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1. APRESENTACAO

A Ouvidoria da Fundacéo Hospitalar Alfredo da Matta — FUHAM, em cumprimento ao que
estabelece o artigo 14, inciso 11, da Lei n° 13.460/2017, que institui o Cdodigo de Defesa dos
Usuarios de Servicos Publicos, apresenta o Relatorio de Pesquisa de Satisfacdo referente ao
periodo de julho a novembro de 2025.

A pesquisa teve como objetivo avaliar a percepcdo dos usuarios quanto a qualidade dos
servicos prestados pela institui¢do, identificando pontos fortes e oportunidades de melhoria,
especialmente nas areas de atendimento, infraestrutura e comunicagdo com o usuario.

2. METODOLOGIA

A pesquisa foi realizada presencialmente pela Ouvidoria, no periodo de 21 de julho a 30 de

novembro de 2025, em diversos setores da FUHAM, incluindo:

Dermatologia Geral e Avancada
Prevencao de Incapacidades
Cirurgia Dermatologica
Farmécia (CEAF)
IST/HIV/AIDS

Os formularios continham perguntas de multipla escolha sobre atendimento, estrutura, tempo
de espera e comunicacao, além de espaco para sugestdes e observacbes espontaneas.

As respostas foram classificadas nas categorias:

Otimo
Bom
Regular
Ruim
Péssimo

3. RESULTADO
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Tempo de Espera

7

O "tempo de espera’ € uma métrica crucial de qualidade no atendimento. A andlise a seguir
mostra a distribuicdo das respostas para essa questdo, baseada no total de 100 questionarios
aplicados.

Gréfico: Distribuicdo de Avaliagdes para "Tempo de Espera"

TEMPO DE ESPERA

= 12 Otimo
= 22 Bom

32 Regular

42 Ruim/ Péssimo

27%

= 52 Em Branco

O tempo de espera € o maior ponto de insatisfacdo do servi¢o. Os usuarios relataram que a
demora ocorre principalmente pela alta demanda e pela necessidade de tempo clinico adequado
entre um atendimento e outro. Apesar das queixas, muitos reconhecem a dedicacdo dos
profissionais.Infraestrutura e Servigo Geral

Os aspectos estruturais foram avaliados de forma positiva pelos usuéarios:
A infraestrutura da FUHAM é bem vista pelos usuarios e considerara organizada, limpa e

funcional. Os resultados se mantém acima da média esperada para servigcos ambulatoriais de
alta demanda.
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Vocé usaria Servigo Novamente

Sinalizagao

Banheiros

Sala de Espera

Consultorios

Limpeza Geral
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Infraestrutura e Servico Geral = bom ®otimo =

Corpo Técnico (Profissionais)

Os profissionais da instituicdo receberam indices elevados de satisfagdo:

Corpo Técnico e Humanizacao

2500%
2000%
1500%
1000%

500%

A
0% _/\
Q}’Z’\ \,b,,\ . %@fo Qq,.~ 00’2’\ b';\o & ’@5 %o"’ o{\’b
(JOQ) Q (’o‘—) ’\0(\\ ’\Q’g' \c) oﬂ%& QJ\§\ @QQI (.ao\o §©
N : ¢
Qjé\\ é@b Q,Qg &0\ vf?‘—}% \,’50 @’b(' o&‘z} Q\")O o
O« Qg’ (& ,\Q/U < Q\L)\
K L
o <</(\
e OtimO  e====Bom === Ruim/ Pessimo Regular  ess==Em Branco

O corpo clinico foi amplamente elogiado por atencdo, postura profissional e clareza nas
orientacoes.
J4 as categorias técnico-administrativas demonstraram necessidade de refor¢o em:

o Escuta qualificada
e Comunicagdo com o usuario
o Préticas de humanizacao.
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Anélise Qualitativa de Colunas de Sugestéo
Principais sugestoes:
e Reducéo do tempo de espera.

o Melhoria na comunicagéo entre setores.
« Aperfeicoamento no controle de entrega de senhas.

o Ampliacao da distribuicdo de medicamentos na farmécia.

Elogios mais recorrentes:
Profissionais frequentemente citados:

e Dra. Adriana

¢ Dr. Chirano

e Dra. Silmara

« Dra. Mariana

o Dra. Natalia

e Dra. Juliana

e DraLisiane

e Mariana (ouvidoria)

e Equipe do Centro Cirargico
o Enfermeiro Leandro

« lvone Assistente Social

Voce tim algum elogio especifico para al
C 1e do

gum profissional, em especial? 4l
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Ouvidoria:

[E Otimo I:\ Ruim E] Péssimo [ |Bom [ |Regular
s a respgsta: / 7 7 /ﬂ/b{?ﬂ/}/f A%’
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7 4' O f)/' 7/ 2 /IC'/O, (Opcional)

¥ §-Qual das seguintes palavras vocé usaria para descrever o nosso profissional?
] [ w :

ssimo O Otimo O Ruim O Bom O Desagradavel
N b sbERlla 3 3

um profissional, em especial?

ara algum profissional, em especial?
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elogio

ce tem algum elogio especifico para algum profissional, em especial?
(nome do

9- Voce tem algum elog

io especifico para algum profissional, em especial?
Sua resposta (nome do »EMEsRecials
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em algum elogio especifico para algum profissional, em especial?
ta (home do

Os elogios reforcam o reconhecimento dos usuarios pela qualidade técnica e humana dos
profissionais médicos e assistenciais.
As sugestdes convergem para agdes estruturais e de fluxo, especialmente no atendimento inicial
e no gerenciamento de demandas diarias.

4. ANALISE CONSOLIDADA

A consolidacdo dos dados demonstra:

o Infraestrutura: desempenho positivo, com média geral de 85%

e Corpo Técnico: média superior a 90%, sendo o ponto mais forte da instituigdo

o Comunicacdo interna e tempo de espera: pontos mais frageis

e Humanizagdo: satisfatoria no corpo clinico, porém insuficiente entre setores
administrativos

A pesquisa confirma que o usuério reconhece o bom atendimento, mas experimenta dificuldade

em compreender fluxos e rotinas internas, o que resulta em reclamacdes principalmente sobre
demora.

5.CONSIDERACOES FINAIS

A Pesquisa de Satisfacdo da Ouvidoria (julho a novembro de 2025) evidencia:

« Alto nivel de confianga no corpo técnico da FUHAM;
o Estrutura adequada e bem avaliada pelos usuarios;
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e Necessidade de melhorias na comunicacdo interna, organizacdo do fluxo de
pacientes, gestdo do tempo de espera, e humanizacdo de setores clinicos e nédo
clinicos (recepcéo).

A Ouvidoria reforga seu compromisso de continuar:

e Monitorando as manifesta¢fes dos usuarios;

« ldentificando fragilidades institucionais;

e Promovendo encaminhamentos as areas responsaveis;
o Auxiliando na qualificacdo continua do atendimento.

O presente relatério servird como base para o planejamento interno e para o fortalecimento da
relacdo entre o usuario e a instituicao.

Apds a execucao da pesquisa de satisfacdo e a analise dos resultados obtidos, constatou-se que a
maioria dos setores foi bem avaliada pelos pacientes. Contudo, para alcangarmos o nivel de
“exceléncia no atendimento”, torna-se necessario intensificar esforgos e promover melhorias
continuas.

No que se refere a Contratualizacdo, evidencia-se que estamos no caminho adequado para o
cumprimento das metas qualitativas estabelecidas, bem como para o alcance dos objetivos
institucionais futuros.
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