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RELATORIO DOS RESULTADOS DA PESQUISA DE
SATISFACAO COM CLIENTES INTERNOS DO HOSPITAL DE
CLINICAS DA UNIVERSIDADE FEDERAL DO TRIANGULO
MINEIRO-UFTM NOS MESES DE NOVEMBRO A DEZEMBRO
DO ANO DE 2016

1- INTRODUCAO

A Ouvidoria do Hospital de Clinicas da Universidade Federal do Triangulo
Mineiro-UFTM realizou a segunda pesquisa junto aos usuarios externo
com objetivo de medir seu grau de satisfacdo com relacdo ao atendimento
dos profissionais, qualidade dos servigos oferecidos e, satisfacdo com a
instituicdo. A pesquisa procura identificar de forma livre os aspectos que o
cliente considera mais importante no relacionamento com o HC,
permitindo identificar os pontos fracos e fortes da prestacdo de nossos
servicos oferecidos.

Os resultados sdo apresentados graficamente e, podemos comparar com
pesquisa realizada anteriormente, averiguando a evolucdo dos indices de
satisfacdo e insatisfacdo do cliente, cujo objetivo € o de estabelecer uma
tendéncia numa série de trés pesquisa anual para comparar e obter 0s
resultados esperados, subsidiando o processo de gestdo e gerentes das
atividades desenvolvidas pelo HC.
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2- INSTRUMENTOS

A metodologia utilizada € qualitativa e quantitativa, através de um
questionario, aplicada na mesma populacdo de pacientes internados e seus
acompanhantes, feita por amostragem, onde o dimensionamento da amostra
é: 289 leitos disponiveis, com uma taxa de ocupacdo nos dias da pesquisa
de 235 pacientes com um corte por amostragem de 160 pacientes.

QUANTIDADE AMOSTRA
) QUANTIDA | LEITOS TAXA B POR
CLINICA DE LEITOS | OCUPACAO |PROPORCAO | LEITOS
Clinica Médica 37 34 0,14 23
Clinica Cirlrgica 61 39 0,17 27
Ortopedia 20 19 0,08 13
Neurologia 15 13 0,06 9
Pronto Socorro Adulto 25 25 0,11 17
Pronto Socorro Pediatrico 16 5 0,02 3
UTI Adulto 20 20 0,09 14
UTI Neonatal 20 20 0,09 14
Ginecologia 40 25 0,11 17
Pediatria 24 24 0,10 16
Bercario 11 11 0,05 7
TOTAL 289 235 1 160
Taxa Ocupacao Amostragem
0,86 160

3- EQUIPE

Evandro D. Souza- Cientista Social, Ouvidor do HC/UFTM e
autor/coordenador da pesquisa;
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Gilberto de Araujo Pereira- Docente- Estatistico, Chefe do Setor de
Pesquisa e Inovacdo do HC/UFTM e responsavel pela revisdo do
instrumento e planejamento/dimensionamento da amostra;

Discentes do Curso de Enfermagem: JONATHAN WILLIAM DE
OLIVEIRA; SAMIRA RIBEIRO; MARIJA ANTUNES; BRUNA
VELUDO DE OLIVEIRA; RENATA BERNARDES LACERDA; ANA
HELOISA DA SILVA CASTRO.

4- APRESENTACAO DOS GRAFICOS

GRAFICO 1- No grafico abaixo demonstra as 11 (onze) duas Unidades a
mais pesquisada, perfazendo um total de 160 pacientes referente ao
atendimento da recepc¢do, enfermagem, médico. E quanto aos servicos de
nutricdo, acomodacbes e limpeza. Ouve um pequeno aumento da
satisfacdo, em relacdo a pesquisa do inicio do ano.
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GRAFICO 1-2- Este grafico totaliza a percepgdo geral entre Otimo, Bom e
Péssimo, nas 11 (onze) clinicas pesquisada. Tivemos um aumento de
satisfacdo de 3% em comparacao a pesquisa do inicio do ano.
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GRAFICO 1-3- Este grafico demonstra que 0s usuarios pesquisados em
97% recomendariam o HC/UFTM a parentes e amigos, um aumento de 2%
em relacdo a pesquisa anterior.

PERCENTUAL DE PESSOAS QUE RECOMENDARIA O
HC/UFTM
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Gréfico 2-3


mailto:3318-5010%20–%20E-mail:%20fmtm@fmtm.br%20–%20%2038025-180%20–%20UBERABA%20-%20MG%0D
mailto:ouvidoria@he.uftm.edu.br

MINISTERIO DA EDUCAGAO
UNIVERSIDADE FEDERAL DO TRIANGULO MINEIRO
Ouvidoria do Hospital de Clinicas
Av Getulio Guarita, 130 - Abadia - Fone: (34) 33185206 Email: ouvidoria@he.uftm.edu.br
38025-440 — Uberaba MG

GRAFICOS 2- Os graficos a seguir representam cada Clinica pesquisada
um total de 11 Unidades.

GRAFICO 2-1- Clinica Cirtrgica, mantem a mesma qualidade e indice de
satisfacdo, que na somatoria de 6timo e bom chega a 100% do atendimento
dos profissionais como, o servico de nutrigdo, acomodagdes e limpeza.

OPINIAO DO ATENDIMENTO NA CLiNICA CIRURGICA
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GRAFICO 2-2- Este grafico demonstra que os profissionais da Unidade
de Clinica Cirargica ndo tem se apresentado aos clientes internados.
Aumento de 9% em relacdo a pesquisa anterior.

CONHECIMENTO DOS NOMES DOS PROFISSIONAIS DA
CLiNICA CIRURGICA

MEDICO ENFERMAGEM SERVICO SOCIAL PSICOLOGIA

m Sim = Nao

Grafico 2-2


mailto:3318-5010%20–%20E-mail:%20fmtm@fmtm.br%20–%20%2038025-180%20–%20UBERABA%20-%20MG%0D
mailto:ouvidoria@he.uftm.edu.br

MINISTERIO DA EDUCAGAO
UNIVERSIDADE FEDERAL DO TRIANGULO MINEIRO
Ouvidoria do Hospital de Clinicas
Av Getulio Guarita, 130 - Abadia - Fone: (34) 33185206 Email: ouvidoria@he.uftm.edu.br
38025-440 — Uberaba MG

GRAFICO 2-3- Este grafico representa a opinido dos usuarios da Clinica
Médica. Apresenta uma queda na qualidade dos servigos prestados em
especifico no quesito limpeza que de 9% de insatisfacdo na pesquisa
anterior saltou para 70%.
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GRAFICO 2-4- No quesito apresentacdo dos profissionais ao cliente da
Clinica Médica, houve um aumento significativo em NAO se apresentar ao
paciente em relacdo a pesquisa anterior que de 20% a 30%, para 70% a
100% que nao sabem os nomes dos profissionais.

CONHECIMENTO DOS NOMES DOS PROFISSIONAIS DA
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GRAFICO 2-5- A Unidade de Ortopedia mantém a mesma qualidade dos
servigos prestados em quase todos 0s quesitos, exceto o atendimento de
enfermagem que caiu em 20% a qualidade em relacdo a pesquisa anterior
que registrou 100% de satisfacéo.

OPINIAO DO ATENDIMENTO NA ORTOPEDIA
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GRAFICO 2-6- Neste grafico sobre conhecer os nomes dos profissionais
da Unidade de Ortopedia, também houve uma queda significativa em néo
se apresentar aos clientes, uma varidvel de 40% a 68% em relacdo a
pesquisa anterior que teve uma variavel de 20% a 30%.
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GRAFICO 2-7- Este grafico representa a Unidade de Neurologia, a qual
mantem a mesma qualidade dos servicos prestados, gerando satisfacdo a
nossa clientela em comparagdo com a pesquisa anterior.

OPINIAO DO ATENDIMENTO NA NEUROLOGIA
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GRAFICO 2-8- Na Unidade de Neurologia houve um aumento
significativo dos profissionais que ndo se apresentam ao cliente, enquanto
na pesquisa anterior chegou a 100% em conhecer os profissionais, nesta
pesquisa tivemos uma varidvel de 70% a 80% que ndo sabiam os nomes
dos profissionais.

CONHECIMENTO DOS NOMES DOS PROFISSIONAIS DA
NEUROLOGIA

MEDICO ENFERMAGEM SERVICO SOCIAL PSICOLOGIA

m Sim = Nao

Gréfico 2-8

13


mailto:3318-5010%20–%20E-mail:%20fmtm@fmtm.br%20–%20%2038025-180%20–%20UBERABA%20-%20MG%0D
mailto:ouvidoria@he.uftm.edu.br

MINISTERIO DA EDUCACAO
UNIVERSIDADE FEDERAL DO TRIANGULO MINEIRO
Ouvidoria do Hospital de Clinicas
Av Getulio Guarita, 130 - Abadia - Fone: (34) 33185206 Email: ouvidoria@he.uftm.edu.br
38025-440 — Uberaba MG

GRAFICO 2-9- A Unidade do Pronto Socorro Adulto saltou para mais,
uma média de 10 a 20% da satisfacdo da clientela da pesquisa anterior que
foi 27 para 94 o indice de satisfacdo. A pesquisa foi realizada nos dias em
que o0 PSA encontrava acima da taxa de ocupacao.

OPINIAO DO ATENDIMENTO NO PRONTO SOCORRO
ADULTO
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GRAFICO 2-10- No Pronto Socorro Adulto, mantem indices alto no
quesito em NAO saber o nome do profissional que assiste ao cliente,
percentual muito pequeno em comparacdo a pesquisa anterior
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GRAFICO 2-11- Na Unidade do Pronto Socorro Infantil, houve uma
queda no quesito Acomodacdes e limpeza, o indice de insatisfacdo variou
entre 20 a 30% maior em relagéo a pesquisa anterior.

OPINIAO DO ATENDIMENTO NO PRONTO SOCORRO
PEDIATRICO
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GRAFICO 2-12- No Pronto Socorro Infantil, os profissionais médicos e de
enfermagem ao que tudo indica NAO se apresenta aos nossos clientes, o
percentual aumento significativamente em relacdo a pesquisa anterior.

CONHECIMENTO DOS NOMES DOS PROFISSIONAIS DO
P.S.P
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GRAFICO 2-13- A Unidade de Tratamento Intensivo Adulto- UTI, ¢ a
primeira vez pesquisada, trazendo um resultado altamente satisfatério no
atendimento dos profissionais e infraestrutura.

OPINIAO DO ATENDIMENTO NA U.T.I ADULTO
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GRAFICO 2-14- Na UTI-A percebe-se que os profissionais nio se
apresentam ou se identifica aos clientes.

CONHECIMENTO DOS NOMES DOS PROFISSIONAIS DA
U.T.I ADULTO
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GRAFICO 2-15- Na Unidade de Terapia Neonatal o indice de satisfago
permanece satisfatorio para a clientela, no entanto, o resultado de Otimo
gue na pesquisa anterior chegou a 286%, nesta caiu para 135%.

OPINIAO DO ATENDIMENTO NA U.T.I NEONATAL
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GRAFICO 2-16- A Unidade de Terapia Intensiva Neonatal, mantem alto
0s indices neste quesito, sobre a apresentacdo dos profissionais ao cliente,
no entanto, podemos observar que ouve uma pequena baixa em relacdo a
pesquisa anterior que foi de 92 a 100%, enquanto nesta, foi de 71 a 93%
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GRAFICO 2-17- No gréafico abaixo representa a Unidade de Ginecologia e
Obstetricia, cuja pesquisa mostra que a Unidade da GO, mantem 0 mesmo
padrdo de satisfacdo do usuario, ocorrendo uma leve queda no quesito
recepcao.

OPINIAO DO ATENDIMENTO NA GINECOLOGIA
OBSTETRICIA
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GRPAFICO 2-18- Na Unidade de GO este quesito caiu
consideravelmente, enquanto na pesquisa anterior atingiu 100%, nesta ouve
variagOes para menos.
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GRAFICO 2-19- Na Unidade de Pediatria, os indices melhoraram 10% em
comparagao a pesquisa anterior, cujos quesitos na ordem de insatisfacdo do
maior para 0 menor sdo: Acomodacdes; Limpeza; Nutricdo; Atendimento
médico e Atendimento de enfermagem.

OPINIAO DO ATENDIMENTO NA PEDIATRIA
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GRAFICO 2-20- Neste gréafico demonstra que na Unidade de Pediatria, 0
indice elevou muito pouco em relacdo a pesquisa anterior, no quesito
conhecimento dos nomes dos profissionais que assistem ao cliente.

CONHECIMENTO DOS NOMES DOS PROFISSIONAIS DA
PEDIATRIA

MEDICO ENFERMAGEM SERVICO SOCIAL PSICOLOGIA

mSim = Nao

Gréfico 2-20
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GRAFICO 2-21- A Unidade de Bercario entra pela primeira vez na
avaliacdo da pesquisa, com indice acima da média de satisfacéo.

OPINIAO DO ATENDIMENTO NO BERGARIO

RECEPCAO ENFERMAGEM  MEDICO NUTRICAO ACOMODAGAO  LIMPEZA

= OTIMO = BOM m PESSIMO

Gréfico 2-21
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GRAFICO 2-22- Neste quesito podemos perceber que o indice de
conhecer os profissionais na Unidade do Bercario precisa ser melhorado
entre os profissionais médicos e de enfermagem.

CONHECIMENTO DOS NOMES DOS PROFISSIONAIS DO
BERCARIO

MEDICO ENFERMAGEM SERVICO SOCIAL PSICOLOGIA

mSim = Nao

Gréfico 2-22
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5- ANALISE DA PESQUISA

Conclui-se que, mesmo com a maioria dos usuarios terem feito uma
avaliacdo positiva para os servi¢os ofertados pelo Hospital de Clinicas, bem
como, o desempenho dos profissionais da assisténcia, a indicacdo do HC
aos parentes amigos, conhecimento dos nomes dos profissionais, ndo se
pode descartar a minoria que apontaram 0s pontos negativos com a mesma
magnitude da maioria.

Os pontos negativos foram pontuais, referente a alguns profissionais em
especifico, pelo comportamento inadequado, a forma de informar o
tratamento do paciente pelo médico, demora em realizar os exames. Em
relacdo a nutricdo, decorreu pela demora em servir devido a falta de
funcionario, comida fria, comida sem tempero. Em relacdo a limpeza
decorreu pela demora em limpar a Unidade quando mais precisava.

Outro fator que destacou foi o quesito se o cliente sabe o nome do
profissional que o atende, indice que caiu consideravelmente em relacéo a
pesquisa anterior, cabendo aqui, um trabalho junto aos profissionais para
que possamos melhorar neste item.

Em suma, somando os indicadores de 6timo e bom, temos um percentual
acima da média do nivel de satisfacdo de nossos usuarios. 1sso nos remete
de que a prestacdo de nossos servigos deva ser melhorado.

5- CONCLUSAO

N&o podemos olvidar que, este estudo que permite avaliar o grau de
satisfacdo dos usuarios dos servigcos desta instituicdo € um importante
instrumento de gestdo para avaliar a prestacdo de nossos servigos.
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Os usuérios avaliados encontravam-se internados ou seu acompanhante,
nas onze clinicas pesquisadas, avaliando o atendimento dos profissionais
médicos, de enfermagem e recepcdo, servico de nutricdo, acomodacdes e
limpeza. Buscou saber se os profissionais se apresentam ao cliente
conforme recomenta a Lei do SUS, assim como, se recomendaria o
Hospital a amigos e parentes. Tiveram questdes abertas para livre
manifestacdo, onde, foram registrados mais elogios do que queixas
propriamente ditas.

Pertinente destacar que, a pesquisa permitiu avaliar o grau de satisfacdo dos
nossos servigos, em especificos as Unidades de Pronto Socorro Adulto e
Infantil, podemos constatar que, apesar dos inumeros problemas
enfrentados, no caso da superlotacdo com pacientes tomando o0s corredores
da referida Unidade, falta de profissionais, falta de leitos, acomodacdes
adequadas, O&bitos, barulhos, 0s usuarios estdo satisfeito com 0s
profissionais médicos, de enfermagem, servico de nutricdo, acomodacdes,
mesmo que precarias e a limpeza.

Portanto, mesmo com as dificuldades encontradas no seio da
administragdo, os usuarios manifestam estar satisfeitos com a instituicéo e
seus profissionais, aqui, ndo podemos deixar de apontar que se, implantar o
trabalho do Grupo de Acolhimento Familiar, poderia melhorar mais ainda a
nossa prestacao de servicos.
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