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1 PESQUISA DE SATISFAÇÃO 

 

O primeiro ciclo da Pesquisa de Satisfação dos usuários do Hospital das Clínicas da 

Universidade Federal de Goiás (HC-UFG), vinculado à Empresa Brasileira de Serviços 

Hospitalares (Ebserh), foi realizado no período de 22/10 a 07/12/2018 e teve como objetivo 

avaliar a opinião dos usuários sobre os serviços prestados pelo hospital. A pesquisa possibilita 

identificar os pontos críticos e que exigem ações mais efetivas. Dessa forma, os resultados 

apontados na pesquisa fornecem subsídios importantes para a construção de um plano de ação 

com vistas a melhorias da instituição.  

A pesquisa foi aplicada pela Ouvidoria do HC-UFG com base nas diretrizes 

estabelecidas pela Ouvidoria-Geral da Ebserh e do Programa Nacional de Gestão Pública e 

Desburocratização. A aplicação da pesquisa está prevista no Decreto nº 9.094/2017, que assegura 

a participação do cidadão na avaliação e na melhoria do atendimento aos serviços públicos 

prestados, e na Lei nº 13.460/2017, que dispõe sobre a participação, proteção e defesa dos 

direitos do usuário dos serviços públicos. 

Nesse primeiro ciclo foram entrevistados 673 pacientes (amostra), sendo 378 em 

atendimento ambulatorial e 295 internados. O questionário aplicado na pesquisa abordou temas 

sobre o índice de satisfação dos usuários do HC-UFG quanto à estrutura física, atendimento, 

avaliação geral e indicação. O índice de confiança da pesquisa é de 95%, isto é, se fizermos a 

pesquisa 100 vezes, em 95 encontraríamos o mesmo resultado. O erro aceitável foi de 5%. 

Para análise dos resultados, foram utilizados os critérios estabelecidos no Plano de 

Trabalho da Pesquisa de Satisfação dos Usuários dos HUFs, elaborado pelo Grupo de Trabalho 

de aplicação da pesquisa, vinculado à Ouvidoria Geral da Ebserh/Sede. 

Em geral, qualidade foi definida como a satisfação das expectativas do consumidor. 

No caso do hospital, o consumidor é o paciente que recebe o tratamento, mas o que ele recebe 

não é algo que ele compreende inteiramente. Além disso, a concepção de qualidade do hospital 

difere entre os três agentes envolvidos: (a) o paciente propriamente dito, (b) os servidores do 

hospital e (c) os agentes provedores, como o governo. 

Os dados foram analisados de acordo com que foi estabelecido no Plano de Trabalho 

da Pesquisa. A seguir são expostos os resultados da pesquisa de satisfação dos usuários do HC-

UFG/Ebserh. 
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2 ÍNDICES GERAIS DE ATENDIMENTO (AMBULATÓRIO E INTERNAÇÃO) 

 

2.1 Índice de Satisfação 

A avaliação geral engloba tanto os pacientes entrevistados durante sua internação 

como também pacientes em atendimento ambulatorial.  

Na opinião dos 673 usuários entrevistados, 74,52% se mostraram satisfeitos quanto à 

infraestrutura do hospital e 75,20% se mostraram satisfeitos com o atendimento; o Índice de 

Satisfação da Avaliação Geral foi de 64,24%; e 93% dos pacientes indicariam o Hospital, sendo 

que o Índice de Satisfação Geral dos usuários atendidos é de 75,80% (Tabela 1). 

 

Tabela 1 – Índice Geral de Satisfação (ambulatório e internação) 
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2.3 Atendimento 
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2.4 Atendimento Geral do Hospital 
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2.5 Indicaria esse Hospital para algum familiar?  

 

 

2.6 Escolaridade 
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3 ÍNDICES DE ATENDIMENTO - INTERNAÇÃO 

 

3.1 Índice de Satisfação 

De forma individualizada, dos 295 pacientes internados que foram entrevistados o 

Índice de Satisfação quanto à infraestrutura foi de 76,92%; o Índice de Satisfação quanto ao 

Atendimento foi de 77,40%; o Índice de Satisfação Geral foi de 64,41%; 93% indicariam o HC 

para algum familiar e o Índice de Satisfação Geral dos usuários atendidos é de 77,55% (Tabela 

2). 

 

Tabela 2 - Índice de Satisfação dos pacientes internados  
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3.5 Indicaria esse Hospital para algum familiar? 
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4 ÍNDICES DE ATENDIMENTO - AMBULATORIAL 

 

4.1 Índice de Satisfação 

Na opinião dos 378 usuários entrevistados no ambulatório, 72,64% se mostraram 

satisfeitos quanto à infraestrutura do hospital, 73,48% se mostraram satisfeitos com o 

atendimento; o Índice de Satisfação da Avaliação Geral foi de 64,11%; e 94% dos pacientes 

indicariam o HC-UFG, sendo que o Índice de Satisfação Geral dos usuários atendidos é de 

74,56% (Tabela 3). 

 

Tabela 3 – Índice de Satisfação dos pacientes em atendimento ambulatorial 
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4.3 Atendimento 
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4.4 Atendimento Geral do Hospital 
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4.5 Indicaria esse Hospital para algum familiar?  
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5 ÍNDICES DA PESQUISA – DADOS AGRUPADOS  

 

5.1 Geral 

 

  
 
 

5.2 Internação 
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5.3 Ambulatório 
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ANEXO I – AÇÕES DE MELHORIAS APRESENTADAS PELO HC-UFG/EBSERH 

APÓS RESULTADOS DA PESQUISA DE SATISFAÇÃO DOS USUÁRIOS DESTE O1º 

CICLO DE 2016. 

 

O Hospital passou aplicar a Pesquisa de Satisfação a fim de aferir a satisfação dos usuários que utilizam os serviços 

ofertados pelo Hospital. Porém os resultados das pesquisas aplicadas, em alguns momentos, não retratam todas as 

melhorias que o Hospital vem atingindo visando a satisfação dos usuários. 

Com os primeiros resultados, foi possível o Hospital elencar algumas prioridades para implementar ações (reformas, 

capacitações, compra de novos equipamentos, entre outros) de melhoria visando a um melhor ambienta para os 

nossos usuários. Entre as ações de melhorias, pode ser citadas: 

a)      No indicador “conforto nos locais de recepção”, para melhor atender os pacientes o Hospital investiu em 

reformas e aquisição de mobiliários. Nos ambientes de espera dos ambulatórios foram trocados os bancos por cadei-

ras mais confortáveis, instalados novos bebedouros nas dependências do Hospital, alguns ambientes/recepção (Ce-

rof, Amb. Mastologia, Amb. de Reprodução humana, Amb. de Dermato, Central de Atendimento, entre outros) de 

espera foram reformados e instalados ar-condicionado, banheiros foram reformados. Nas clínicas, foram trocadas 

todas as camas, colchões e poltronas, tudo isso para oferecer um conforto ao paciente e seus acompanhantes. Além 

disso, foram instaladas novas TVs em todos os quartos (enfermarias) e nas recepções do Hospital. Com essas melho-

rias, o hospital passou de uma nota 64,08% (1º ciclo 2016) para 74,03% (1º ciclo 2018) e oscilou para 71,51% (2º 

ciclo 2018), mas ficando dentro da margem de erro de 5 pontos percentuais. 

b)      No indicador “higiene, limpeza e organização do hospital”, o setor de hotelaria do Hospital promove treina-

mentos a cada semestre com todos da equipe de higienização, implantou o caderno de práticas em hotelaria hospita-

lar, conta com uma supervisão (diária) das equipes, implementou o instrumento de avaliação da qualidade dos servi-

ços prestados e realizada relatório trimestral com o tempo de execução da desinfecção terminal por leito e estabelece 

metas visando qualidade na prestação do serviço. Essas medidas têm sido eficazes, pois o Hospital saltou de uma 

nota de 72,02% (1º ciclo 2016) para 79,49% (1º ciclo 2018) e oscilou para 77,45% (2º ciclo 2018), mas ficando 

dentro da margem de erro de 5 pontos percentuais. 

c)       No indicador “conforto das instalações na área de atendimento médico” alguns ambulatórios passaram por 

reformas (Cerof, Amb. Mastologia, Amb. de Reprodução humana, Amb. de Dermato, Central de Atendimento, entre 

outros) visando um melhor ambiente para o atendimento dos pacientes. Essas medidas contribuíram para melhoria 

da nota do Hospital, pois o Hospital saltou de uma nota de 70,65% (1º ciclo 2016) para 75,93% (1º ciclo 2018) e 

oscilou para 74,59% (2º ciclo 2018), mas ficando dentro da margem de erro de 5 pontos percentuais. 

d)      No indicador “atendimento da recepção” nos locais onde os funcionários são terceirizados foi inserido nos 

contratos entre Hospital e terceirizado a necessidade de realização treinamentos durante o ano. Para os servidores do 

quadro do Hospital, a DivGP promove treinamentos in-loco visando a melhoria do atendimento aos usuários. Essas 

medidas têm sido eficazes, pois o Hospital saltou de uma nota de 70,47% (1º ciclo 2016) para 80,31% (2º ciclo 

2018). Nesse ponto o Hospital vem numa crescente e sempre oscilando para notas maiores. 

e)      No indicador “atendimento da equipe de saúde”, mesmo o Hospital promovendo treinamentos voltados para a 

equipe de saúde, a nota do Hospital tem oscilado dentro da margem de erro da pesquisa (5 pontos percentuais), ou 

seja, no 1º Ciclo/2016 a nota do Hospital foi 85,96% e fechou o 2º Ciclo/2018 com 83,51%. Nesse indicador, mes-

mo oscilando dentro da margem de erro, o Hospital continuará buscando medidas que vise a melhoria do atendimen-

to da equipe de saúde em parceria com o grupo de Humanização. 

f)       No indicador “tempo de espera pelo atendimento” visando sua melhoria, na parte de internação a primeira 

iniciativa foi à reestruturação do funcionamento do Núcleo de Interno de Regulação e na seqüência foi a implanta-

ção das linhas de cuidado e alta responsável nas seguintes áreas: IAM, AVC, Oncologia, Traumatologia Ortopédica, 

Doenças, entre outras especialidades (está em fase final, conforme PDE). Essas medidas já contribuíram para melho-

ria da nota do Hospital, pois o Hospital saltou de uma nota de 55,57% (1º ciclo 2016) para 64,29% (1º ciclo 2017) e 

oscilou para 61,78% (2º ciclo 2018), mas ficando dentro da margem de erro de 5 pontos percentuais. 

Por fim, o Hospital tem buscado, dia após dia, mecanismos que possibilite ações de humanização voltadas ao aten-

dimento de seus usuários com mais qualidade. Tudo isso visando o fortalecimento da instituição junto aos seus usuá-

rios. 


