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RELATORIO DA PESQUISA DE SATISFACAO DO
USUARIO DO HOSPITAL DE CLINICAS DA UNIVERIDADE
FEDERAL DO TRIANGULO MINEIRO-UFTM

1- APRESENTACAO

A elaboracéo do Plano Estratégico do Hospital deic2is/UFTM, foi uma diretriz de
trabalho da Gestdo biénio 2017 a 2018. A Pesques&alisfacdo do Usuario do
HC/UFTM foi inserida no rol de acdes dessa dirgtiian o objetivo de contribuir no
fornecimento de elementos acerca da imagem institakce da real adequacao dos
servicos prestados aos usuarios.

A elaboracdo da estratégia de uma organizacdo venwolconhecimento de seus

contextos interno e externo. E neste viés quastagio do usuario foi considerada na
formulacdo do Plano Estratégico, tornando possived leitura mais precisa das

necessidades do publico externo, além de auxiiaestabelecimento de metas e de
indicadores a curto, médico e longo prazo.

Neste ponto, € que se buscou a atender a metoalcdgdicada junto ao Plano
Estratégico preconizado pelo Hospital de Clinicas ®1a missdo e visdo como
prestador de servigos assistencial e de ensino.

2- INTRODUCAO

N&o podemos olvidar que, conhecer os niveis defagdio dos usuarios externo
constitui-se uma das prioridades como instrumeatgestao do HC/UFTM, o qual se
volta ao comprometimento com a qualidade da préstag seus servicos e, por
conseguinte, com os resultados alcancados jurdosausuarios.



E assim, promover e investigar a satisfacado dorisgae permite perceber
o desempenho organizacional, indicando possivemnbt@as para decisdes
futuras.

Nesta linha, estudiosos do assunto como o ilustbfegsor Oliver (1997,
p.110) leciona que, a satisfacdo pode ser defood#o “um julgamento de
que as caracteristicas peculiares de um servicop gudprio servico,
provocam ou estdo provocando um nivel prazeroso de
completude/realizacdo relacionada ao consumo,intuniveis acima ou
abaixo de completude/realizacédo”. Com isso, pod&fsgnar que, 0O
principio de que a satisfacdo com o0s servicos laed sociedade e a
organizacao.

Outro estudioso, Esperidido e Trad (2005) destaga, @ método
guantitativo tem seu valor por permitirem alcangaa amostra de usuarios
mais representativa da populagdo. Dificiimente dabtipor outra
metodologia, mas que se deva atentar as dimensflasionadas a
organizacao e ao individuo nesse processo de nadsur

O presente relatério tem por objetivo apresentagmdtados da Pesquisa de
Satisfacdo do Usuario do HC/UFTM realizada nos 8&s31 de marco até
03 a 14 de abril do corrente ano, onde foram mexssr os niveis de
satisfacao da clientela com relacao aos servigstguios.

3- METODOLOGIA
3.1- AMOSTRA

A amostra representou a clientela internada no IHTN e foi elaborada
por Unidades proporcionais em funcdo do nimereittesl existentes e taxa
de ocupacédo nas Unidades, respeitou-se na amasteageporcionalidade
das unidades com maior e menor leitos, portantanag tiveram um
namero maior de questionario aplicados e outras ndmmero menor,
conforme tabela abaixo:



QUANTIDADE AMOSTRA
) QUANTIDADE LEITOS TAXA B POR
CLINICA LEITOS OCUPACAO |PROPORCAQO| LEITOS
Clinica Médica 37 32 0,13 21
Clinica Cirargica 62 53 0,22 35
Ortopedia 23 20 0,08 13
Neurologia 16 14 0,06 9
Pronto Socorro Adulto 22 19 0,08 12
Pronto Socorro
Pediatrico 17 15 0,06 9
UTI Adulto 10 9 0,03 6
UTI Neonatal 20 17 0,07 11
Ginecologia/Obstetricia 40 34 0,14 22
Bercario 15 13 0,05 8
Pediatria 25 22 0,09 14
TOTAL 287 247 1 160
Taxa Ocupacado Amostragem
0,8600 160

3. 2- INSTRUMENTO

Para elaboracao do instrumento foram definidosyasesendo o primeiro
sobre a opinido do atendimento no HC/UFTM quantoRacepcéo;
Enfermagem, Medico, Servico de Nutricdo, Acomodagdd.impeza. O
segundo item refere em saber o nome dos profissiomaédico,
enfermagem, servigo social e psicologia. Quante®iro, diz respeito se
0 usuéario recomendaria o HC/UFTM a amigos e pasente

3.3- COLETA DOS DADOS

A aplicacdo dos questionarios ficou a cargo da @ana que em parceria
coma a Academia, utilizou dos alunos do curso derEragem.

A coleta dos dados aconteceu entre os dias 28 8iad;o e de 03 a 14 de
abril do corrente ano. A aplicacdo foi feita de rdoocom os horarios

disponiveis dos alunos, que dividiu entre o periddananha e tarde. Os
pesquisadores percorriam as Unidades e abordavpacestes internados,
ou entrevistavam seus familiares em acompanhamento.



3.4- EQUIPE

Evandro D. Souza- Cientista Social, Ouvidor do HETM e
autor/coordenador da pesquisa;

Gilberto de Araujo Pereira- Docente- Estatistidoefé do Setor de Pesquisa
e Inovacdo do HC/UFTM e responsavel pela revisdandoumento e
planejamento/dimensionamento da amostra;

Fernanda Souza Silva da Rocha - Secretaria resmnsgla tabulacéo do
instrumento e producgéo dos graficos;

Discentes do Curso de Enfermagem: Jonathan Witeliveira e Taynara
Souza de Oliveira.

Helida Rosa Silva, Chefe do Setor de Hotelaria Halsp

4- APRESENTACAO DOS GRAFICOS

4-1- Os gréaficos abaixo demonstram a opinido dagmns quanto ao
atendimento dos profissionais, servico de nutrijiggeza e acomodacdes,
nas 11 Unidades pesquisadas. E da apresentacpoflesionais.
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CONHECIMENTO DOS NOMES DOS PROFISSIONAIS
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4-2- No grafico a sequir, indica a somatoéria dasifeatacdes gerais quanto
ao atendimento, classificados como 6timo, bom sipgs demonstrando o
alto nivel de satisfacdo com a prestacdo dos sarinigtitucional.

OPINIAO DO ATENDIMENTO

m OTIMO
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4-3- Neste gréfico demonstra o percentual de ussiaie indicaria o
HC/UFTM a parente e amigos.



PERCENTUAL DE PESSOAS QUE RECOMENDARIA O
HC/UFTM
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5- APRESENTACAO GRAFICA DE CADA UNIDADE

5.1- Os gréficos a seguir demonstra o grau ddagdis da Unidade de UTI
ADULTO, bem como, a apresentacdo dos profissica@issuario.
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CONHECIMENTO DOS NOMES DOS PROFISSIONAIS NA
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5-2- Unidade de UTI-NEONATAL
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CONHECIMENTO DOS NOMES DOS PROFISSIONAIS NA
UTI NEONATAL
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5.3- Unidade do BERCARIO
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CONHECIMENTO DOS NOMES DOS PROFISSIONAIS NO
BERGCARIO
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5.4- Unidade de PEDIATRIA
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CONHECIMENTO DOS NOMES DOS PROFISSIONAIS NA
PEDIATRIA

100%

64%
36%
0%

64%

57%
43%
36%

Médico Enfermagem Servigo Social Psicologia

HSim HNao

5.5- Unidade do PRONTO SOCORRO INFANTIL

OPINIAO DO ATENDIMENTO NO P.S.I
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CONHECIMENTO DOS NOMES DOS PROFISSIONAIS NO
P.S.1
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5.6- Unidade de CLINICA CIRURGICA
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CONHECIMENTO DOS NOMES DOS PROFISSIONAIS NA
CLINICA CIRURGICA
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5.7- Unidade de CLINICA MEDICA
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CONHECIMENTO DOS NOMES DOS PROFISSIONAIS NA
CLINICA MEDICA
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5.8- Unidade de GINECOLOGIA E OBSTETRICIA
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CONHECIMENTO DOS NOMES DOS PROFISSIONAIS NA
GINECOLOGIA E OBSTETRICIA
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5.9- Unidade de NEUROLOGIA

OPINIAO DO ATENDIMENTO NA NEUROLOGIA

89% 89% 89%
78% 78%
56%
44%
22% 22%
11% 11% 11%
0% 0% 0% 0% 0% 0%
4
Recepgdo Enfermagem Médico Nutri¢do Acomodagdo Limpeza

mOTIMO mBOM H PESSIMO

15



CONHECIMENTO DOS NOMES DOS PROFISSIONAIS NA

NEUROLOGIA
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5.10- Unidade de ORTOPEDIA

OPINIAO DO ATENDIMENTO NA ORTOPEDIA
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CONHECIMENTO DOS NOMES DOS PROFISSIONAIS NA
ORTOPEDIA
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5.11- Unidade de PRONTO SOCORRO ADULTO
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CONHECIMENTO DOS NOMES DOS PROFISSIONAIS NO

P.S.A
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HSim ®Nao

6- DISCUSAO DOS RESULTADOS

A analise dos resultados demonstrou que 0S usuénbssua maioria
apontam como satisfatéria os servigos prestada@smmto do HC/UFTM,
porém com baixa ocorréncia de avaliacdes insatisfatas quais foram bem
pontuais.

E importante mencionar que, a percepcdo dos usuguiEnto a pergunta se
conhece 0s nomes dos profissionais, causavam umfiséo, onde

acabavam respondendo que ndo sabiam 0s nomes.OBi\wgme mudar a
questdo para: Os profissionais se apresentam/dane. Dessa forma o
resultado ficou acima dos anteriores, conformeesiica na pesquisa.

Quanto aos fatores frageis apresentados em peategyexal, como os 8%
referente a acomodacdes, surgiram mais nas UnidkdPgdiatria, Pronto
Socorro Infantil, onde, queixaram das cadeiraseiRete aos 5% da nutricdo
constatamos os dias que tiveram atrasos na emtcegafé da manha, falta
de variedade e arroz cru. Os 3% referente ao atemid médico,
caracterizou pela falta de esclarecimento do médictalta deste no
atendimento aos familiares. Quanto os 3% que aEonfEessimo a limpeza,
destacou a falta de limpeza na unidade, demoralipgrar os banheiros e,
lixo nas unidades. Os 2% que disseram que a rezepc@pessima,
caracterizou a falta de informacéo e, desconhetcom@&as normas
institucional. A enfermagem ficou em 1% onde, ca@ou, a demora no
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atendimento quando solicitada, ndo da informacéo,aonhece as rotinas
da unidade.

Em suma, os fatores pontuais podem ser sanaddsnaetlo ainda mais o
percentual de satisfacdo de “Bom” para “6timo”. @rgentual que

caracterizou péssimo, a Ouvidoria tem usado o dispo de Pactuacdo com
as Unidades para melhorar e aumentar o indicetidéagao.

7- CONSIDERACOES FINAIS

De maneira geral, os objetivos propostos para gssguisa vém sendo
alcancados. A metodologia mostra-se (til, tanttemantamento de cenario,
guando na elaboracgéo dos indices de satisfacasudoia externo, uma vez
que os fatores sdo atributos mensuraveis que pagenacompanhados
periodicamente, através das demandas registradasvidoria.

E importante ressaltar que, a necessidade de ardfilicacio da pesquisa,
pois a percepcao do usuario sobre os servicosapgmsstofre significativo
impacto temporal, além de se constituir de uma deetidedigna sobre o
alcance dos objetivos do Plano Diretor Estrateg@dC/UFTM.

A proposta firmada com as Unidades é o Termo deptamisso de Metas

de Gestao entre a Ouvidoria, para melhorar os pdraicos e aumentar o
indice de satisfacéao.

Uberaba-MG- 2017
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