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1) OBJETIVO 
 

O objetivo do trabalho em questão teve como finalidade a prospecção de dados relativos ao 
grau de satisfação do usuário dos serviços oferecidos pela unidade de saúde Hospital Municipal Raul 
Sertã. 

 
 

2) ESCOPO E METODOLOGIA 
 

2.1) Da aplicação da pesquisa 
Foi realizada uma pesquisa exploratória, com trabalho de acompanhamento de aplicação da 

pesquisa de satisfação durante 90 dias, no período de 08 de setembro de 2021 a 07 de dezembro 
de 2021. Durante esse período, técnicos da Controladoria Geral do Município ficaram encarregados 
de acompanhar a aplicação da Pesquisa de Satisfação, através de visitas semanais à Unidade 
Hospitalar. As informações levantadas irão subsidiar a realização de futura auditoria para 
identificação e avaliação de riscos nos mecanismos de controle interno dos processos de gestão da 
unidade de saúde. 

 
A pesquisa em questão foi aplicada no Hospital Municipal Raul Sertã, com a seguinte 

disposição física: nas duas principais entradas do hospital foram instaladas uma urna e um dispenser 
cada com as pesquisas em papel e caneta, para que o cidadão pudesse responder à mesma.  

 
 

 

 

 

 

Urnas e banners colocados nas duas entradas do Hospital (Recepção e triagem Covid) 
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2.2) Da estrutura da pesquisa  

A pesquisa foi construída com os seguintes quesitos: 
• Identificação do cidadão através de registro de nome e telefone (resposta opcional); 
• Classificação do motivo pelo qual estava buscando atendimento hospitalar; 
• 06 (seis) perguntas objetivas; 
• 01 (uma) pergunta discursiva.  

As questões objetivas limitaram-se a explorar a opinião dos respondentes sobre serviços 
básicos prestados na unidade hospitalar, podendo ser classificado como “Muito Satisfeito”, 
“Satisfeito” ou “Insatisfeito”. Na pergunta discursiva foi possível que os clientes do Hospital 
(cidadãos de Nova Friburgo, das 13 cidades suportadas por seu atendimento e outros que 
necessitem de atendimento do sistema único de saúde), público-alvo desta pesquisa, respondessem 
redigindo suas “Críticas, elogios e sugestões”.  

 
Tais questionamentos da pesquisa tiveram como finalidade entender o perfil do cliente do 

Hospital, através de padrões ou ideias que se repetissem nas respostas, e essas informações foram 
consideradas e encaminhadas à Secretaria de Saúde como base para levantamentos e estudos de 
decisões processuais futuras pertinentes à área.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

Formulário da Pesquisa de Satisfação 
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2.3) Da análise de dados e metodologia 

As 06 (seis) questões objetivas foram analisadas quantitativamente, a fim de que as 
respostas fossem transformadas em números percentuais e representassem o nível de satisfação 
das mesmas. A questão discursiva (aberta) foi analisada qualitativamente, a fim de conhecer melhor 
o público e identificar tendências. 

 

O método utilizado para tratamento dos dados das questões objetivas foi através da 
atribuição de percentual para as amostras sobre as perguntas objetivas totais, consolidados 
quantitativamente.  

 

O resultado de cada questionamento é o percentual mensurado conforme cálculo da divisão 
acima mencionado, e o final, a média aritmética de todos os demais. Cada resultado será 
apresentado através de gráficos. 

 

A questão discursiva foi tratada qualitativamente, de modo que foram elencadas palavras, 
frases e ideias mais recorrentes entre as respostas, de modo que todas fossem evidenciadas na 
análise de dados. Os métodos utilizados para o tratamento desses dados foram: agrupamento e a 
nuvem de palavras. 

 

Através da primeira ferramenta, o agrupamento, foi possível reunir as respostas positivas, 
negativas e neutras, separadamente. Na segunda ferramenta, a nuvem de palavras, foi possível 
apresentar as palavras usadas de forma mais recorrente como respostas dos participantes da 
pesquisa, a fim de destacar as opiniões que mais se repetiram. 

 

Cabe ressaltar que essa pesquisa teve como objetivo compreender o grau de satisfação do 
usuário dos serviços oferecidos pela unidade de saúde. Para isso, foram utilizadas metodologias 
para que tais dados fossem consolidados e se tornassem informações. Através dos dados 
quantitativos, é possível mensurar através de números a opinião da maioria dos participantes. Na 
análise qualitativa, apesar dos participantes terem a oportunidade de discursarem sobre suas 
demandas e ser possível aproximar-se do pensamento dos mesmos, a amostra coletada é pequena 
diante da quantidade de pessoas que utilizaram, utilizam e utilizarão o serviço hospitalar e não 
foram ouvidas através da pesquisa. Assim, essa amostra pode não representar de fidedignamente 
a realidade. 

 

Ao longo dos 90 dias da aplicação da pesquisa e realização deste trabalho, foram coletadas 
171 pesquisas. 

 
 

3) RESULTADO DA PESQUISA 
 

3.1) O que o(a) levou a procurar o hospital? 
 

Conforme acima mencionado, houve um total de 171 pesquisas respondidas. 
 

a) Quanto a identificação dos respondentes da pesquisa, sobre o nome e telefone, dos 171 
participantes da pesquisa, 80 e 28 pessoas identificaram-se, respectivamente. 

 

b) Quanto a primeira pergunta da pesquisa sobre o motivo da procura dos serviços do 
Hospital, é possível observar maior incidência em a “Atendimento de Urgência” com 69,8%, seguido 
em menor quantidade de Sintomas Gripais com 12,3%, além das demais opções, que totalizaram 
17,9%. Dentre os motivos do atendimento de urgência, encontram-se: CTI, Psiquiatria, Problemas 
Renais, Fraturas, AVC, Acidente dentre outros. 
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c) Quanto as perguntas objetivas, onde o cidadão poderia classificar como “Muito Satisfeito”, 
“Satisfeito” ou “Insatisfeito” alguns serviços, tivemos os seguintes resultados, de acordo com cada 
pergunta abaixo: 

 
3.2) Atendimento na recepção 

É possível perceber que há uma pequena predominância na avaliação como “Muito 
Satisfeito”, representando 39,4% das respostas. 31,8% representam a parcela que avalia como 
“Insatisfeito” e 28,8% como “Satisfeito”. 
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3.3) Limpeza das instalações 
Existe uma predominância onde 44,4% dos respondentes mostram-se “Insatisfeito” quanto 

a Limpeza das instalações. 28,6% dos participantes mostraram-se “Muito Satisfeito” e 27% 
“Satisfeito” 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

3.4) Atendimento da equipe de enfermagem 
Em relação aos Atendimentos dos profissionais da enfermagem, 41,66% dos respondentes 

apresentaram-se “Insatisfeito” com o serviço prestado, enquanto 36% classificam como “Muito 
Satisfeito” e 22,4% “Satisfeito”. 
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3.5) Atendimento Médico 
O Atendimento Médico foi o item que apresentou 50% dos participantes “Insatisfeitos”, ou 

seja, metade dos cidadãos que participaram da pesquisa. 28,6% representam “Muito Satisfeito” e 
como “Satisfeito” 21,4%. 

 
 
 
 
  
  
 
 
 
 
 
 
 
 

3.6) Suficiência de insumos e medicamentos 
No que se refere a oferta de insumos e medicamento aos usuários do serviço, 55,3% dos 

respondentes mostraram-se “Instisfeitos”, mais da metade dos participantes da pesquisa. 25,2% e 
19,5% classificam-se como “Muito Satisfeito” e “Satisfeito”, respectivamente. 
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3.7) Tempo de espera para atendimento 
O tempo de espera para atendimento apresentou o pior percentual de satisfação. 62% dos 

respondentes classificaram como “Insatisfeito” o item, 21,7% e 16,3% como “Satisfeito” e “Muito 
Satisfeito”, respectivamente. 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

3.8) Críticas, elogios e sugestões 
A questão disponível de forma aberta dava a oportunidade dos respondentes da pesquisa 

opinarem com “Criticas, Elogios e Sugestões”. Foram contabilizados 102 comentários nessa etapa 
da pesquisa. Desse modo, conforme anteriormente mencionado, as respostas serão evidenciadas 
através de Agrupamento. 

 

Foi possível reunir as respostas positivas, negativas e neutras, separadamente. Frases com 
as ideias mais recorrentes foram elencadas abaixo da quantidade de menções para cada uma 
(Positiva, Negativa, Neutra): 

 

Positiva Negativa Neutra 

22 74 6 
“Ótimo atendimento” “Faltam médicos” “Sugiro treinamento 

para as equipes” 

“Estou satisfeito” “Melhorar a equipe de 
enfermagem” “Atendimento 192” 

“Elogios ao atendimento 
médico” 

“Atendimento não é 
bom” “Promover melhorias” 
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Na Nuvem de Palavras foi possível apresentar as palavras usadas de forma mais recorrente 
nas respostas dos participantes da pesquisa, a fim de destacar as opiniões que mais se repetiram: 
 

4) FRAGILIDADES E RECOMENDAÇÕES 

Nº TÍTULO DA FRAGILIDADE TÍTULO DA RECOMENDAÇÃO 

1 

O Controle Social é um dos mecanismos 
de participação na gestão pública por 
parte do cidadão. Desse modo, realização 
de pesquisa de satisfação visando avaliar a 
prestação de serviços públicos deve ser 
uma ferramenta quando existe estrutura 
do órgão Ouvidoria na Municipalidade. 

Que o Município estruture as Ouvidorias 
existentes nas partes integrantes de prestação de 
serviços do Município. 

2 
A população manifestou-se e foi possível 
constatar insatisfação quanto a alguns 
pontos dos serviços oferecidos mo HMRS.  

Que a Secretaria de Saúde faça análise de todo 
material enviado deste trabalho a fim de propor 
melhorias processuais e de práticas de gestão em 
sua Unidade Hospitalar. 

3 
Durante o andamento dos trabalhos 
houve contratação através de processo 
seletivo de profissionais de saúde para o 
HMRS. Entretanto, ainda existe carência 
no Município destes profissionais. 

Que o Município promova realização de certame 
público para preenchimento de vagas, conforme 
previsto na CF/988 art. 37, II. 

4 
Uma das principais queixas apresentadas 
na pesquisa foi em relação aos 
atendimentos por parte dos profissionais 
da Saúde do HMRS. 

O Município possui carência de treinamento do 
seu corpo funcional que já se estende por anos. 
Que a Secretaria de Saúde proporcione, de forma 
contínua, programas de capacitação a estes 
profissionais, a fim de que sejam desenvolvidas 
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5) CONCLUSÃO 
 

Após análise das informações disponibilizadas através de cada pesquisa respondida pela 
população que utiliza os serviços do Hospital Municipal Raul Sertã, é possível constatar que existe 
quantitativamente, um percentual significativo de pessoas insatisfeitas com os temas abordados. 

 
Dentre os 6 tópicos com perguntas objetivas abordadas, a média de insatisfação é de 47,5%. 

Percebe-se que na análise qualitativa das opiniões coletadas, há críticas principalmente com relação 
aos atendimentos por parte dos médicos e enfermeiros, da falta de profissionais, tempo de espera, 
atendimento de uma maneira geral dentro do Hospital e limpeza e infraestrutura da Unidade. 

 
Dentre as 6 questões objetivas, houve um destaque positivo ao atendimento na recepção, 

no qual há um grau de “Satisfeito” ou “Muito Satisfeito” por parte de 68,2% dos 
respondentes. 

 
Desse modo, considerando as fragilidades apontadas pela equipe técnica designada para a 

realização dos trabalhos, recomendamos que a Secretaria de Saúde tome as ciências das fragilidades 
encontradas através da realização da Pesquisa de Satisfação e adote medidas tendo como base as 
recomendações apresentadas no presente relatório.  

 

 

 

 

 

 

competências comportamentais e então 
entregue um melhor serviço à população. 

5 
Uma das principais queixas apresentadas 
na pesquisa foi em relação ao tempo de 
espera para atendimento no HMRS. 

Que a Secretaria de Saúde envide esforços para 
detectar a causa do atrasos nos atendimentos, 
bem como tome medidas eficazes para diminuir 
o tempo de espera para atendimento 

6 
Uma das principais queixas apresentadas 
na pesquisa foi em relação a limpeza das 
instalações do HMRS. 

Que a Secretaria de Saúde acompanhe e fiscalize 
o andamento dos trabalhos dos profissionais de 
limpeza atuantes neste período de aplicação da 
pesquisa, a fim de detectar possíveis falhas e 
corrigi-las. 

7 
Uma das principais queixas apresentadas 
na pesquisa foi em relação a 
Infraestrutura do HMRS. 

Que a Secretaria de Saúde junto a Administração 
Municipal avalie e inspecione as instalações do 
HMRS, a fim de promover melhorias e 
proporcionar um espaço de atendimento às 
necessidades hospitalares adequado dentro das 
legislações pertinentes.  

8 
Uma das principais queixas apresentadas 
na pesquisa foi em relação a deficiência no 
fornecimento de medicamentos no HMRS 

Que a Secretaria Municipal de Saúde promova 
medidas de abastecimento de medicamentos a 
fim de sanar a deficiência de insumos do HMRS  
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Nova Friburgo, 05 de janeiro de 2022. 

 

 

 

 

 

 

De acordo, 

 

 

 

 

Morena André Barbosa dos Santos 
Auditora Técnica 

Matr. nº 115.270 

 

Fernando Luiz Fernandes 
Auditor Técnico 

Matr. nº 115.347 

Kelle Barros Carvalho de Freitas 
Contadora – Controladora Geral 

CRC-RJ 104866/O-9 
Matr. nº 115.143 
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