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1- INTRODUÇÃO 

 

A Ouvidoria do Hospital de Clínicas da Universidade Federal do Triângulo 

Mineiro-UFTM, vem realizando pelo quinto ano consecutivo, a pesquisa de 

satisfação com nossos usuários, para avaliar a percepção quanto a qualidade 

de nossos serviços prestados, assim como, identificar as possibilidades de 

melhoria dos processos de trabalhos. 

O HC/UFTM é um dos prestadores de serviço pactuado com Secretaria 

Municipal de Saúde, em alta e média complexidade, atendendo 100 % SUS, 

tendo por finalidade o ensino, pesquisa e extensão e, a assistência, em 

conformidade com o Plano Diretor Estratégico.  

 

2- METODOLOGIA 

 

A pesquisa de satisfação do usuário é exploratória, através de levantamento, 

de natureza quantitativa, utiliza-se um questionário para a coleta de dados. 

A construção da pesquisa teve início em 2014 completando 5 anos de 

aplicação, quadrimestral. Em 2019 a coleta de dados do quadrimestre foi em 

abril, tendo o contato direto com o usuário internado. O questionário foi 

elaborado cuja diretrizes permeia a simplicidade na sua redação e a 

celeridade na coleta dos dados, com uma abordagem dos principais aspectos 

avaliados pelo usuário. 

A pesquisa realizada no quadrimestre de 2019, tem uma amostragem de 160 

pacientes, com 274 leitos, observando a taxa de ocupação que foi de 234 

pacientes internados, conforme quadro abaixo: 
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CLÍNICA 

QUANTIDAD

E LEITOS 

QUANTIDAD

E LEITOS 

TAXA 

OCUPAÇÃO 

PROPORÇÃ

O 

AMOSTR

A POR 

LEITOS 

Clínica Médica 37 32 0,14 22 

Clínica Cirúrgica 61 52 0,22 36 

Ortopedia 17 15 0,06 10 

Neurologia 17 15 0,06 10 

Pronto Socorro 

Adulto 22 19 0,08 12 

Pronto Socorro 

Pediátrico 10 9 0,04 6 

UTI Adulto 20 17 0,07 12 

UTI Neonatal 20 17 0,07 12 

Ginecologia/Obstetríc

ia 35 30 0,13 20 

Berçario 11 9 0,04 6 

Pediatria 24 20 0,09 14 

TOTAL 274 234 1 160 

     

     

Taxa Ocupação Amostragem    

0,8533 160    
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3- RESULTADOS DA PESQUISA 

Apresentaremos a seguir, os seguintes resultados gerais da pesquisa 

realizada em abril de 2019: 

1- Opinião geral do atendimento em sua modalidade 

2- Conhecimento dos nomes dos profissionais 

3- Opinião geral do atendimento 

4- Se o usuário recomenda o HC/UFTM a parentes e amigos 

5- Atendimento geral das Unidades pesquisadas 

 

 

 

1-  

 

 

 

 

 

 

RECEPÇÃO ENFERMAGEM MÉDICO NUTRIÇÃO ACOMODAÇÃO LIMPEZA

59% 59%
64%

26%

39%

51%

40% 41%
36%

70%

55%
49%

1% 0% 1%
4%

6%

0%

OPINIÃO DO ATENDIMENTO

ÓTIMO BOM PÉSSIMO
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2-  

 

 

 

3-  

 

 

MÉDICO ENFERMAGEM SERVIÇO SOCIAL PSICOLOGIA FISIOTERAPIA

93% 94%

11% 9% 9%
7% 6%

89% 91% 91%

CONHECIMENTO DOS NOMES DOS PROFISSIONAIS 

Sim Não

50%48%

2%

OPINIÃO DO ATENDIMENTO

ÓTIMO

BOM

PÉSSIMO
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4-   
 

 

 

 

5- A seguir apresentaremos o resulta da pesquisa por cada Unidade 

pesquisada, onde nos dará uma visão geral de como é o 

desempenho e a prestação dos serviços por estas especialidades.  

Salientamos que, através da pesquisa poderemos pactuar com cada Unidade, 

na melhoria dos pontos frágeis que surgirem. Dentre o resultado, em algumas 

Unidades tivemos o quesito alimentação, a maior queixa é a falta de tempero. 

O Serviço de Nutrição esclareceu que, tem seguido as recomendações 

brasileiras no quesito “sal”, onde a redução vem sendo feita gradativamente, 

e com isso, tem utilizado um pouco mais de cebola e alho para dar maior 

sabor. No entanto o brasileiro tem o hábito de comer com muito sal.  

Outro ponto, apresentado na pesquisa é quanto a acomodação, em especial 

no Pronto Socorro Adulto, ocorre que, tem havido uma superlotação nesta 

Unidade, em que, os pacientes ficam em macas no corredor, não sendo 

possível manter poltronas para todos os acompanhantes.  

98%

2%

PERCENTUAL DE PESSOAS QUE RECOMENDARIA O 
HC/UFTM

Sim

Não
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No que se refere ao atendimento médico, destacamos que, no início do ano, 

há troca de residentes, com entrada de novos residentes, havendo uma 

dificuldade em compreender as normas e rotinas institucional, levando de 

certa forma um conflito entre pacientes e os médicos, quanto, a abordagem 

de seu quadro, esclarecimento sobre as condutas tomadas, bem como, as 

aulas a beira leito que deixa confuso o paciente.  

O atendimento de enfermagem em algumas Unidades referiu a falta de 

informação por parte de alguns profissionais quanto ao atendimento, 

orientação ao acompanhante quanto as normas e rotinas. 

No quesito recepção, a que se destacou foi a do Pronto Socorro, em 

decorrência, da não aceitação dos horários de visitas e os horários para 

conversar com o médico, bem como, demora para receber informação.  

Nota-se que as queixas foram bem pontuais, as quais foram sanadas no 

momento da queixa. Não sendo necessário efetuar pactuação de melhoria do 

serviço com a Ouvidoria. Sinal de que, quando aparece o problema, a equipe 

está aposta para solucioná-las.   

Obtivemos quatro Unidades que se destacaram, fazendo superar o indicador 

em 98% de satisfação, sendo que a meta é de 97%. As Unidades que 

elevaram o indicador foram: Unidade de Ortopedia; Unidade de Clínica 

Cirúrgica; UTI-Adulto; UTI-Neonatal. 

As Unidades em referência, recebe um Certificado de reconhecimento de 

satisfação do Usuário, pela qualidade do atendimento prestado. Esta ação 

desperta na equipe um sentimento de autoestima e valorização do trabalho, 

bem como, aproxima mais os profissionais com a clientela.   

A seguir as Unidades Pesquisada: 
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5-1- UNIDADE DE ORTOPEDIA 

 

 
 

 

 

 

 

RECEPÇÃO ENFERMAGEM MÉDICO NUTRIÇÃO ACOMODAÇÃO LIMPEZA

70%

50% 50% 50%

20%

30%30%

50% 50% 50%

80%

70%

0% 0% 0% 0% 0% 0%

OPINIÃO DO ATENDIMENTO NA ORTOPEDIA

ÓTIMO BOM PÉSSIMO

MÉDICO ENFERMAGEM SERVIÇO SOCIAL PSICOLOGIA FISIOTERAPIA

100% 100%

0% 0% 0%0% 0%

100% 100% 100%

CONHECIMENTO DOS NOMES DOS PROFISSIONAIS NA 
ORTOPEDIA

Sim Não
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5-2- UNIDADE DE NEUROLOGIA 

 

 
 

 

 

 

RECEPÇÃO ENFERMAGEM MÉDICO NUTRIÇÃO ACOMODAÇÃO LIMPEZA

50%

60% 60%

20%

40%

50%50%

40% 40%

70%

60%

50%

0% 0% 0%

10%

0% 0%

OPINIÃO DO ATENDIMENTO NA NEUROLOGIA

ÓTIMO BOM PÉSSIMO

MÉDICO ENFERMAGEM SERVIÇO SOCIAL PSICOLOGIA FISIOTERAPIA

100% 100%

10%

0%

10%

0% 0%

90%

100%

90%

CONHECIMENTO DOS NOMES DOS PROFISSIONAIS NA 
NEUROLOGIA

Sim Não
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5-3- UNIDADE DE PEDIATRIA  

 

 

 

 

 

 

RECEPÇÃO ENFERMAGEM MÉDICO NUTRIÇÃO ACOMODAÇÃO LIMPEZA

43%

36%

64%

21% 21%

57%57%

64%

36%

71%

50%

43%

0% 0% 0%

7%

29%

0%

OPINIÃO DO ATENDIMENTO NA PEDIATRIA

ÓTIMO BOM PÉSSIMO

MÉDICO ENFERMAGEM SERVIÇO SOCIAL PSICOLOGIA FISIOTERAPIA

86% 86%

0% 0% 0%

14% 14%

100% 100% 100%

CONHECIMENTO DOS NOMES DOS PROFISSIONAIS NA 
PEDIATRIA

Sim Não
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5-4- UNIDADE DE PRONTO SOCORRO ADULTO 

 
 

 

 

 

 

RECEPÇÃO ENFERMAGEM MÉDICO NUTRIÇÃO ACOMODAÇÃO LIMPEZA

58%
67%

33%

8%
17%

50%

25%
33%

58%

92%

50% 50%

17%

0%
8%

0%

33%

0%

OPINIÃO DO ATENDIMENTO NO PSA

ÓTIMO BOM PÉSSIMO
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5-5- PRONTO SOCORRO INFANTIL  

 

 

 

 

 

MÉDICO ENFERMAGEM SERVIÇO SOCIAL PSICOLOGIA FISIOTERAPIA

58%

75%

0% 0% 0%

42%

25%

100% 100% 100%

CONHECIMENTO DOS NOMES DOS PROFISSIONAIS NO PSA

Sim Não

RECEPÇÃO ENFERMAGEM MÉDICO NUTRIÇÃO ACOMODAÇÃO LIMPEZA

67% 67% 67%

17% 17%

33%33% 33% 33%

83%

67% 67%

0% 0% 0% 0%

17%

0%

OPINIÃO DO ATENDIMENTO NO PSI

ÓTIMO BOM PÉSSIMO
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5-6- UNITADE DE TERAPIA INTENSIVA ADULTO  

 

 

 

 

MÉDICO ENFERMAGEM SERVIÇO SOCIAL PSICOLOGIA FISIOTERAPIA

83% 83%

0% 0% 0%

17% 17%

100% 100% 100%

CONHECIMENTO DOS NOMES DOS PROFISSIONAIS NO PSI

Sim Não

RECEPÇÃO ENFERMAGEM MÉDICO NUTRIÇÃO ACOMODAÇÃO LIMPEZA

92%

75%

83%

8%

67%

75%

8%

25%

17%

92%

33%

25%

0% 0% 0% 0% 0% 0%

OPINIÃO DO ATENDIMENTO NA UTI-ADULTO

ÓTIMO BOM PÉSSIMO
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5-7- UNIDADE DE TERAPIA INTENSIVA NEONATAL  
 

 
 

 

 

MÉDICO ENFERMAGEM SERVIÇO SOCIAL PSICOLOGIA FISIOTERAPIA

100% 100%

0% 0% 0%0% 0%

100% 100% 100%

CONHECIMENTO DOS NOMES DOS PROFISSIONAIS NA UTI-
ADULTO

Sim Não

RECEPÇÃO ENFERMAGEM MÉDICO NUTRIÇÃO ACOMODAÇÃO LIMPEZA

50%

67%

92%

17%

58%

67%

50%

33%

8%

83%

42%

33%

0% 0% 0% 0% 0% 0%

OPINIÃO DO ATENDIMENTO NA UTI NEONATAL

ÓTIMO BOM PÉSSIMO
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5-8- UNIDADE DE GINICOLOGIA E OBSTETRICIA  

 

 

 
 

MÉDICO ENFERMAGEM SERVIÇO SOCIAL PSICOLOGIA FISIOTERAPIA

75% 75%

92%

75%
67%

25% 25%

8%

25%
33%

CONHECIMENTO DOS NOMES DOS PROFISSIONAIS NA UTI 
NEONATAL

Sim Não

RECEPÇÃO ENFERMAGEM MÉDICO NUTRIÇÃO ACOMODAÇÃO LIMPEZA

45% 45%

60%

30%

45%

55%55% 55%

40%

65%

55%

45%

0% 0% 0%
5%

0% 0%

OPINIÃO DO ATENDIMENTO NA GINECOLOGIA OBSTETRÍCIA

ÓTIMO BOM PÉSSIMO
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5-9-   UNIDADE DE CLÍNICA CIRURGICA      

 

MÉDICO ENFERMAGEM SERVIÇO SOCIAL PSICOLOGIA FISIOTERAPIA

100% 100%

0% 0% 0%0% 0%

100% 100% 100%

CONHECIMENTO DOS NOMES DOS PROFISSIONAIS NA 
GINECOLOGIA OBSTETRÍCIA

Sim Não
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5-10- UNIDADE DE CLÍNICA MÉDICA  

RECEPÇÃO ENFERMAGEM MÉDICO NUTRIÇÃO ACOMODAÇÃO LIMPEZA

63%

51% 51%

31%

49% 46%

37%

49% 49%

69%

51%
54%

0% 0% 0% 0% 0% 0%

OPINIÃO DO ATENDIMENTO NA CLÍNICA CIRÚRGICA

ÓTIMO BOM PÉSSIMO

MÉDICO ENFERMAGEM SERVIÇO SOCIAL PSICOLOGIA FISIOTERAPIA

100% 100%

0% 0% 0%0% 0%

100% 100% 100%

CONHECIMENTO DOS NOMES DOS PROFISSIONAIS NA CLÍNICA 
CIRÚRGICA

Sim Não
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5-11- UNIDADE DE BERÇARIO  

RECEPÇÃO ENFERMAGEM MÉDICO NUTRIÇÃO ACOMODAÇÃO LIMPEZA

73% 73%
77%

41%
36%

41%

27% 27%
23%

55%
59% 59%

0% 0% 0%
5% 5%

0%

OPINIÃO DO ATENDIMENTO NA CLÍNICA MÉDICA

ÓTIMO BOM PÉSSIMO

MÉDICO ENFERMAGEM SERVIÇO SOCIAL PSICOLOGIA FISIOTERAPIA

100% 100%

0% 0% 0%0% 0%

100% 100% 100%

CONHECIMENTO DOS NOMES DOS PROFISSIONAIS NA 
CLÍNICA MÉDICA

Sim Não
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6- CONCLUSÃO  

RECEPÇÃO ENFERMAGEM MÉDICO NUTRIÇÃO ACOMODAÇÃO LIMPEZA

0%

100%

83%

17% 17%

67%

100%

0%

17%

50%

83%

33%

0% 0% 0%

33%

0% 0%

OPINIÃO DO ATENDIMENTO NO BERÇÁRIO

ÓTIMO BOM PÉSSIMO

MÉDICO ENFERMAGEM SERVIÇO SOCIAL PSICOLOGIA FISIOTERAPIA

100% 100%

83% 83% 83%

0% 0%

17% 17% 17%

CONHECIMENTO DOS NOMES DOS PROFISSIONAIS NO 
BERÇÁRIO

Sim Não
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A realização da pesquisa de satisfação do usuário, tem por objetivo de 

identificar, continuamente, os pontos fortes e fracos da satisfação da 

prestação dos serviços oferecidos pelo Hospital de Clínicas da Universidade 

Federal do Triângulo Mineiro-UFTM, tornando assim, um instrumento de 

gestão. 

A pesquisa vem demonstrando aos gestores em uma experiência de 

aprendizado ao observarem os dados em especifico nos pontos fracos 

apontados, em que, se faz uma análise do problema, buscando a solução e 

implementando a melhoria. 

Portanto, a pesquisa desenvolvida possibilitou a construção de um 

instrumento útil para o desenvolvimento e monitoramento de uma gestão 

eficiente através dos indicadores que se torna importante para a melhoria dos 

serviços prestados, tornando assim, um ambiente propício na obtenção dos 

resultados em conformidade com a missão institucional. 
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