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Apresentacao

Este relatdrio apresenta os resultados da Pesquisa de Avaliacao de Satisfacao,
realizada no periodo de 16 de novembro a 14 de dezembro de 2023, junto
aos usuarios do Hospital do Suburbio (HS), o qual funciona através de Parceria
Publico-Privada, tendo sido a instituicao hospitalar pioneira nessa modalidade

no Brasil.

Este estudo foi requisitado pela Diretoria do HS, através da Coordenacdo do

Servico Social.

Obs.: Em algumas tabelas e/ou graficos, as somas dos percentuais podem ndo

totalizar 100%, em funcdo de arredondamentos ou perguntas de respostas

multiplas.




Objetivo

A pesquisa teve como objetivo levantar informacdes sobre o nivel de
satisfacdo dos usuarios (pacientes e acompanhantes) em relacdo ao Hospital
do Subdrbio. Tais informacdes deverdo se constituir em um instrumento
auxiliar para a Diretoria do Hospital do Suburbio, em seus constantes
esfor¢os na manutencao da exceléncia na qualidade dos servicos prestados

pela instituicao.

HOSPITALDO SUBURBIO | DEZz[2023




Metodologia e Amostra

A metodologia adotada foi a de pesquisa quantitativa, com entrevistas pessoais, realizadas

presencialmente e conduzidas através da aplicacao de questionario estruturado.

Foram realizadas 2.024 entrevistas, sendo 1.090 com pacientes e 934 com acompanhantes.
Quanto a distribuicao por setor, 1.434 foram entrevistados na Enfermaria, 244 na Emergéncia,

182 no Ambulatério e 164 na Bioimagem.
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Categoria dos

ENTREVISTADOS

53,9% (1090)

461% (934)

Acompanhantes

Numero de participantes: 2024




Género dos

ENTREVISTADOS

472% (956)

52 8% (1068)
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FQIxo

ETARIA

15,7% (318)

Pediatricos |

Obs. Sao considerados pediatricos

pacientes de até 16 anos. 84,30/0 (]706)
____Adultos |
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Locals da

PESQUISA

121% (244)

8% (164)

20% (182)

/0,8% (1454)
___Enfermaria




Pergunta |
VOCE FICOU SATISFEITO COM
O ATENDIMENTO DO HOSPITAL?

5,/% (116)

94 3% (1908)
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Pergunta 2
A SUA NECESSIDADE
FOI ATENDIDA?

941% (1905)
i




Pergunta 3
VOCE RETORNARIA AO HOSPITAL
EM OUTRA NECESSIDADE?

1,6% (52)

98,4% (1992)
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Pergunta 4
VOCE INDICARIA O SERVICO
PARA OUTRA PESSOA?

15% (31)

98 5% (1993)
C Sim
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Resultado Total
INDICE TOTAL DE RESPOSTAS
DOS USUARIOS

Para chegar ao percentual total foram somadas as respostas POSITIVAS e
NEGATIVAS das quatro questdes objetivas, dando-se 0 mesmo peso as questdes

e o resultado da soma foi dividido por quatro.

3,17 (/4)

96 3% (1950)
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Dados
QUALITATIVOS

Durante a realizacdo da pesquisa, 1.881 entrevistados, representando 92,93%,
declararam-se TOTALMENTE SATISFEITOS com o atendimento da instituicao. Os
PARCIALMENTE SATISFEITOS somaram 111, representando 5,48%. Houve ainda
10 entrevistados PARCIALMENTE INSATISFEITOS, representando 0,49%. E 22,
representando 1,09%, entrevistados INSATISFEITOS.

Graduacao Qualitativa das Respostas

A afericao qualitativa aplicada observou os seguintes critérios:

Os entrevistados sao considerados TOTALMENTE SATISFEITOS quando as quatro
questdes objetivas receberam respostas positivas em relacdo ao atendimento. Os
PARCIALMENTE SATISFEITOS sdo os que responderam positivamente a pelo menos
duas questdes objetivas. Entram aqui 0s casos nos quais a insatisfacdo parcial ocorreu

por motivos pontuais. Isto é, em relacdo com o atendimento de praxe do hospital.
Os PARCIALMENTE INSATISFEITOS sdo os que responderam negativamente
a trés questdes objetivas. Neste caso, entram reclamacdes de insatisfacdao

sistematicas de pacientes e/ou acompanhantes quando dos atendimentos.

Osentrevistadosenquadrados no perfildos INSATISFEITOS sao osqueresponderam

negativamente a todas as perguntas objetivas do questionario aplicado.
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Resultado

DETALHADO

5,48% (111)
0O49% (10)

Parcialmente insatisfeitos 109% (22)

92 93% (1881)
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Macroanalise

QUALITATIVA

Para efeito do resultado geral do estudo, foram considerados SATISFEITOS os
usuarios enquadrados nos perfis descritos como SATISFEITOS E PARCIALMENTE
SATISFEITOS somados, seguindo 0os parametros ja mencionados. Desta forma, o
estudo apontou um percentual de 98,42% de usuarios satisfeitos, somando 1.992

entrevistados (grafico na pagina seguinte).

Foram considerados INSATISFEITOS em ambito geral, aqueles que formam a
soma de insatisfeitos e parcialmente insatisfeitos. Neste caso, 0s parametros
utilizados foram também os citados no campo referente a graduacao qualitativa.
Alocam-se aqui 1,58% dos entrevistados, somando 32 usuarios (grafico na pagina

seguinte).
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Total de
SATISFACAO

158% (52)

98 42% (1992)
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