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1. APRESENTACAO

A Empresa Brasileira de Servicos Hospitalares realiza Pesquisa de Satisfacdo dos
Usudrios nos Hospitais Universitarios desde 2014, ano em que foram realizados dois
ciclos da pesquisa, em 2015 houveram trés ciclos e em 2016, dois ciclos. O Hospital
Universitario Professor Alberto Antunes foi filiado a rede Ebserh a partir de contrato
firmado em 14 de janeiro de 2014, entre a Universidade Federal de Alagoas e a Empresa
Brasileira de Servigos Hospitalares, tendo iniciado sua participagao na pesquisa de

satisfacdo nacional em 2015.

A Pesquisa de Satisfacdo dos Usudrios dos Hospitais Universitarios Federais é
uma iniciativa da Ouvidoria Geral da Empresa Brasileira de Servigos Hospitalares Ebserh
e tem por objetivo avaliar a percepc¢do de satisfacdo dos usudrios dos hospitais sob

gestdo da Ebserh, com vistas ao aprimoramento da qualidade do atendimento.

A Ouvidoria do Hospital Universitario Professor Alberto Antunes foi a
responsavel pela execucdo local da pesquisa nacional em Alagoas, sob a coordenacdo
geral da Ouvidoria-Geral da Ebserh e coordenacgado técnica da comissdo da pesquisa de

satisfacdo composta por sete ouvidores.
2. MATERIAL E METODO

O periodo de realizagdo do segundo, de dois ciclos da pesquisa nacional de
satisfacdo dos hospitais universitarios filiados a rede Ebserh, ocorreu de 02/10/2017 a

23/11/2017, simultaneamente, em trinta e trés hospitais universitarios do pais.

O instrumento utilizado foi um questiondrio estruturado com questées
direcionadas a avaliacao de aspectos relacionados a estrutura, atendimento e avaliacao

geral do hospital, inserido em um tablet por meio de aplicativo especifico.

A amostra encontrada para o HUPAA foi de 610 usudrios dos servicos do
hospital, sendo 238 referente a internacao e 372 referente ao ambulatério. Chegou-se
a esses numeros a partir da utilizacdo de amostragem por proporgdes, cujo intuito foi o
de obter amostra para popula¢des finitas. Devido a problemas técnicos no

monitoramento virtual da quantidade de questiondrios aplicados, alcangamos um



numero superior a amostra calculada, com um total de 653 entrevistados, sendo 250

referente ao servigo de internacdo e 403 do ambulatério.
3. RESULTADOS

Os resultados serdo apresentados a partir do detalhamento grafico dos itens
respondidos no questiondrio relacionados a estrutura do hospital, atendimento,
atendimento geral, indicacdo do hospital para algum familiar e escolaridade. Serdo
apresentados trés tipos de graficos: o comparativo entre todos os ciclos de pesquisa
realizados no HUPAA, para verificar o nivel de satisfacdo dos usuarios ao longo dos anos;
o grafico do primeiro ciclo de pesquisa realizado em 2017, para verificar a satisfacao
atual e os indices apresentados para cada resposta e; o grafico comparativo entre a
satisfacdo dos usudrios na internacao e ambulatdrio, para analisar em qual dos servicos

os cidadaos sentem-se mais satisfeitos.
3.1. Satisfagdo dos usudrios do HUPAA-UFAL quanto a Estrutura do Hospital
3.1.1 Conforto no local da recepgao

O grdfico comparativo entre os resultados dos ciclos de pesquisas realizados no
hospital de 2015 a 2017 apresenta indices de satisfacdo com algumas varia¢des, sendo
a mais significativa no ano de 2016 em que sai dos 59,09% no primeiro ciclo para 73,3%
no segundo ciclo, apresentando uma melhora de aproximadamente 14,21%. No
entanto, em 2017 o grafico mostra um declinio de 13,77% na satisfacdo do cidadao.

Satisfacdo quanto ao conforto no local da recepgao - Comparativo
Hospital Universitario Professor Alberto Antunes - UFAL
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O griéfico a seguir mostra que das 613 pessoas que responderam a pesquisa,
1,63% responderam “péssimo” a esse item, 7,67% responderam que esta “ruim”,

35,40% acharam “regular”, 52,20% “bom” e 3,10% acharam “6timo”.

Satisfagdo dos usuarios quanto ao conforto no local da recepgdo - 22CICLO 2017
Hospital Universitario Professor Alberto Antunes - UFAL
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PESSIMO (10) RUIM (47) REGULAR (217) BOM (320) OTIMO (19)

No 22 Ciclo realizado em 2017 esse indice alcanga 55,3%, sendo que a satisfacdo
foi maior para os cidadaos que receberam atendimento na internagdo, com 77,91%, em

detrimento dos que estiveram no ambulatério, que obteve indice de 40,75%.

Satisfagao quando ao conforto no local da recepgdo - 22 Ciclo de 2017
Hospital Universitario Professor Alberto Antunes - UFAL

@Bom + Otimo

AMBULATORIO 40,75%

INTERNACAO

3.1.2 Higiene, Limpeza e Organizacao do Hospital

O grafico comparativo entre os resultados dos ciclos de pesquisas realizados no
hospital de 2015 a 2017 aponta uma melhora de 10,8% na satisfagdao dos cidadaos
atendidos no HUPAA, nos ultimos dois anos. No segundo ciclo de 2017 essa satisfacao

alcangou seu melhor indice com 82,05%.



Satisfagdo quanto a higiene. limpeza e organiza¢ao do hospital- Comparativo
Hospital Universitario Professor Alberto Antunes - UFAL
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Das 613 pessoas que responderam a pesquisa, 082% responderam “péssimo” a
esse item, 1,47% responderam que esta “ruim”, 15,66% acharam “regular”, 77,98%
“bom” e 4,08% acharam “6timo”.

Satisfacdo dos usuarios quanto a higiene, limpeza e organizacdo do hospital-
22CICLO 2017

Hospital Universitario Professor Alberto Antunes - UFAL
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No 22 Ciclo realizado em 2017 esse indice alcanga 82,05% e as pessoas mais
satisfeitas foram as atendidas na internacdo do hospital com 85,83%, enquanto no

ambulatdrio alcancou 79,62%.

Satisfacao quando a higiene, limpeza e organizagao - 22 Ciclo de 2017
Hospital Universitario Professor Alberto Antunes - UFAL

@Bom + Otimo
AMBULATORIO

INTERNACAO 85,83%
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3.1.3 Conforto das Instalagdes na Area de Atendimento Médico

O grafico comparativo entre os resultados dos ciclos da pesquisa nacional
realizados no hospital de 2015 a 2017 apresenta uma melhora de aproximadamente
12,57% na satisfacdo ao longo dos dois ultimos anos e em 2017 essa satisfagdao alcangou

seu melhor indice, com 84,84%.

Satisfacdo quanto ao conforto das InstalagGes na area de atendimento médico

comparativo
Hospital Universitario Professor Alberto Antunes - UFAL
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Das 613 pessoas que responderam a pesquisa, 0,16% responderam “péssimo” a
esse item, 1,31% responderam que estd “ruim”, 16,97% acharam “regular”, 79,12%
“bom” e 2,45% acharam “6timo”.

Satisfagdo dos usuarios quanto ao conforto das ilnstalagGes na area de

atendimento médico - 22CICLO 2017
Hospital Universitario Professor Alberto Antunes - UFAL
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No 22 Ciclo realizado em 2017 esse indice alcanca 81,56% e as pessoas mais
satisfeitas foram as atendidas nos locais de internagcdo do hospital com 93,75%,

enquanto no ambulatdrio o percentual de satisfagao alcangou 73,72%.



Satisfacdo quanto ao conforto das instalagées na area de atendimento médico -
22 Ciclo de 2017

Hospital Universitario Professor Alberto Antunes - UFAL
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INTERNACAO

3.2 Satisfagao dos usudrios do HUPAA-UFAL quanto ao Atendimento
3.2.1 Atendimento da recepgao: gentileza, atencao e informagdes recebidas.

O gréafico comparativo entre os resultados dos ciclos da pesquisa nacional
realizados no hospital de 2015 a 2017 apresenta uma oscilagdo na satisfacdo dos
usuarios ao longo dos dois ultimos anos. O grafico abaixo mostra um crescimento na
satisfacdo em 2015, alcancando o melhor patamar no terceiro ciclo do referido ano, com
80.06%. Depois ha um declinio de aproximadamente 7% no inicio de 2016 e esse indice
volta a melhorar no segundo ciclo do mesmo ano. Em 2017 a satisfacdo dos cidaddos

chega aos 78.4% e 77,98% no primeiro e segundo ciclo da pesquisa, respectivamente.

Satisfagdo quanto ao atendimento da recepgao: gentileza, atengao e

informagdes recebidas - Comparativo
Hospital Universitario Professor Alberto Antunes - UFAL
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Das 613 pessoas que responderam a pesquisa, 0,16% responderam “péssimo” a

esse item, 3,59% responderam que estd “ruim”, 18,27% acharam “regular”, 68,35%

“ 2

“bom” e 9,62% acharam “6timo”.



Satisfacdo dos usuarios quanto ao atendimento da recep¢do: gentileza, atengao
e informagoes recebidas - 22CICLO 2017

Hospital Universitario Professor Alberto Antunes - UFAL
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No 22 Ciclo realizado em 2017 esse indice alcanca 77,98% e as pessoas mais
satisfeitas foram as atendidas durante a internagdo no hospital com 76,25%, enquanto

no ambulatério o percentual de satisfagao alcangou 79,09%.

Satisfagdo quanto ao atendimento da recepcao: gentileza, atengao e

informagoGes recebidas- 22 Ciclo de 2017
Hospital Universitario Professor Alberto Antunes - UFAL

' @Bom + Otimo
AMBULATORIO

INTERNAGCAO 76,25% |

3.2.2 Atendimento da equipe de salide: gentileza e tratamento de satde recebido.

O grafico comparativo entre os resultados dos ciclos da pesquisa nacional
realizados no hospital de 2015 a 2017 apresenta uma oscilacdo na satisfacdo dos
usuarios ao longo dos dois ultimos anos com um declinio de 8,82%, desde o seu melhor
resultado, 91,67% no final de 2015, chegando a 82,85% no primeiro ciclo realizado em

2017.
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Satisfacdo quanto ao atendimento da equipe de saude: gentileza e tratamento

de saude recebido - Comparativo
Hospital Universitario Professor Alberto Antunes - UFAL
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Das 613 pessoas que responderam a pesquisa, nenhum cidadao respondeu
“péssimo” a esse item, 0,33% responderam que estd “ruim”, 2,61% acharam “regular”,

70,80% “bom” e 26,26% acharam “6timo”.

Satisfagdo dos usuarios quanto ao atendimento da equipe de satde: gentileza e

tratamento de saude recebido - 22CICLO 2017
Hospital Universitario Professor Alberto Antunes - UFAL
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No 22 Ciclo realizado em 2017 esse indice alcanga 97,06% de satisfacdo dos
usuarios e as pessoas mais satisfeitas foram as atendidas durante a internacdo no
hospital com 98,34%, enquanto no ambulatdrio o percentual de satisfagdo alcangou

96,34%.

Satisfagdo quanto ao atendimento da equipe de saude: gentileza e tratamento

de saude recebido 22 - Ciclo de 2017
Hospital Universitario Professor Alberto Antunes - UFAL

@Bom + Otimo

AMBULATORIO 96,25%

INTERNACAO

11



3.2.3 Tempo de espera pelo atendimento

O grafico comparativo entre os resultados dos ciclos da pesquisa nacional
realizados no hospital de 2015 a 2017 apresenta um discreto crescimento na satisfacao
até o primeiro ciclo de 2016, alcangando o patamar com 47,79%. No entanto em 2017,
esse percentual retoma o crescimento alcangando 48,28 % da satisfagao dos cidad3dos

no segundo ciclo da pesquisa.

Satisfacdo quanto tempo de espera pelo atendimento - Comparativo
Hospital Universitario Professor Alberto Antunes - UFAL

— 48,28
46,78 47,79 46,76 47,63
N 40,83 | .

12 CICLO 2015 2°2CICLO2015 32CICLO2015 1°CICLO2016 2°CICLO2016 1°CICLO2017 2°CICLO 2017

Das 613 pessoas que responderam a pesquisa, 3,43% responderam “péssimo” a

s

esse item, 19,58% responderam que estd “ruim”, 28,71% acharam “regular”, 43,39%

“bom” e 4,89% acharam “6timo”.

Satisfagdo dos usuarios quantto ao tempo de espera pelo atendimento -
22CICLO 2017

Hospital Universitario Professor Alberto Antunes - UFAL

19,58
—  EEwEE
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No 22 Ciclo realizado em 2017 esse indice alcanga 48,28%. No entanto, ha uma
diferenca de 54,86% entre a satisfacdo dos usuarios que foram atendidos no

ambulatdrio e a satisfacdo dos atendidos na interna¢do. Nesse ultimo o indice chega a
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81,67% em contrapartida no ambulatério o grafico mostra um indice de satisfacdo de
26,81%.

Satisfagdo quanto ao tempo de espera pelo atendimento - 22 Ciclo de 2017
Hospital Universitario Professor Alberto Antunes - UFAL

@Bom + Otimo
AMBULATORIO

INTERNACAO

3.3. Atendimento Geral do hospital

O grafico comparativo entre os resultados dos ciclos da pesquisa nacional
realizados no hospital de 2015 a 2017 apresenta uma oscilacdo na satisfacdo dos
usudrios ao longo dos dois ultimos anos, com uma discreta melhora de
aproximadamente 6% entre o primeiro e segundo clico do ano de 2015, mantendo-se

estdvel até 2017 quando é alcancado um indice de 91,19%.

Satisfacdo quanto ao atendimento geral- Comparativo
Hospital Universitario Professor Alberto Antunes - UFAL

89,07 89,59
I -~ I - F
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Das 613 pessoas que responderam a pesquisa, 1,79% se sentiam “muito
insatisfeitos” quanto ao atendimento geral do HUPAA, 8,81% responderam que
estavam “insatisfeitos”, 71,13% disseram que estavam “satisfeitos” e 18,27%

responderam que se sentiam “muito satisfeitos”.
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Satisfacdo dos usuarios quanto ao atendimento geral - 22CICLO 2017
Hospital Universitario Professor Alberto Antunes - UFAL

MUITO INSATISFEITO (11) INSATISFEITO (54) SATISFEITO (436) MUITO SATISFEITO (112)

No 22 Ciclo realizado em 2017 esse indice alcanca 91,19% e as pessoas mais
satisfeitas foram as atendidas durante a internagdo no hospital com 97,50%, enquanto

no ambulatério o percentual de satisfagao alcangou 87,13%.

Satisfacdo quanto ao atendimento geral - 22 Ciclo de 2017
Hospital Universitario Professor Alberto Antunes - UFAL

@Bom + Otimo
AMBULATORIO

INTERNACAO

3.4 Indicaria o hospital para algum familiar

O gréfico comparativo entre os resultados dos ciclos da pesquisa nacional
realizados no hospital de 2015 a 2017 apresenta uma oscilagdo na satisfacdao dos
usuarios ao longo dos dois ultimos anos, com uma melhora de aproximadamente 7%
entre o primeiro e o segundo ciclo realizados em 2015. O percentual vem mantendo

uma estabilidade alcancando o indice de 96,17% e 95,43% em 2017.
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Indicaria o hospital para algum familiar - Comparativo
Hospital Universitario Professor Alberto Antunes - UFAL

QE— @ 96,58 96,17 |
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Das 613 pessoas que responderam a pesquisa em 2017, 95% afirmaram que

indicariam o HUPAA para algum familiar, como mostra o grafico abaixo.

Indicaria esse hospital para algum familiar? - 22 CICLO 2017
Hospital Universitario Professor Alberto Antunes - UFAL

5%
SIM (585) NAO (28)

No 22 Ciclo realizado em 2017 esse indice alcanca 95,43% e tanto as pessoas que foram
submetidas a internacdao quanto as que receberam atendimento ambulatorial
indicariam o HUPAA para algum familiar. O percentual de indicacdo no ambulatério

alcancou 94% e na internacdo 98%, com variacdo de 4%.

Indicaria esse hospital para algum familiar? - 22 CICLO 2017
Hospital Universitario Professor Alberto Antunes - UFAL

@Bom + Otimo
AMBULATORIO

INTERNAGCAO 98,00%
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3.5 Escolaridade

Os usudrios do Hospital universitario Professor Alberto Antunes em sua maioria
possuem escolaridade entre os niveis fundamental (29,36%) e médio (37,19%),

estando os que ndo sabem ler/escrever em um percentual de 10,77%.

Nivel de Escolaridade dos usuarios do HUPAA - 22 CICLO 2017
Hospital Universitario Professor Alberto Antunes - UFAL

anlll.

NAO SABE ALFABETIZADO FUNDAMENTAL  MEDIO COMPLETO SUPERIOR POS’GRADUACAO
LER/ESCREVER  (PESSOA CAPAZDE = COMPLETO (1¢ (2°GRAU) COMPLETO
LER UM BILHETE GRAU)
SIMPLES)
4. DISCUSSAO

Ao analisar satisfacdo do publico do HUPAA é possivel perceber que os indices estdo
acima dos 70%, exceto em relagdo ao conforto no local da recepgao e tempo de espera.
Contudo, mesmo uma oscilacdo positiva variada entre os resultados obtidos, é
importante ressaltar que a maioria dos entrevistados avaliaram que estao satisfeitos
com o atendimento do hospital além disso, quase a totalidade dos entrevistados
indicariam a instituicao para algum familiar. Mais importante ainda é identificar em
guais aspectos a instituicao precisa avangcar em melhorias e onde deve potencializar os

Sucessos.

O nivel de escolaridade dos os cidaddos que utilizam os servicos de salde ofertados
pelo HUPAA sinalizam para o perfil das pessoas que frequentam a instituicdo em busca
de atendimento, quase 55% delas chegaram até o primeiro grau do ensino fundamental
e menos de 10% conseguiram alcangar o nivel superior. Essa informagdo é
extremamente importante para pautar as tomadas de decisdo dos gestores em relacdo
a atuacdo e abordagem a esse publico: a forma como as orientagdes precisam ser
passadas, o cuidado na interlocucao devendo-se fazer uso de linguagem cidada simples,

objetiva e que favoreca a compreensao desejada.
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Os graficos comparativos evidenciam alguns avancos de 2015 a 2017, os mais
significativos estdo relacionados a higiene, limpeza e organizacdo do hospital,
atendimento da equipe de salde: gentileza e tratamento de saldde recebido e ao
atendimento geral. De maneira mais discreta essas melhorias foram sinalizadas em
relacdo ao tempo de espera pelo atendimento. No entanto, um aspecto que chama
atencao estd relacionado as questdes nas quais foi observado declinio na satisfacdo dos
usuarios, como no caso do conforto no local da recepcao, conforto das instalacdes na
area de atendimento médico, atendimento da recepc¢do: gentileza, atengdo e

informacdes recebidas, ocorrido no segundo ciclo de 2017.

E notdrio que ha um caminho a percorrer no sentido de aprimorar essas questdes,
para tanto é importante verificar e corrigir os pontos falhos, considerar e avaliar os
agentes dificutaldores para que a instituicdo alce melhores respostas da populacdo

usudria dos servigos do hospital.

Os dados do 22 Ciclo de 2017 da PSU no HUPAA revelam que a satisfagao dos
usuarios é maior em relacdo aos servigos ofertados durante atendimento no periodo de
internacgao, pois em sete dos oito itens apontados, a internagao apresenta percentuais
mais elevados. Os graficos que comparam os indices de satisfacdo dos cidaddos no
servico de internacdo e no servico ambulatorial revelam diferencas importantes, as
guais merecem atencgao especial, para que sejam levados em considerag¢do os potenciais

institucionais para alcancar melhorias nas questdes relacionadas ao ambulatério.
5. CONSIDERAGOES FINAIS

A pesquisa de satisfacdo realizada nos hospitais universitdrios precisa ser
compreendida como instrumento de democratizacdo e de gestdo, por meio do qual é
dado voz a sociedade, permitindo-lhe uma aproximacao entre os gestores dos hospitais
e seu publico-alvo. Os resultados apresentados a partir da perspectiva do cidadao
revelam potencialidades e fraquezas da instituicdo que podem subsidiar o processo de

tomada de decisdo organizacional em busca de melhorias internas.

A participacdo do HUPAA-UFAL na pesquisa de satisfacdao nacional, junto com 33
hospitais universitarios do Brasil em 2017 revela a importancia democratica desse

instrumento e a necessidade de que a gestdo local volte os olhares para o que os
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cidaddos expressam, a partir de suas respostas, fazendo uma analise cuidadosa dos
dados obtidos. Dessa forma, os gestores precisam estar constantemente atentos aos
fatos que podem estar correlacionados as oscilagdes de satisfacdo, voltar o olhar para
acontecimentos que possam ter influéncia sobre as melhorias e declinios nos indices de
satisfacdo, bem como evitar perder de vista questdes que estdo em um nivel adequado
de satisfacdo para que essas ndo descam de patamar e comprometam a qualidade e
exceléncia do atendimento de uma instituicdo publica de referéncia como o no caso do

hospital Universitdrio Professor Alberto Antunes.
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