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1. APRESENTAÇÃO  
 

A Ouvidoria da FUHAM, em cumprimento ao que estabelece o artigo14, inciso II, da 
Lei nº 13.460/2017, que instituiu o Código de Defesa dos Usuários de Serviços 
Públicos, apresenta a sua Pesquisa de Satisfação de 2022, contendo os resultados 
obtidos no período de 19 de julho de 2022 a 28.09.2022 nos diversos setores da 
FUHAM. 
 
2. METODOLOGIA  

 
Primeiramente, foi montando desenho do questionário, e aplicados em 5 pessoas 

para verificação da efetividade das questões, após essa verificação. Buscou-se o 
quantitativo de paciente a ser aplicados que foi 503 questionários, baseado no dados 
quantitativos de 2021 do mês de julho, equivalente a 10% da amostragem do referido 
mês. 

A pesquisa de satisfação da Fundação Hospitalar Alfredo da Matta foi realizada no 
período de 19 de julho a 28.09.2022. (Tivemos problemas com dois setores que 
entregaram em duas etapas). 

O público alvo foram os pacientes que fazem tratamento pelo CEAF (medicamento 
de alto custo) na Farmácia, Prevenção de Incapacidades, Dermatologia Tropical e 
Avançada, IST/ HIV/AIDS e Cirurgia. 

 
 

 
3. ANALISE DOS RESULTADOS 

 
 
 

1. Grau de escolaridade dos pacientes. 
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Observa-se que 41% participantes cursou o Ensino Médio, 23% participantes o Ensino 
Superior, 19 % participantes têm o Ensino Fundamental, 4% Sem instrução e 13% 
deixaram Em Branco. 

 
 
 
 

2. SEXO 
 

 

 
 
 
 

 
Observa-se que 46% dos participantes são do sexo masculino, 44% do sexo 
masculino, e 10% deixaram Em Branco. 
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3.Como você avalia os serviços de limpeza geral, banheiro, consultórios e sala 
de espera? 

 
 
 

 
 
 

Observa-se que 52% dos participantes avaliaram como Ótimo, e 35% participantes 
avaliaram como Bom, 4% avaliaram como Regular, 1% Péssimo e 8% deixaram Em 
Branco. 
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Observa-se que 43% participantes avaliaram com Ótimo, 34% participantes como 
Bom, 9% avaliaram como Regular 1% e 13% deixaram Em Branco. 
 

 

 
 

Observa-se que 46% dos participantes avaliaram como Ótimo, 37% avaliaram como 
Bom, 2% avaliaram como Regular e 15 % deixaram Em Branco. 
 

 
 

 
 
Observa-se que 43% dos participantes avaliaram como Ótimo, 42% como Bom e 7% 
avaliaram como Regular, 1% avaliou como Péssimo e 7 % deixaram Em Branco. 
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Comentário do usuário positivo (Farmácia) 
 
 

 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 

Comentário do usuário negativo (todos os setores) 
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4.Sinalização na Fundação para acesso até o lugar de atendimento? 
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Observa-se que 50% participantes avaliaram como Ótimo, e 38% avaliaram como 
Bom, 6% avaliaram como Regular, 1% avaliou como Péssimo e 5% deixaram Em 
Branco. 
 
Comentário do usuário 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
5. Você usaria nossos serviços no futuro? 

 
 
 

 
 
 
 
 
Observa-se que 90% dos participantes avaliaram que usariam Sim os serviços da 
FUHAM no futuro ,1% Não e 9% deixaram Em Branco. 
 
 
 
 
 

6. Qual das seguintes palavras você usaria para descrever nosso serviço? 
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Observa-se que 47% participantes confiança, 28% avaliaram como Alta Qualidade os 
nossos serviços, 10% avaliaram como Útil e 15% deixaram Em Branco. 
De modo geral, este gráfico corroborou com o anterior, pois 75% evidenciaram o grau 
de confiança, de credibilidade dos serviços da FUHAM. 
 

 
 
 
 

7. Você tem alguma manifestação em relação ao nosso atendimento que 
contribua com a melhoria continua dos serviços da Fundação Hospitalar " 
Alfredo da Matta"? 
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8. Em relação ao atendimento dos nossos profissionais, como você classifica? 
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Observa-se que 36 % dos participantes avaliaram como Ótimo, 22% como Bom, 2% 
avaliaram como Regular, 1% Péssimo, e 39% não avaliaram. 
É importante frisar que somente os setores do IST e Dermatologia tem este 
profissional e o restante poucos manifestaram-se em relação ao profissional. 

 

 
 
 
Observa-se que 41% dos participantes avaliaram como Ótimo, 22% como Bom e 
3% Regular, 34% abstiveram-se de preencher. 
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Observa-se que 19% dos participantes avaliaram como Ótimo, 16% como Bom e 13% 
avaliaram como regular e 52% deixaram de avaliaram somente na farmácia e IST. 
 

 
 
 
 

Observa-se 19% dos participantes avaliaram como Ótimo, e 14% avaliaram como 
Bom. 1% avaliou como Regular e 66% abstiveram-se de preencher por questões 
óbvias. 
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Observa-se 60% dos participantes avaliaram como Ótimo, e 19% avaliaram como 
Bom. 18% avaliou como Regular e 3% abstiveram-se de não preencher. 

 
 

 
 
 

Observa-se 20% dos participantes avaliaram como Ótimo, 17% avaliaram como Bom. 
1% avaliou como Regular e 62% abstiveram-se de não preencher. 
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Observa-se 33% dos participantes avaliaram como Ótimo, 22% avaliaram como Bom. 
10 % avaliaram como Regular e 35% abstiveram-se de não preencher. 
 
 
 

 
 
 
 
Observa-se 40% dos participantes avaliaram como Ótimo, 34% avaliaram como Bom. 
8 % avaliaram como Regular, 1% avaliaram como Péssimo e 17% abstiveram-se de 
não preencher. 
 
 
 
 
9. Qual das seguintes palavras você usaria para descrever nosso corpo 

técnico? 
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Observa-se que 41% dos participantes avaliaram como Excelente, 33% como Bom, e 
2 % avaliaram como Regular e 24% abstiveram-se de não preencher. 
 
 
 

10. Você tem algum elogio especifico para o algum profissional/técnico em 
especial? 
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Dermatologia Tropical 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
Infecção Sexualmente Transmissível – IST/HIV/AIDS 
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Cirurgia 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
4.CONCLUSÃO 

 
 
 

Depois de executar da presente pesquisa de satisfação e analisar os resultados 
obtidos, é demonstrado que, a maioria dos setores foram bem avaliados pelos 
pacientes, mas para sermos “excelência no atendimento”, temos que nos esforçar 
mais um pouco para chegar a esse patamar. 

Para efeito da Contratualização estamos no caminho certo para alcançarmos 
nossas metas qualitativas e objetivos futuros.  
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