagéo

teresinense.

O CIS esta estruturado em diversas clinicas e servigos para prestar
atendimento em saude na atencao primaria desenvolvendo ag¢des de integralidade,
continuidade dos cuidados, orientagdes e acolhimento aos pacientes e cuidadores e
na atencdo secundaria abrangendo atendimento ambulatorial e servigos de apoio
diagnostico. Os atendimentos prestados compreendem as areas da Odontologia,
Fisioterapia, Fonoaudiologia, Nutricdo, Medicina, Enfermagem, Biomedicina e

Pequenas Cirurgias.

O CIS possui convénio com o Sistema Unico de Saude (SUS) e atende
pessoas de comunidades e bairros do entorno da IES e, portanto, se caracteriza como
um espaco de comunicagdo do Uninovafapi com a comunidade externa, sendo
importante a IES se apropriar de informagdes sobre potencialidades e fragilidades
relacionadas a essa oferta. Desse modo, sdo atores importantissimos para o
processo de autoavaliagdo institucional, pois assumem papel estratégico na

compreensao dos servigos da IES.

CPA/ UNINOVAFAPI
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2 METODOLOGIA

A CPA/Uninovafapi utilizou a plataforma Power Bl/Microsoft (ferramenta
unificada e escalonavel para business intelligence de autoatendimento) para
elaboracao e aplicag&o do formulario. Essa ferramenta possibilita a extragdo de dados
de formas variadas, como: planilhas, arquivos de texto, graficos e outros e integragéo
de informacdes, resultando em diferentes tipos de combinacbdes e indicadores

numericos.

Assim, continuamente um técnico-administrativo do CIS/Uninovafapi, de
posse de um iPad com o formulario (Fig. 01), ancorado na plataforma Power
Bl/Microsoft, convida os usuarios dos servigos ofertados/realizados a participarem da

pesquisa e esses tém livre arbitrio para aceitar ou nao.

Figura 01 — Questdes/Indicadores/Escala de Satisfacéo
De 1 a 5, como vocé se sente apos o atendimento realizado

pela CIS / UNINOVAFAPI?

L 2 3 4 5]

Deixe sua opinido

Agendamento Q) &)
Atendimento na recepgao £) &
Tempo na sala de espera £} (@]
Atendimento com profissional de satde Q) 'S
Estrutura Fisica ) 6}

Conte-nos com maior detalhe sua experiéncia

Fonte: CPA/Uninovafapi
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O formulario é composto por uma questao aberta “Conte-nos com mais
detalhe sua experiéncia” para a pessoa se expressar livremente e uma questao
fechada “De 1 a 5, como vocé se sente apdés o atendimento realizado?” com

indicadores de avaliagao (ver Fig. 01), contemplando: agendamento, atendimento na

recepcéao, tempo de espera, atendimento com o profissional de saude e estrutura fisica

apontando favorabilidade ou desfavorabilidade em relacdo ao servigo que a pessoa
(usuario) recebeu no CIS. Esses indicadores s&do meios para entender se o CIS, na
oferta de servigos, tem atendido as necessidades da comunidade externa que o

procura, bem como o que esta bom e o que pode ser melhorado.

Cada indicador da questao fechada “De 1 a 5, como vocé se sente apos
o atendimento realizado?” é avaliado pelo participante (usuario dos servigos do CIS)
de acordo com o grau de satisfagdo, utilizando a escala de 1 a 5, onde 1 (um)
representa o desempenho mais baixo e 5 (cinco) o mais alto e com imagens (emaojis)

representando, também, o nivel de satisfagao (ver Fig. 01).

As respostas (os dados) obtidas com os participantes da pesquisa foram
sistematizadas em nuvem de palavra (questdo aberta) e em graficos (questédo
fechada) e tratadas, individualmente ou agrupadas e serviram para subsidiar as
discussdes apresentadas neste relatério objetivando a contribuigao e a efetivagao do
continuo processo de aperfeicoamento dos servigos ofertadas no Centro Integrado de
Saude (CIS). Também oportunizam a promog¢édo da melhoria do Uninovafapi para
fortalecer, cada vez mais, a sua funcao social e, ainda, funciona como instrumento de

prestacdo de contas a comunidade externa.

uninovafapi.edu.br
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3 RESULTADOS E DISCUSSOES

O total de usuario dos servicos ofertados pelo CIS/Uninovafapi que
participou do processo de avaliagao, em 2023, foi 1313 pessoas, tendo em média sido
realizada 8,2 avaliagdes/dias, com coleta efetivada no periodo de 01/01/2023 a
23/10/2023 (até o momento) e registro meédio de favorabilidade equivalente a nota 5.0

(nota maxima) (ver Fig. 02).

As respostas emitidas pelos pesquisados na questdo aberta “Conte-nos
com mais detalhe sua experiéncia” foi apresentada através dos termos mais
relevantes dos depoimentos coletados em 2023 e foram: “Gostou”; “Otimo”; e
“Satisfeito” os mais significativos e, em menor proporgéo, apareceram: “Satisfacao”;
‘Bom”; “Legal”; “Adorou”; e, “Magnifico”, apontando que as pessoas que foram
atendidas no CIS se apresentavam satisfeitas com o servigo de saude que receberam.
Porém, se verificou, ainda, a presenca do termo “Regular” e esse foi caracterizado
pela CPA/Uninovafapi como uma expressdo de indicacdo de falha na
operacionalizagdo da oferta (ver Fig. 02) e passivel de analise mais criteriosa do

CIS/UNINOVAFAPI.

Os dados numéricos apresentados nas respostas dos indicadores
avaliados na questao fechada “De 1 a 5, como vocé se sente apos o atendimento

realizado?” foram diversos, a saber:

- Agendamento: 99,05%;

- Atendimento na recepcéao: 98,23%;

- Tempo de espera: 99,66%;

- Atendimento com o profissional de saude: 97,96%; e,
- Estrutura fisica: 71,96%.

A amostra da pesquisa em 2023 foi mais significativa do em 2022 e os
resultados dos quatro primeiros indicadores nao apresentaram mudancas
significativas no nivel de satisfacdo dos pacientes/usuarios de um ano para o outro.

Apenas o indicador estrutura fisica apresentou resultado menos favoravel, indicando,

ainda, necessidade de analise e otimizacao de acdes para se alcancar a exceléncia

na prestagao dos servigos no CIS/Uninovafapi (ver Fig. 02).

uninovafapi.edu.br
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Figura 02 — Sistematizacdo dos Resultados 2023
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Fonte: CPA/Uninovafapi
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4 SUGESTOES DE AGOES PREVISTAS COM BASE NAS ANALISES

Foram previstas, em fungédo dos dados coletados pela CPA/Uninovafapi, as
seguintes acdes para serem realizadas, em 2023/2024, no CIS/Uninovafapi em prol
da melhoria da oferta dos servicos de saude a comunidade externa:

- Continuidade da oferta de servigos de saude no CIS/Uninovafapi e
possibilidade de implementacido de outros servicos;

- Efetivacdo de reforma em alguns dos ambientes do CIS para
modernizacao do interior; e,

- Melhorar, ainda mais, o sistema de climatizagcdo nos ambientes de espera
favorecendo mais conforto e acolhimento, principalmente, na sala de recepgéo (local

de apresentagao do paciente/usuario e de realizagdo da atualizagao de cadastro).
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CONCLUSAO

A concretizagcao deste relatério de avaliacdo institucional com dados
coletados com a comunidade externa: usuarios dos servicos ofertados pelo CIS/
Uninovafapi, em 2023, compreende a busca pela qualidade da IES colocando em
pratica procedimentos regulares e sistematicos de avaliagdo, com finalidade de

encontrar os problemas e discutir solu¢gdes para garantir o aprimoramento continuo.

Para tanto, esse relatério sera enviado pela CPA ao gestor do CIS/Uninovafapi
para analise, conhecimento, busca e implantacdo de melhorias no ambito do CIS,
principalmente, relacionados a agendamento de servigos; tempo de espera para
atendimento e infraestrutura fisica e, ainda, objetivando sempre ofertar a melhor
experiéncia de atendimento em saude na atencdo primaria (continuidade dos
cuidados, orientagdes e acolhimento aos pacientes e cuidadores) e na atencéo

secundaria (abrangendo atendimento ambulatorial e servigos de apoio e diagndstico).

Ressalta-se que o0 acompanhamento sistematico da comunidade externa
usuaria do CIS/Uninovafapi oportuniza o fluxo de informagdes que proporciona ajustes
e ampliacdo continua das relagbes do Centro Universitario UNINOVAFAPI

(Responsabilidade Social) / Sociedade / Mercado de Trabalho.
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