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1. INTRODUCAO

O presente relatério traz os resultadoasoidadosreferentes ao 1° Ciclo de 2019 da Pesquisa de Satisfacdo dos Usursids
dos Hospitais Universitarios Federaisi U F Gircculados a Empresa Brasileira de Servicos Hospitalares. Com os resultados da pesquisa é
possivel identificar os pontos critie que exigem acdes mais efetivas por parte da gestdo, bem como pontos positivos que merecem ser:
valorizados e publicizados. Os resultados apontados na pesquisa podem, portanto, fornecer subsidios importantes fardecanstruc

planode acédo visandmelhorias na prestacdo do servi¢co de saude aos usuarios do hospital.

Ressaltsse que cada HUF realiza o seu proprio relatério, fazendo constar apenas os dados referentes ao respectivo hospital, sendo
este o relatorio que consolida os dados da Rede infriteossim, a PSU néo tem carater comparativo, ja que cada hospital possui diversas

especificidades, que irabilizam comparacfes entre si.
2. OBJETIVO

A Pesquisa de Satisfacdo dos Usuarios tem por objetivo avaliar a percepcao de satisfacdo dos usuaniossdids saide

ofertados pelos hospitais sob a gestdo da empresa, com vistas ao aprimoramentada doaigndimento e da gestéo.
3. JUSTIFICATIVA

Como dispositivo de avaliacdo continuada dos servicos publicos, a Pesquisa de Satisfacdo reaslitémpitas
Universitarios Federaisegue as diretrizes estabelecidas pela Ouvidaeral da Ebserh e do Programa Nacional de Gestdo Publica e

Desburocratizacdo, que visa a promocdo da gestdo de exceléncia na Administracdo Publica, contribuindo pade alagiakiaicos



prestados ao cidadaA. necessidade de aplicacdo da pesquisa esta consubstanciada em um arcabouco legal que disciplina as formas de
participacdo do usuario na administracdo publica direta e indireta, regulando, especialmente, as rectHataedea prestacdo dos
servicos publicos em geral, asseguradas a manutencdo de servicos de atendimento ao usuario e a avaliacao periodita dizs qualida

Servicos.
Em suma, também sustentam a necessidade de realizagdo da pesquisa:

A No ambito da admistracéo publica federal, a aplicacdo desse instrumento esta prevista no Decreto n° 9.094/2017, que
regulamenta a participacdo do cidadao na avaliacdo e na melhoria dos servigos prestados e na Lei n°® 13.460/2017 que
dispbe sobre a participacao, proteca@lefesa dos direitos do usuério dos servicos publicos da administracao publica;

A No que concerne as recomendagbes dos oOrgdos de controle, dentre as medidas relacionadas ao processo de
reestruturacdo dos Hospitais Universitarios Federais, no Acorddo n920@13lo Tribunal de Contas da Unido,
consta a previsdo de mecanismos de avaliacdo periddica, inclusive pesquisas de satisfacdo e de divulgacdo de

resultados.

Sob o ponto de vista institucional, espseaque a realizacao da pesquiea Hospitais Univerkirios Federaida Rede Ebserh

se constitua como referencial para a andlise e também para subsidiar a formulacéo e execucdo de acbes nesse campo.

Com base nessas premissas, enfaizgue a participacdo mais ativa dos usuarios do SUS, assim como digausibe
ampliacdo de um diadlogo aberto e propositivo junto as instancias gestoras, representa um primeiro passo para a cdectetiaacao

gestao coletiva do sistema de saude publico.



Em sintese, ressaltamos que a garantia da participacdo dos sggithdos no sistema de saudereimprescindivel canal de
comunicacdo e de legitimacdo do exercicio do direito & cidadania. Promover transformacdes democraticas que vdo aosencontro do

principios norteadores do SUS tambémm&umeta prioritaria da gestda Ebserh.
4. METODOLOGIA

A metodologia pormenorizada estd consignada no Plano de Trabalho, que pode ser acessado através do linki
https://bit.ly/2JONwYQ

Acrescentese que esse € o primeiro ciclo da PSU no formfatal,acom avaliagdo de novos indicadores e se utilizando de
ferramentas como (i) o Microsoft Forms, em substituicdo ao aplicativpno@oietario utilizado anteriormente e que limitava a propositura
de quaisquer alteracdes, considerando o envolvimentogies adicionais; (i) o Microsoft Power Bl que, além de permitir uma melhor
visualizacdo dos dados, é acessivel a todo e qualquer cidadéo, assim como aos gestoresetomanf@oramenta que pode ser utilizada
em tempo real. Essas duas mudancas ti@anmaior liberdade para o Grupo de Coordenacdo, sem novos, casisislerando que as

duas ferramentas citadas estdo contempladas na licenca da Microsoft que a empresa ja custeava.

Outrossim, houve inovagdes no monitoramento da aplicagéo da PSU:

1. Realimcdo de quatro videoconferéncias voltadas para a tematica, sendo (i) uma para toda a Rede, que foi dividida em
dois grupos, com fins de explicar toda a nova proposta e elucidar duvidas; (ii) trés com o Grupo de Coordenacéo, tagstdecom fi
monitoramentajuanto para debater questdes c@uonstrucao do relatoério;

2. Realizacdode monitoramento da aplicacdo no ambito de cada HUF, a gartialculo de pesquisas a serem
aplicadas diariamente poada Ouvidoria, oferecendo as ouvidorias uma ferramenta delepnt

3. Assinatura de Termo de Responsabilidade por todos os aplicadores da PSU, tanto para garantir uma maior seriedade

a aplicagdo, quanto para contabilizar a quantidade de aplicadores. A partir do incentivo da Gbgrdbrea das parcerias que as
10


https://bit.ly/2JONwYQ

Ouvidaias locaisestabelecernom os atores internos, o atual ciclo da PSU foi aplicado por 143 pessoas. Com essa acas, enitigpu i vi ®8s
do ouvidor que, enquanto aplicador, poderia interfefCaons¢hoddeos r esu
Administracéo da Estatal,

4. Aplicacédo das pesquisas em praticamente todos os ambulatorios e unidades de internacdo;snéigaida possi bi | |i d
aplicador realizar pesquisa apenas nos |ambémifeto poraum dog membrosvdei s me

Conselho de Administragao da Estata

Com essas estratégias, pela primeira vez nos seis anos em que a pesquisa é aplicada, todos os 40 Hospitais da Rede estdo
contemplados nos resultados, incluire#oos Hospitais que aiadhéao tém Ouvidor nomeado (HUAGFCG e HGUFU), ressalvandse

apenas aareas de internacaalos seguintes hospitais:

a) HUPAA-UFAL: falta de pessoal suficiente para realizar a PSU, pois a Ouvidoria estava realizando simultaneamente a
pesquisa de satisfacarepista na contratualizacdo com o gestor SUS. Em raz&o disso, so atingiu a amostragem dos ambulatorios;

b) HUAC-UFCG: baixa rotatividade nas unidades de internacdo, o que inviabilizou o atingimento da meta nas unidades de
internacdo. Em razao disso, s6 atingiamostragem dos ambulatorios.

Acrescentsse ainda que o Hospital Escola de Pel¢kis-UFPel) realizou a pesquisa de satisfagcdo em apenas um de seus
espacos, pois a referida Instituigdfertaservicosem locais diferentes, que inviabilizoua realizaéo da Pesquisa em todos esses espacos.

Assim, entendse que ha um viés especifico em relacéo a esse hospital, ja que privilegia informacdes apefaEsate
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4.10bservacOemetodologias

Considerando a atuac&wm Rede, o resultado final da pesquisgoéve alguns ganhos e perdas. Os principais ganhos estéo
ligados a padronizagdo dos instrumentos, como o formulario e o painel de monitoramento, assiffooomdecalcular as amostrasde
elaborar aelatorio final.Essas estratégias permitem quesquisa seja realizada em todos os hosptpartirdos mesmos parametros, o

que garante a Sede informacfes stdula aRede

No entanto, existem perdas importantes que precisam ser explicitadas, notadamente no que dia mestpeiddogia. Nesse
sentdo, entendemos que kieses geraie vieses paduoais em cada tipo de questao.

I.  Principais veseggerais:

a) Questionario embora o0 questionario seja 0 mespara todos os hospitaipercebetse que algumas perguntas
podem damargem a mais de uma interpgdia Assim, na hora de fazer a pergunta, o pesquisagi@ga a pergunta sua propria
interpretacdoTodas as questdes em que se avaliou tal cenario serdo pormenaorizaeasil Esse aspecto sera aperfeicoado no proximo
ciclo, a partir da revisdo do ggt@nariq

b) Aplicagcéo por pessoas diferentesnsiderando a inviabilidade de cagenasim grupopossa realizar a pesquisan
todos os hospitaigy atual ciclo da pesquisa foi aplicado por 143 pesdatiy que, somado ao aspecto retromencioando, fazjoeno
viés do pesquisador estajauito maispresente nos resultaddara mitigar esse viés, serdo pensadas outras formas complementares de
aplicacdo da pesquisa nos proximos ciclos

c¢) Nivel de escolaridade/perfil socioecondémico dos pesquisados: embomnhacsido feito levantamento solesse
requisitono questionariosegundo estudo transvergalblicado pela Revista de Saude Publicarduzido em 2013, a partir de dados da

Pesquisa Nacional de Saude,
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Afestudos i ndicam que rvicos decsalslesno Brasil rafletent dedigualdades<«eiatre grgossariais distintos. Os dados
da PNS corroboram tais estudos, uma vez que as pessoas residentes nas regifes Sudeste e Sul apresentaram maiorigoesso aos ser
guando comparadas aos residentesutes regides (...)Outros estudos também encontraram grandes diferencas em servicos de saulde
entre as regiées no Bra¢Cazelli, C.M., Brito, J.S., Sa, P.K., Ornellim C.Bnalise das desigualdades regionais na oferta de servicos e
saude no Brasil: peguisa da assisténcia médisanitaria, 1992 e 1999. Salide Debateym maiores propor¢cdes de consultas médicas nas

regides Sul e Sudeste, que apresentam as melhores condicdes de vida e os maiores indices de Desenvolvimento Humand (IDH

Isso pode impaetr desde quest»es como ter r ec e paoco amboacy delexperiéncidsmal o
de acesso a politicas de saude, que nivelam para baixo o nivel de qualidade dos pendgoacesso a outras politicas publicas e
desconhecimentdos direitos; etdNo préximo cicloinformacdes sobre perfilerdo inseridas no questiongp@ra aprimorar a analise;
d) Situacao dos servicos de saude em cada regido: cada regido do pais possui suas especificidades em relacdo a oferta de
servicos de saudésso impacta na percepc¢éo sobre qualidade e satisfacdo na medida em que o usuério, ao avaliar determinado aspecto,

pode trazer em sua opinido comparacdes erpaelaos servigos de saude local.

Il.  Principais ¥vesesno questionario:

a) Acessibilidadea pergmta sobre esse indicadérfeita para todos os entrevistados, independente de possuir ou nao
necessidades diferenciadas para se locomover. Ou seja, os resultados podem escamotear eventuais necessidades de qde@scao, ve
pessoas que avaliaram o fizer a partir de sua experiénaimie ndo necessariamente envolve a necessidade de locais com acesgsibilidade

b) Ambiente: o indicador avalia mais de um aspecto (iluminacao, temperatura, ventilacao/refrigeracdo), o que dificulta
ou mesmo confunde entendimentsobre qual ponto esta sendo avaliado;

c) Organizacdo do hospital: o indicadavalia varios aspectos ao mesmo tempo (atendimento, rotinas, fluxos e
agendamentos de consultas e exames), 0 que representa um espectro amplo para avaliagdo adequada, poasteloarepultados e
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dificultar a analise no sentido de identificar qual ou quais itens especificamente necessitam ser aprimorados ou gaaisernt
avaliados pelos usuariodlém disso,em varios hospitais, os atendimentos, fluxos e rotinasnmgesofrem interferéncias das rotinas
externas, o que também acaba por influenciar nas respostag dadasgentemente os resultados gerados;
d) Tempo de esperaodos os indicadores referentes ao tempo de espersuteavaliacdo a depder da realidadgo
hospital. Aspectos como regulacdo, atendimento em urgéncia/emergi@&mtia, outrosimpactam sobremaneira no tempo de espera por
um atendimentoNo que concerne a este item, é importante esclarecer que a pesquisa buscou avaliar as vériagleuataaenadas.
Entretanto, fase necessari@fletir sobre s aspectoslencados a seguir
i. Tempo de espera pelo atendimentpara agendar consulta de retorno: Esta pergunta pode gerar mais de uma
interpretacdo, uma vez que o paciente pode compreenelertgmpo se refere ao agendamento de consulta (muitas
vezes realizada pelos Servigos de Regulde@ada municipi@/ou estadpe, mesmo que o entrevistador reforce o
entendimentsobresermarcacao pareetorno, o usuério pode responder com base npdgrara agendamento de
uma forma geral

ii. Tempo de espera pelo atendimentoo momento da consulta ou internacAcavaliacdo desse item também pode
sofrer influéncia a depender da realidade de cada HU; da perspectiva de espera que é inerente aacdda usuari
tempo que € razoavel para um pode ndo ser para outro) e ainda do comparativo feito pelos pacientes em relacéo aos
demais servicos de saude locais;

iii. Tempo de espera pelo atendimentpara agendamento ou realizacdo de um procedimento cirdrgico: Assion co
nos aspectos acima, tal item pode gerar resultados néo tao fidedignos qeap&yaalppois os agendamentos
podem ser feitos pelos préoprios Servicos de Regalacuja administracdo transcende a governabilidhde
hospital,ou seja,a realizacdo do mredimento pode depender de fatores externos ao HUF. Essa interpretacao €

extensiva atempo de espera paagendamento ou realizacd® exames
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5. AMOSTRA DE CADA HUF FILIADO A EBSERH

A amostra para cada HUF foi calculada com base na médianidimentos de 2018.

Tabela 1: Amostragem dos HUF©O6s
Hospital Producao assistencial 2018 Amostra
Universitario Consultas Internacdes Consultas Internacdes

CHC 1 UFPR 409.176 18.019 196 171
HUAC i UFCG 389.108 5.191 196 130
HUAP i UFF 128.843 6.310 194 139
HU i UFMA 333.277 15.639 195 168
HUPEST UFBA 331.257 8.507 195 150
HC i UFMG 326.352 16.167 195 169
HUWC i UFC 281.444 6.616 195 141
HU i UFSM 270.159 17.435 195 171
HUCAM 1 UFES 253.919 10.125 195 156
HC i UFG 249.162 12.060 195 161
HUOL i UFRN 238.725 7.733 195 147
HUB i UNB 209.333 9.264 195 153
HC i UFTM 194.449 12.444 195 162
HUPAA i UFAL 182.602 7.283 195 144
HUGG i UNIRIO 155.106 7.531 194 146
HU i UFS 149.862 4.077 194 120
HU i FURG 137.229 7.679 194 146
HU 1T UFJF 130.231 5.872 194 136
HUJM i UFMT 127.006 4.514 194 124
HULW - UFPB 146.636 8.667 194 151
HCU i UFU 611.537 20.475 196 174
HUGV i UFAM 122.147 4.342 194 123
HU 17 UFPI 107.935 4.251 193 122
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HU T UFSC 101.822 9.174 193 153
HUMAP 1T UFMS 94.199 10.905 193 158
HUBFST UFPA 88.056 1.950 193 84

HUJBB 1 UFPA 80.265 3.312 192 110
MEAC 1 UFC 63.344 13.148 191 164
MEJC 7 UFRN 55.240 8.158 190 149
HUL T UFS 48.397 4.858 189 128
HUGD i UFGD 43.657 10.011 189 156
HU 1T UNIVASF 32.140 9.570 186 154
HUJB 1 UFCG 28.339 640 185 39

MCO 1 UFBA 26.392 2.511 184 96

HU 1T UFSCAR 25.310 1.840 183 81

HUAB 1T UFRN 24.001 4.822 183 127
HDT 17 UFT 19.464 1.147 180 60

HC 1 UFPE 17.592 12.392 178 162
HU 1T UFPEL -* 5.941 -* 136
TOTAL 6.233.713 320.580 7.287 5.087

Fonte: Plano de TrabaltdaPesquisa de Satisfacdo dos Usuarios dos Hospitais Universitarios Federais (2019)
*Os ambulatorios funcionam em locais distintos ao da internacéo, o que inviabibplicacdo da pesquisa.

6. PUBLICO-ALVO

O publicealvo esé restrito a usuéarios dos servicos de saude4@d3UFs, inclundo-se tanto pacientes quarfamiliares,

divididos entre aareas de ambulatérios e de internacEesnportante salientar que 100% dos usuérios foram entrevistados durante

sua permanéncia naslependéncias dos hospitais.
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7. UNIVERSO DA PESQUISA
A populacao desta pesquisa, neste ciclo, comporta 7.287 usuarios nos ambulatérios e 5.087 usuarios nas areas de internacao.

De acordo com o previsto no Plano de Trabalho, espsmoavir 12.658 pessodso entanto, deixaram de ser ouvidas 274
pessoas nas areas de internacdo do HURCG e HUPAAUFAL, pelas razdes expostas na metodologia.

Alguns hospitais excederam entre 1 e 8% o0 nimero de amostras. Assim, considerando todo esse cenario, forans®vidas 12.

opinides, ou seja, 124 a menos do que o previsto.

Demais informacdes a respeito constam no Plano de Trabalho, citado na Metodologia.
8. PERIODO DE APLICACAO

A pesquisa foi realizada entre os dias 22/05/2019 e 01/07/2019, ou seja, trés dias apés p@uBsémagque se encerraria
dia 28/06/2019. Tal adequacéo se deu tdo somente para aguardar que algumas ouvidorias finalizassem a aplicacao. &jdeas inform
acerca do Cronograma de Atividades estéo descritas no Plano de Trabalho.

9. RESULTADOS

Os resultads alcancados através da Pesquisa também podem ser visualizados através do Painel de Monitoramento, disponivel

em https://bit.ly/200yuTj L&, o interessado pode realizadmeroscruzamentos de informacod2or exemp, apos escolhegualquer um

d os 4 0 (filtbU)Fefe poderé ver a opinido dos usuarios sobre o conforto no local da recepcéao (filtranipulatério de ginecologia
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geral(filtro 111). Ou podera ter informac¢des sobre o que os usudeagualquer atro HUF (filtro 1), internados na Clinica Cirurgica (filtro

1), acham da qualidade das refeicdes (filtro H)possivel, ainda, ver resultados por regifmrte do hospital

Considerando o volume de resultados que este formato de pesquisa disponibiliza, nestecoglstarém apenas os resultados
consolidados de cada item, conforme disposto no sun@@uianto a disposicdo dos dados, visualizamos sempre um grafico referente
avaliacdo gerdlinternacdo e ambulatério juntasum gréfico referent@unidade pesquisadaternacdo embulatoricseparadds

Por fim, registrese que, no relatério, opteae por dispor os destaqupse 0 consideradpontosde atengo Como crigério, utilizamos o
somabrio das avalia@iesfipéssima, firuimo e firegulan ou fimuito insatisfeito, insatisfeit® e findiferent®. Os casos em que esse samatultrapassa

30% constam nos éficos.

9.1Perfil dos respondentes

Neste quesito, constam informacfes sobre a faixa etaria e género dos respondergesgidotamaioria sdo mulhe(é9%)
e usuariogas) com faixa etaria@entre 40 e 59 and85,4%). Ressaltamos quem todaa Rede, existem trés maternidades que atendem
exclusivamente mulheresendoestas localizadas na regido nordéM€0O-UFBA, MEJGUFRN e MEAGUFC) e aindatemos oCHC-
UFPR, o HUABUFRN, o HUSM e o HUGEGJNIRIO, que possuemnidade que atende maternidade
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Género Faixa Etaria

Masculino
4 Mil(31%)

a.0al1%anos 8.8%
b. 20 a 39 anos 33.0%
c. 40 anos a 39 a...

d. 60 anos ou m... 22.8%

Feminino ~ !
2 Mil (49%) Ui 2086 40%

Figurali Perfil dos respondentes

9.2Nivel de Satisfacdo, Confianca e Indicacdo do Hospital (Geral)

Quanto aos niveis de sdtigdo, onfianca e indicagdo dos hospitai® modo geral, podenersavaliados os dados a seguir,
apontandajue 98,1% dos usuarios indicariasHospitais Universitariopara algum familiar e guem uma escala de 0 a 10, o nivel de
confianca quanto aosrs&os utilizados ne hospitai de9,1. Mostram ainda que a média iddice de satisfacdo dasuarioquanto ae
atendiments recebide nos hospitaiem geral é denais de92%, quando somados os valores dos entrevistados que se disseram satisfeitos

e muto satisfeitos com o atendimento.
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Indicacdo do hospital Nivel de confianca (Média de 0 a 10)

‘ 98.1% \ ‘ 9.1 l )

Figura 2i Indicacé@o do hospital e nivel de confianca

Nivel de satisfacdo geral

1009

a0es

62.0%

B0%%

e 30,3%

200

0.8% 3.3% 317%
0 I ——————
1 Muw renid s i hatddts i ndtemerns 4 Sausisite £ Mults Saudate

Figura 3i Nivel de satisfacdo geral
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9.3Estrutura do Hospital

Em relacdo a estrutura slbospitas, foram avaliados os seguintes indicadoEgs cada m delesserdo feitos destaques, sendo
que, para fins desta ans8lise, ser«o considerados n2vets$mabdto
ultrapasse os 85%, ao passo em que serdo considerando niveis preocupantes dgiinsatisfiies em que o somatorio de avaliagao
Ap®ssi moo, Arui mo e Aregul aro ultrapasse 30 %.

9.3.1 Conforto e espaco fisico no local da recepcao

Neste quesito, sdo avaliados aspectos coadei@s, bebedourobanheiros (etc), ligados a area da recepcgotanto s
ambulatorios quanto nas unidades de internd@&aesultados apontam gna indicacdo de qualidade, 68,4% dos usuarios clasaifica
como bom ou 6timm indice deconforto e espaco fisicono local da recepca&m relacdo ao percentual por unidaé®e,2o de usuérios
entrevistados nos ambulatorios e 72,786 usuarios entrevistados na internacao classificaram como sendo bom ou 6timo esteQpuesito.
resultados apontam que, em média, 30% dos usuarios Aacasifeibs (se somarmos as avaliacdes péssimion e regular), revelando

a necessidade de a-»es naqueles HUFO&s que apresentaram n¥mer o
Conforto no local da recepciio

507

Conforto no local da recepciio

Conforto no local da rec... @1, Péssimo 02, Ruim @ 3. Regular @4, Bom @5. Otimo

A0
23.0%

Internagio

20.2% 51.1% 21.6%

Ambulstéric I 25,0% 48,5% 16,9%
18.8%

107 5.9%
2.6%

05 ]
1, Péssimo 2, Ruim 3. Regular 4, Bom 5, Otimo 0% 200

408 B0%C 80 100%
Figura 4i Consolidadayeral econsolidadgor unidade (ambulatério e internacao)
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Destaque

Na unidade de internacao 12 H U F @mesentaram inck superior a 85% no conforto no local da recepcao B WOF 6 s
obtiveram percentual de insatisfacdo acima de ¥8demaidd U F icaram na média de satisfacdo (acima de 70% no somatoério bom e
6timo).

Em relacdo aunidade de ambulatéria somente 7H U F @esentaram indice superior a 85% e RU F ®@ltiveram
percentual de insatisfacdo acima de 3@#matdério das avaliacdes Péssimo, Ruim e Regulai} indicadores, sinalizam uma maior

necessidade detervencao para implantacdo de melhorias. Vejamos @a§i@ seqguir:

Internacao

Conforto no local da recepc¢ao

76,70% 84,00%
r (+]

63.60% 67,70%

54,50% 56,40%
41,20%
30.40% 34,50% 35,30% ° I I I

HU-UFMA HUAP-UFF HUWC-UFC HC-UFU HU-UNIVASF HC-UFPE HUJBB-UFPA HUIM-UFMT  HUGG-UNIRIO HC-UFTM

Figura5i HUF com indice de insatisfacdo maidade de internacéo
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Ambulatério

Conforto no local da recepc¢ao

79,90% 5>/40%
r (+]

A Q 5 <
F £ & & 5 & & S & F ¥ & 5 RO P TSI
> &N o & NN R A P N 2 S R ST I RO
& Ay X ¥ 4 e R 1 \)O\’ A 0(:7\ Q(éj A QV? \)Q\ \Q’% Qg‘% D I S ¥ ct
N & Q RN N S UEN N Q\oe

Figura6i HUF com indice de insatisfacdo na unidade ambulatorio

9.3.2 Acessibilidade na area de recepcédo

Neste quesito, é avaliada a facilidageldcomocao dos usuarios na area de recepcao, considerando as condi¢cdes de alcance
para a utilizagdo, com seguranga e autonomia, dos espacos, servigos e instalagdes abertas Regustese a recepcdo de usuarios
com algum tipo de deficiéncia ou nilidlade reduzidanesta areaDada a importancia da construcdo de espacos acessiveis para a maior
integracdode uma sociedade inclusivas dados mostram quem média, 77,3%los entrevistados consideram acessiveibcas de
acesso dentro das areas eleepcao dos HW-Em relacdo ao percentual por unidade, 74,5%uduarios entrevistados nos ambulatorios e
81,2% de usuarios entrevistados na internacgéo classificaram como sendo bom ou 6timo estd@geséb.aproximadamente 23% dos
entrevistados ¢80 insatisfeitos com esse quesito (somadas as avaliagdes ruim, péssimo e kgelatanto, h4 a ressalva de que os

entrevistados ndo necessariamente se encaixam nesse perfil.
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Acessibilidade - Facilidade de |'DCDI'|’ID§50 (RECEPGEO) Acessibilidade - Facilidade de |'DCDI'|‘I'D§E.|D {RECEP‘;&O]

B0 .
Acessibilidade - Facilidad... @ 1. Péssimo 2. Ruim @ 3. Regular @4. Bom @5, Otimo

Bl

Amnbulztr 19.7% 55,6% 18.9%
- 17.7% 20.5% mibulstano I
38% Internacio | 14.8% 58.5% 22.7%
1.2% :
C,q;o —— .
1. Péssimo 2. Ruim 3. Regular 4. Bom 5. Otimo
0% 20% A40% 60% 0% 1007

Figura71 Consolidado geral e consolidado por unidgdebulatério e intenacdo)

Destaque

Ressaltamos que mmidade de internacédg 20 HUFS apresentaram indice superior a 85% no quesito acessibilidade ed6atbtiFeram
indice de insatisfagdo superiora3®@s demai s HUF6s ficaram na m®ddriabothedtimmt i sfa-«o (aci

Em relacda unidade de ambulatériq somente 12 HU# apresentaram indice superior a 85% no quesito acessibilidade e 12
HUFO sbtiveram indice de insatisfacdo superior a 30%. demai s HUFO6s ficaram na m®aunatdriobomesat i s
6timo). Vejamos as figuras a seguir:
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Internacao

Acessibilidade

71,20%
63,70%
51,80%
41,70%
. 0 . I
HUAP-UFF HUIM-UFMT HC-UFPE HUJBB-UFPA HUGG-UNIRIO HC-UFTM
Figura81 HUF6 somdestaque nindice de insatisfagéo na unidade de internagéo
Ambulatorio
Acessibilidade

73,20%

P ki P L h Rl T I LA L 5 30%..........48.509&...
008 aannsnseet PP T
wassamamanETee ..-...............36} ! ;0?9 A1

HC-UFU HUPAA-UFAL MEIC-UFRN HULW-UFPB  HC-UFTM HC-UFG HUGV-UFAM  HUWC-UFC HUIBB-UFPA HUIJM-UFMT HUGG-UNIRIO HC-UFPE

Figura9i HUF6 somdestaque nindice densatisfacdo na unidade de ambulatério
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9.3.3 Ambiente na area de recepcao

Neste quesito, sdo avaliados aspectos como iluminagéo, temperatura e vAimegiacao Este indicador se mostra

importante quando se d¢sesaber os principais fatores que geram ou ndo descomfortsuario na ocasido do seu atendimed®.

resultados mostram quem meédia, 77,8% dos entrevistados consideram esse indice como bom ouwEGtinetacdo ao percentual por

unidade, 75,7% ab uslarios entrevistados nos ambulatérios e 80,8%uduarios entrevistados na internacéo classificaram como sendo

bom ou 6timo estquesito.No geral, aproximadamente 22% dos entrevistados estdo insatisfeitos com esse quesito (somadas as avaliacfe

ruim, pésimo e regular).
Ambiente: iluminacio: temperatura e ventilacio (Recep¢ao)

218%

16.4%
T —

1. Péssimo 2. Ruim 3. Regular 4, Bom 5, Otimo

Ambiente: iluminacdo, temperatura e ventilagio (Recepgao)

Ambiente: iluminaco, te.. @1, Péssimo @2, Ruim @3, Regular @4, Bom @5, Otimo

Ambulatério I 17.7% 55.8% 19.9%
Internagic I 14.6% 56.2% 24,6%
0% 20% 405 60% 2% 1008

FiguralOi Consolidado geral e consolidado por unidg@ebulatério e internagéo)
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Destaque

Ressaltamos que nmidade de internacdo 19 HUF apresentaram indice superior a 85% no quesito ambiente e 6 BIUF
apresentaram indices thsatisfacao superior a 30%. Os dentdid=6 icaram na média de satisfacdo (acima de 70% no somatoério bom e
6timo)

Em relagdo ainidade de ambulatériq somente 13 HU® spresentaram indice superior a 85% no quesito ambiente e 12
HUFO ebtiveram percentuae insatisfacdo superior a 30&s demaisgd U F ficaram na média de satisfagdo (acima de 70% no somatorio

bom e 6timo) Vejamos as figuras a seguir:

Internacao

Ambiente

53,60%

HU-UNIVASF HC-UFTM HUGG-UNIRIO HUJBB-UFPA HC-UFPE HUIM-UFMT

Figuralli HUF6 som indice de insatisfacdo na uniddeéenternacao
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Ambulatério

Ambiente

100,00%

80,00%
60}00% ...............................................
40'100% ....................................................................................
. l"llllllllll
0,00%
AN A
N R & O &

& & N
» » /
2 & Q\o\\s\ NG

Figural2i HUF® som indice de insatisfagdo na unidade ambulatorio

9.3.4 Sinalizag&o na area de recepgéao

Neste quesito, sdo avaliados aspectos relacionados a sinalizacdo na area de recepcédo. A intencdo é analisar se a sinaliza
facilita ou ndoo acesso dos ustids. A shalizacdo objetiva garantgque as informacgdes utilizadas favorecam a comunicacgao visual,
possibilitando a orientacdo dos usuarios no ambiente hospi@daresultados mostram que, em média, 75,3% dos entrevistados
consideram esse indice comarbou 6timo.Em relacdo ao percentual por unidade, 73,5%uduarios entrevistados nos ambulatérios e
78,80 dosusuariosentrevistados na internacdo classificaram como sendo bom ou 6timo este @ees@sultados apontam que, em
média, 25% dos usuariasio esio satisfeibs revelando a necessidade de a-»es naque
alarmantesem especial nas areas de ambulatorios
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Sinalizacdo do hospital Sinalizacéo do hospital

Bl 53.4% Sinalizacio do Hospital: ... @1, Péssimo @2, Ruim @3. Regular @4, Bom @5, Otimo
A%
Ambulatric l 17.7% 53.2% 19.9%
21.9%
Internagio 156.6% 53.7% 24,7%
e | -
1. Péssimo 2. Ruim 3. Regular 4, Bom 5. Otimo 0% 207 4000 6% B0 10056

Figural3i Consolidado geral e consolidado por unid@debulatorio e internacéo)

Destaque

Ressalhmos que nanidade de internacdq 20 HUF apresentaram indice superior a 85% no quesito sinalizacdo e 1d $1UF
apresentaram percentual de insatisfagdo superior a@8%emaiH U F ficaram na média de satisfacdo (acima de 70% no somatério
bom e 6timo).

Em relacdo aunidade de ambulatorig 15 HUF apresentaram indice superior a 85% no quesito sinaliza¢EbHUF
apresentaram percentual de insatisfagdo superior a@8%emaiH U F ficaram na média de satisfacdo (acima de 70% no somatoério

bom e 6timo)Vejamos as figuras a seguir:
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Internagéo

Sinalizagao
74,20%
63,70%
58,10% e
50 90% T
_46,00%._...... -
........... 37;60% "
30,40% 30,50% 32,90% —34,50% o 34,60% I I
HC-UFG HUL-UFS MEJC-UFRN HUAP-UFF HUWC-UFC HUB-UNB HC-UFPE HUJBB-UFPA  HUIM-UFMT HUGG-UNIRIO HC-UFTM
Figural4i HUF com indice de insatisfagédo na unidade internagéo
Ambulatério
Sinalizagao
95,40%
75,40% .
....... 62,60% g
50,50% 53,30% . 55,30%...........27,A0%:
41,30% 44,80%
37,40% o e
[ - I ------------ I I I I I
HULW-UFPB  HUPAA-UFAL HC-UFG HUJBB-UFPA  HUIM-UFMT  HUAC-UFCG HUWC-UFC HUGV-UFAM  HUGG-UNIRIO HC-UFPE HC-UFTM

Figural5i HUF com indice de insatisfacao na unidade ambulatério
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9.3.5 Conforto e espaco fisico das instalacbes na area de atendimento

Neste indicadqrsdo avaliados aspectos como cadeiras, camas, banheiros, mesa dereggasmas areas de atendimento, ou
seja, nos consultdrios ou nas enfermaitas.média, 7/1% dosusuarios entrevistadpdurante a aplicaép da PSU, avaliaram corbom
ou 6timo o indice conforto e espaco fisico das instalacbes na area de atendimenétacdo ao percentual por unidade, 75,8% de
usuariosentrevistados nos ambulatérios e 79,166 alsuarios entrevistados na internacdo classificaram como sendo b@iimoueste
guesito. Somados ® resultadosios ambulatérios e das areas de internacdo, apemfae, em média, 36 dos usudrios nao ést
satisfeibs

Consultério ou enfermaria Consultério ou enfermaria

60%

53.1% Consultérios ou enfermaria ... @1, Péssimo @ 2. Ruim @ 2. Regular @4, Bom @3, Otima

40%

19.1%

Ambulatério

24,0%

17.8% I

- Internagdo
1'5% 3.6% -
0%

1. Péssimo 2, Ruim 3. Reqular 4, Bom 5. Otimo 0% 20% 40% 60% 80% 10086

16,0%

Figural6i Consolidado geral e consolidado por unidg@ebulatério e internagéo)
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Destaque

Naunidade deinternacao, foi observado que 18 HW@Fapresentaram percentual acima de 85% no quesito conforto e& $1UF
com percentual de insatisfacdo acima de 30%.demaisH U F dicaram na média de satisfacdo (acima de 70% no somatorio bom e
otimo).

Em rela@o aunidade de ambulatériqg foi observado que 15 HW@Febtiveram percentual acima de 85% no quesito conforto e
11 HUFS som percentual de insatisfagdo acima de 30%demaidd U F &icaram na média de satisfacdo (acima de 70% no somatorio

bom e 6timo)Vejamos as figuras a seqguir:

Internagéo
Conforto
55,50% 55,80%
? 39,70% e 40,300 -wesenmre e
35,10% 0% .32 S I I I
HU-UNIVASF HU-UFMA HUGG-UNIRIO HUIM-UFMT HUJBB-UFPA HC-UFPE HC—UFTM

Figural7i HUF6 som indice de insatisfagdo na unidade internagéo
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Ambulatério

30,90%

HUIM-UFMT

31,80%

HUGV-UFAM

32,10%

HUBFS-UFPA

Conforto

72.30% 77,40% 77,70%

86,20% .o 50,00%. v
33,20% . ...34,30%. s4:50% "

HC-UFU HUB-UNB HULW-UFPB HUWC-UFC  HUIBB-UFPA HUGG-UNIRIO  HC-UFTM HC-UFPE

Figura 18" HUF6 som indice de insatisfacdo na unidade ambulatério

9.3.6 Local de espera na area de atendimento

Neste quesit, sdo avaliados psctos como cadeiras, banheirosbebedouros, nas areas de atendimento, ou seja, nos

consultérios ou nas enfermarias. O local de espera evidempeecepcdo do usuario quaatavaliacdo do espaco que utiliza ao aguardar

um determinad@tendimentoA média apresentada € de 71,3% usuarios entrevistados que avaliaram comootiom. &m relacdo ao

percentual por unidade, 68,1%sdusuarios entrevistados nos ambulatéridessificaram como sendo bom ou 6timo este quesito.

Evidenciase partanto,que 3046 classificouos ambulatériogomo péssimo, ruim e regular. No ambito da internata@,% de usuarios

entrevistados classificaram cormendo bom ou 6timo este quesito, ou seja, aproximadamente 25% de idsatisfac
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Local de espera

1. Péssimo

Destaque

52.4%
19.6% 18.9%
2. Ruim 3. Reqular 4, Bom 5. Otimo

Local de espera

Local de espera - cadeiras, ... @1, Péssimo @ 2. Ruim @32. Regular @4. Bom @ 5. Otimo

Ambulatério I 21,.1% 52,0% 16,1%
Internacio I 17.5% 52,9% 22.8%
0% 20% 40% 60% 80% 100%

Figural9i Consolidadageral e consolidado por unida@enbulatério e internagéo)

Quanto a avaliacdo do conforto e espaco fisico das instalacdes na area de atem@meidade de internacdg foi

observado que 12 HW@Fapresentaram percentual acima de 85% no gueside espera e 8 H@Fapresentaram indice de insatisfacao

superior a 30%0s demaidd U F ficaram na média de satisfacdo (acima de 70% no somatoério bom e 6timo)

Em relagdo ainidade de ambulatorig foi observado que 7 HW@Fsbtiveram percentual acinde 85% no quesito local de

espera e 16 HUWG-apresentaram indice de insatisfacao superior a @8%demaisd U F ficaram na média de satisfacao (acima de 70% no

somatoério bom e 6timo)Vejamos as figuras a seguir:
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Internacao

Local de espera

49,20%
HC-UFG HU-UNIVASF HU-UFMA HUIM—UFMT HC-UFTM HUJBB—UFPA HUGG—-UNIRIO HC-UFPE

Figura207 HUF6 som hdice de insatisfagdo na unidade internacéo

Ambulatorio
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Figura21i HUF6 som indice de insatisfagdo na unidade ambulatorio
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9.3.7 Acessibilidade na area de atendimento

Neste indice é avaliada a facilidade de locomocdo na &rea de atendimento, consideraodoigdes de alcance para a

utilizagdo, com seguranca e autonomia, dos espacos, servicos e instalacfes abertas .aBRqudalitsbe a recepcdo de usuarios com

algum tipo de deficiéncia ou mobilidadeduzidanesta areaAqui sdo considerados os constitté e enfermariashA meédia apresentada é

de 80,46 usuarios entrevistados que avaliaram como bom ou étiavessibilidade na area de atendimdaio relacdo ao percentual por

unidade, 78% dos usuarios entrevistados nos ambulatorios e 83,7% dos ustrérissaglos na internagdo classificaram como sendo bom

ou 6timo este quesité média geral de insatisfac@iesse quesitesta abaixo de 20%.

Acessibilidade - Facilidade de locomogio (consultério ou enfermaria)

B0%

4050

22.4%
200 15.7%
llg% 3'0% -
0% — :
1. Péssimo 2. Ruim 3. Regular 4, Bom 5. Otimao

Acessibilidade - Facilidade de locomociio (consultério ou enfermaria)

Acessibilidade - Facilidad... @ 1. Péssimo ¢ 2, Ruim @ 3. Regular @4, Bom @5, Otimo

Ambulatério | 17.5% 58,5% 19,5%

Internagio | 13.2% 57.3% 26,4%

=
2
[
]
2

0% 40% 60% 0% 100%

Figura22i Consolidado geral e consolidado por unidg@ebulatério e internagéo)
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Destaque

Quanto a avadicdo do conforto e espaco fisico das instalacbes na area de atendimentmlade deinternacao, foi
observado que 24 HWFsapresentaram percentual acima de 85% no quesito acessibilidade e&sptdsentaram percentual de
insatisfacdo acima de 30%s cemaisH U F ficaram na média de satisfacéo (acima de 70% no somatorio bom e 6timo).

Em relacdo aunidade de ambulatorig foi observado que 17 HWFbtiveram percentual acima de 85% no quesito
acessibilidade e 8 HUWFapresentaram indice de insatisfacdpesior a 30%0s demaidd U F icaram na média de satisfacdo (acima de

70% no somatorio bom e 6timdjejamos as figuras a seguir:

Internacao

Acessibilidade

105,00%

100,00% g
TR B B T
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LT FT TS TS ST EE S EF S
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Figura23i HUF6 som indice deatisfagdona unidade internagéo

37




Ambulatério

Acessibilidade

80,00%

60,00%

40,00% et
0,00%

MEAC-UFC HUB-UNB HUWC-UFC HUJBB-UFPA HC-UFTM HUGV-UFAM HUGG-UNIRIO HC-UFPE

Figura24i HUF com indice dénsatisfacdo na unidade ambulatorio

9.3.8 Ambiente na area de atendimento

Neste quesito, sdo avaliados aspectos como ilumindeégeraturayentilacdo nos locais de atendimento, ou seja, nos
consultorios e nas enfermarias. Este indicador se mostra impogaahdo se deseja saber os principais fatores que geram ou nao
desconfortaao usudrio na ocasido do seu atendimextoédia apresentadadé 80,46 usuarios entrevistados que avaliaram como bom ou
6timo o ambientena area de atendiment&m relacdo ao peentual por unidade, 80,5% de usuérios entrevistados nos ambulatérios e
80,4% dos usuarios entrevistados na internacao classificaram como sendo bom ou 6timo estA quadisiogeral de insatisfagdo esta
abaixo de 20%.
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lluminagéo, temperatura e ventilacio (consultério ou enfermaria)

B0%

405

24.0%
20% 14,5%
Y .
1. Péssimo 2. Ruim 3. Regular 4, Bom 5. Otimo

lluminagéo, temperatura e ventilacio (consultério ou enfermaria)

Ambiente: iluminacdo, te.. @1, Péssimo 2. Ruim @3. Regular @4, Bom @ 5. Otimo

Ambulatério I 15.1% 59.4% 21.1%

Internacio I 13.7% 52,1% 28,3%

[=1
=

2000 405 &0 207 1005

Figura25i Consolidado gera consolidado por unidadgambulatério e internagéo)

Destaque

Quanto aunidade de internacag foi observado que 19 HW@Fapresentaram percentual acima de 85% no quesito ambiente e 5

HUFO spresentaram percentual de insatisfacdo acima de G8%lemaisHUFG dicaram na média de satisfagdo (acima de 70% no

somatério bom e 6timo).

Em relacao ainidade de ambulatériq foi observado que 16 HW@Fsbtiveram percentual acima de 85% no quesito ambiente

e 8 HUF spresentaram percentual de insatisfacdo acima de @8%emaidH U F ficaram na média de satisfacdo (acima de 70% no

somatorio bom e étimoyY.ejamos as figuras a seguir:

39




Internacao

Ambiente

80,00%
60,00%

40,00%

- .
0,00%

MEAC-UFC HC-UFTM HU-UFMA HUJBB-UFPA HC-UFPE

Figura26i HUF com indice de insatisfacdo na unidade internacéo

Ambulatério

Ambiente

90,00%
80,00%
70,00%
60,00%
50,00%

2“’!!]9/0 ...........................................
I 0 o

r o R b

10,0090

0,00%
HC-UFG HULW-UFPB HUWC-UFC HDT-UFT HUGG—-UNIRIO HUJBB—UFPA HC-UFTM HC-UFPE

Figura27i HUF com indice de insatisfao na unidade ambulatério
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9.3.9 Sinalizacao nos locais de atendimento

Neste indicadqrsdo avaliados aspectos relacionados a sinalizacdo nas areas de atendimento. A intencdo é analisar se
sinalizacdo nessas areas facilita 0 acesso para outras @egasdA malizacdo objetiva garantijue as informacgdes utilizadas favorecam
a comunicacao visual, possibilitando a orientacdo dos usuarios no ambiente hogpitakdlia apresentada @de 79,86 usuarios
entrevistados que avaliaram como bom ou Gtiaro relacdo ao percentual por unidade, 77% de usuarios entrevistados nos ambulatérios e
83,9% dos usuarios entrevistados na internacéo classificaram como sendo bom ou étimo estA queditogeral de insatisfacdo esta
abaixo de 20%, sendo mais alta nadate internacéo (23%).

Sinalizacdo (consultério ou enfermaria) Sinalizacdo (consultério ou enfermaria)

60%

Sinalizagdo (consultdrio ou ... 1. Péssimo @ 2. Ruim @3. Regular @4. Bom @5. Otimo

40%

Ambulatério I 15.8% 58.1% 18,9%
22.1%
0% 14.7% Internacio 13,1% 57,3% 26,6%
0% |
1. Péssimo 2. Ruim 3. Regular 4, Bom 5. Otimo 0% 20% 40% 60% 80% 1009

Figura28i Consolidado geral e consolidado por unidg@ebulatério e internagéo)
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Destaque

Quanto aunidade de internacég foi observado que 24 H@Fapresentaram percentual acima de 85% no quesito sinalizacdo e
4 HURS sipresentaram percentual de insatisfacdo acima de @3%lemaisH U F dicaram na média de satisfacdo (acima de 70% no
somatorio bom e 6timo).

Em relagcdo aunidade de ambulatérig foi observado que 18 HWFobtiveram percentual acima de 85% no quesito

sinalizacéo e 10 HU& apresentaram percentual de insatisfacdo acima de@%emaisd U F icaram na média de satisfagdo (acima de

70% no somatério bom e 6timdjejamos as figuras a seguir:

Internacao
Sinalizagdo
105,0%
100,0% g
95}0% ................................................
oo B B B BB R B R B H N U se e mao o
85.]0% e,
80,0% I
75,0%
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L & & 3 Q)))& S & £ FE PSS FS & K R \)(j&“ & & S
S AR A SRR - SN SR SR SR N e SR AR AN IS O
2 R (9 < P BN X < s & NS C N & RS G O ’i&\

Figura29i HUF6 som indicede satisfacdacima de 85%a unidade internagéo
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Ambulatério

Sinalizagao
100,00%
0% T
B0,00%
000% g
0,00%
HC-UFG  HUPAA-UFAL  HUAC-UFCG  HUJBB-UFPA  HUGV-UFAM  MEJC-UFRN  HUWC-UFC HUGG-UNIRIO  HC-UFPE HC-UFTM

Figura 17 HUF com indice de insatisfacdo na unidadulatorio

9.3.10 Higiene e Limpeza

Neste quesito, sdo avaliados aspectos voltados a higiene e lingsdrasspitas, englobando tanto os consultérios, quanto as
enfemarias. Observae que tal indicador inclui as salas de atendimentos, os banheiros e os espagos de circulagdo no qual o usuario tev
acessoA média apresentadadé 79,P6 usuarios entrevistados que avaliaram como bom ou dimaelacdo ao percentual poridade,

76,6% de usuarios entrevistados nos ambulatérios e 84,3% dos usuarios entrevistados na internacdo classificaram cam@wsendo bo

6timo este quesitcA média geral de insatisfacéo estd em 20%, sendo mais alta na area de internacgao (23,4%).
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Higiene e limpeza (consultério / enfermaria) e banheiros

29.7%

5, Otimo

Higiene e limpeza (consultério / enfermaria) e banheiros

Higiene e limpeza dos co... @ 1. Péssimo ¢ 2, Ruim @ 3.Regular @4. Bom @5, Otimo

Ambulatério I 16.8% 51.8% 24,8%
Internacio I 11.3% 47.5% 36,8%
0% 200 400 B0%e 80%

Figura 37 Consolidado geral e consolidado por unidg@debulatério e internagéo)

B0%%:
50,0%
400
200 14,5%
056 I
1. Péssimo 2, Ruim 3.Regular 4, Bom
Destaque

Neste quesito, 24 HUFapresentaram percentual acima de 8&Bonidade de internacaopara o quesitéd hi gi ene

1008

e

e 5 HUR sbtiveram indice de insatisfag8operior a 30%. Quantoumidade de ambulatorig 16 HUF® apresentaram percentual acima

de 85% para o quesito e 11 HiBbtiveram indice de insatisfagdo superior a 3@&jamos as figuras a seguir:
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Internacao

Higiene e limpeza

120,0%
100,0%

80,0%
60,0%
e || |I I|
20,0%

BN PO PO U RN RN RN TN RN TN RN MR T R RN R IR MW RN I I I I I I I I I I

0,0%

. Bom + 6timo I Péssimo+ Ruim + Regular  weeeeeees Linear (Bom + otimo)

Figura 217 HUF na unidade interndo

Ambulatério

Higiene e limpeza
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Figura 317 HUF6 ma unidade ambulatério
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9.3.11 Organizacao do Hospital (Ambulatério e Internacao)

Neste indicadqrséo avaliados aspectos voltados a organizacgibadpitas, abrangendo questdes como atendimento, rotinas,
fluxos, informagfesclaras sobre formas dggendamento de consultas e examemsédia apresentadade 76,26 usudrios entrevistados
gue avaliaram como bom ou o6timmcorganizacdo do hospital. Em relacdo ao percentual por unitlgdlé, de usuarios entrevistados nos

ambulatorie e 8,3% dos usuarios entrevistados na internacdo classificaram como sendo bom ou 6timo esté quéditogeral de
insatisfacdo esta em 24%, sendo mais alta na area de internacéo (29%).

Organizacéio do hospital

Organizacéio do hospital
B0% 51 506 Organizacio (atendiment... @1, Péssimo @2, Ruim @ 3.Regular @4, Bom @5, Otimo
4000
26,3% Arnbulatdrio . 19.7% 52.0% 19.2%

v 16,9% .

20% Internagia I 12.8% 51.8% 31.5%

3'1% 3'8% -
0% ] .
1. Péssimo 2. Ruim 3.Regular 4, Bom 5. Otimo 0% 200 4006 60% 300 1008

Figura34i Consolidado geral e consolidado por unidg@ebuatorio e internagao)
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Destaque

Naunidade de internacdq 24 HUF apresentaram percentual acima de 85% para o0 quesito orgareZa¢fioF® ebtiveram
indice de insatisfacédo superior a 3@s.demaidd U F ficaram na média de satisfacdo (acima de 76%amatério bom e 6timo).

Quanto aunidade de ambulatéria 9 HUFS apresentaram percentual acima de 85% para o0 quesito organizacdo ed 6 HUF
obtiveram indice de insatisfacéo superior a 3@%.demaidH U F ficearam na média de satisfacdo (acima de 70%onwatdrio bom e

6timo). Vejamos as figuras a seguir:

Internacao
Organizacgao
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Figura & - Unidade de internagéo
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Ambulatério
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Figura 3 - Unidade do ambulatério

9.3.12 Refei¢des

Os usuarios entrevistados durante o internamento, puderam fazer a sua avaliagdo quistiide, tpraperatura, apresentacao
e variedade das refeicdes ofertadas gletspitas. Abaixo, podemos visualizar os daduosste quesitdNotase que cerca de4,8% dos
pacientes/familiares entrevistados nas areas de internacéo fizeram uso de, refesgim, quase 4.900 pessoas opinaram sobre esse
guesito Em relacdo a temperatura das refeic@anédiaapresentada foi d&2,3%6 dos usuarios que avaliaram como bom e otigh@nto
a qualidade das refeicdes, a média apresentada foi de 84,8% dos usuadealiguam como bone 6timo. E por fim, em relacdo a
variedade e apresentacdo das refeicdes, a média apresentada foi de 86,4% dos usuarios que avaliaram como Bamsalétando
todas as avaliagbes péssimo, ruim e regular, de todos os indicadacemeglos as refeicdes oferecidas, o indice de insatisfacdo atinge,

em média, apenas 15%.
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Utilizacéo de refeicio Temperatura das refeigdes

Utiliza alguma refeic... @1.5im @2. Nio B0 518%
2. N3o 5.4% —
4055
e 13.0%
0% —_— -
1. Sim 94,6% 1. Péssimo 2. Ruim 3. Regular 4, Bom 5. Otimo
Figura 151 Consolidadgeralda unidade de internacao
Qualidade das refeicdes Apresentaciio e variedade das refeigdes
B0% B0%
50.7% 52.7%
40% 34.1% 40%
20% 20%
11.1% 10.1%
e ] . e S ] .
1. Péssimo 2. Ruim 3. Regular 4, Bom 5. Otimo 1. Péssimo 2. Ruim 3. Regular 4, Bom 5. Otimo

Figura37i1 Consolidado geral da unidade de internacéo
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Destaque

Apresentamos um bom indice de sati&tageste quesito. No que se refere a qualidade da refeicdo, temperatura da refeicéo e
apresenta-«o e variedade da refei-«o0, mais de O0afresdmtdrBndresulados i v e
passiveis de acbes de melhoria. Cceetual de variacdo abaixo de 85% entre os trés quesitos foi de 84,8% a 25%. Vejamos a figura a

seqguir:

Internacao

RefeicbGes (temperatura, qualidade, apresentacédo e varidade)

80,0%
70,0%
60,0%
50,0%
40,0%

30,0%
20,0%
10,0%

0,0%

HULW-UFPB  HUGG-UNIRIO  HUBFS-UFPA HC-UFPE HC-UFTM HUGG-UNIRIO  HUBFS-UFPA HU-UNIVASF HC-UFG HUJBB-UFPA

Figura 38 HUFO anidade de internagéo
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9.4 Atendimento e Assisténcia da Equipe

Fazem parte deste quesito os resultados referenteisfacsat dos usuarios quanto ao atendimento da equipe de recepcao e
portaria, bem como do atendimento e assisténcia prestada pelas equipes médicas, de enfermagem e multiprofissionaleflasa além
dados, observamos também o indice de satisfacdo dosoasy#anto a disponibilidade da equipe de saude para resolver as depmandas
eles apresentadagObservase que 0s percentgase apresentaram muito satisfatério emegodls dimensdes, indican@omaioria dos

percentuais acima de 90#ssa dimenséao é, hisicamente, a que os hospitais tém melhor avaliacédo.

9.4.1 Atendimento da equipe de recepc¢ao e portaria (gentileza, atencao, informacdes recebidas)

De modo geral, quanto ao atendimed#&s equipes de recepcao e portasgresultados mostrarase lastante positivos. A
média apresentada é de 85,a%liac6esbom ou 6tim@. Em relacdo ao percentual por unidade, 83,5% de usuérios entrevistados nos

ambulatorios e 88,1% dos usuarios entrevistados na internacéo classificaram como sendo bom oudiiesdceste

Atendimento da recepcdo e portaria Atendimento da equipe de recepcio e portaria

50 Atendimento da Equipe ... @ 1. Péssimo @2, Ruim @3. Regular @4. Bom @5. Otimo

39.2%

4050

3056
Ambulatéric I 13.0% YAL 36.4%
20
11.6% Intesnag3o | 9.5% 44.8% 43.3%
1.0% 21%
0% —
1. Péssimo 2, Ruim 3. Regular 4, Bom 5. Otimo 0% 200 400 60% 80 1008

Figura39i Consolidado geral e consolidado por unidgdebulatério e internagéo)

51




9.4.2Atendimento da equipe de saude (gentileza, cordialidade e respeito)

Neste indicador, sdo avaliados aspectos voltados ao atendimento da equipe dabsandendo questdes como gentileza,
cordialidade e respeito. A média apresentadie ©3,30 usuarios entrevistados que avaliaram como bom ou d@im@ndimento da
equipe Em relacdo ao percentual por unidade, 91,9% de usuarios entrevistados nos ao®aRi)Po dos usuarios entrevistados na

internacéo classificaram como sendo bom ou 6timo este quesito.

Figura40i Consolidado geral e consolidado por unid@debulatorio e internacéo)

9.4.3 Assisténcia da equipe médica

Neste indicador, sdo avaliados esios voltadosa assisténcia da equipe médica. A média apresentatka ¥3,80 usuarios
entrevistados que avaliaram como bom ou Otonatendimento médico. Em relacdo ao percentual por unidade, 93,1% de usuarios

entrevistados nos ambulatorios e 94,9% doganiss entrevistados na internacéo classificaram como sendo bom ou 6timo este quesito.

52














































































