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1 PESQUISA DE SATISFACAO

O primeiro ciclo da Pesquisa de Satisfacdo dos usuarios do Hospital das Clinicas da
Universidade Federal de Goids (HC-UFG), vinculado a Empresa Brasileira de Servicos
Hospitalares (Ebserh), foi realizado no periodo de 22/10 a 07/12/2018 e teve como objetivo
avaliar a opinido dos usuarios sobre 0s servicos prestados pelo hospital. A pesquisa possibilita
identificar os pontos criticos e que exigem agdes mais efetivas. Dessa forma, os resultados
apontados na pesquisa fornecem subsidios importantes para a constru¢do de um plano de acéo
com vistas a melhorias da instituigao.

A pesquisa foi aplicada pela Ouvidoria do HC-UFG com base nas diretrizes
estabelecidas pela Ouvidoria-Geral da Ebserh e do Programa Nacional de Gestdo Publica e
Desburocratizacdo. A aplicacdo da pesquisa esté prevista no Decreto n® 9.094/2017, que assegura
a participacdo do cidaddo na avaliagdo e na melhoria do atendimento aos servigos publicos
prestados, e na Lei n°® 13.460/2017, que dispde sobre a participacdo, protecdo e defesa dos
direitos do usuario dos servicos publicos.

Nesse primeiro ciclo foram entrevistados 673 pacientes (amostra), sendo 378 em
atendimento ambulatorial e 295 internados. O questionario aplicado na pesquisa abordou temas
sobre o indice de satisfacdo dos usuarios do HC-UFG quanto a estrutura fisica, atendimento,
avaliacdo geral e indicacdo. O indice de confianca da pesquisa é de 95%, isto &, se fizermos a
pesquisa 100 vezes, em 95 encontrariamos o mesmo resultado. O erro aceitavel foi de 5%.

Para andlise dos resultados, foram utilizados os critérios estabelecidos no Plano de
Trabalho da Pesquisa de Satisfacdo dos Usuéarios dos HUFs, elaborado pelo Grupo de Trabalho
de aplicacdo da pesquisa, vinculado a Ouvidoria Geral da Ebserh/Sede.

Em geral, qualidade foi definida como a satisfacdo das expectativas do consumidor.
No caso do hospital, o consumidor é o paciente que recebe o tratamento, mas o que ele recebe
ndo ¢ algo que ele compreende inteiramente. Além disso, a concepcao de qualidade do hospital
difere entre os trés agentes envolvidos: (a) o paciente propriamente dito, (b) os servidores do
hospital e (c) os agentes provedores, Como 0 governo.

Os dados foram analisados de acordo com que foi estabelecido no Plano de Trabalho
da Pesquisa. A seguir sdo expostos os resultados da pesquisa de satisfacdo dos usuarios do HC-
UFG/Ebsernh.



2 INDICES GERAIS DE ATENDIMENTO (AMBULATORIO E INTERNACAO)

2.1 Indice de Satisfacéo

A avaliacdo geral engloba tanto os pacientes entrevistados durante sua internagao
como também pacientes em atendimento ambulatorial.

Na opinido dos 673 usuarios entrevistados, 74,52% se mostraram satisfeitos quanto a
infraestrutura do hospital e 75,20% se mostraram satisfeitos com o atendimento; o indice de
Satisfacdo da Avaliacdo Geral foi de 64,24%; e 93% dos pacientes indicariam o Hospital, sendo
que o Indice de Satisfacio Geral dos usuarios atendidos é de 75,80% (Tabela 1).

Tabela 1 — indice Geral de Satisfagio (ambulatério e internagéo)

Pesquisa de Satisfacao - 22 Ciclo 2018 - HC-UFG

2.2 Estrutura do Hospital

3.1 - Conforto no Local da Recepcao
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3.2 - Higiene, Limpeza e Organizacao do Hospital

Pesquisa de Satisfacao - 2° Ciclo 2018 (22/10/2018 a 07/12/2018) - HC-UFG
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3.3 - Conforto das instalacoes na area de atendimento

Pesquisa de Satisfacao - 2° Ciclo 2018 (22/10/2018 a 07/12/2018) - HC-UFG
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2.3 Atendimento

4.1 - Atendimento da recepcao: gentileza, atencao e
informacoes recebidas

Pesquisa de Satisfacao - 2° Ciclo 2018 (22/10/2018 a 07/12/2018) - HC-UFG
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4.2 - Atendimento da equipe de saude: gentileza e
tratamento de saude recebido

Pesquisa de Satisfacao - 2° Ciclo 2018 (22/10/2018 a 07/12/2018) - HC-UFG
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4.3 - Tempo de espera pelo atendimento/internacao

Pesquisa de Satisfacao - 2° Ciclo 2018 (22/10/2018 a 07/12/2018) - HC-UFG
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2.5 Indicaria esse Hospital para algum familiar?

6 - Indicaria esse Hospital para algum familiar

Pesquisa de Satisfacao - 2° Ciclo 2018 (22/10/2018 a 07/12/2018) - HC-UFG

o

93%

[ sim - 93% (628) M Nao - 7% (45)
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7 - Escolaridade
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3 INDICES DE ATENDIMENTO - INTERNACAO

3.1 indice de Satisfacéo

De forma individualizada, dos 295 pacientes internados que foram entrevistados o
indice de Satisfacdo quanto & infraestrutura foi de 76,92%; o indice de Satisfacdo quanto ao
Atendimento foi de 77,40%; o indice de Satisfacdo Geral foi de 64,41%; 93% indicariam o HC
para algum familiar e o indice de Satisfacdo Geral dos usuarios atendidos é de 77,55% (Tabela
2).

Tabela 2 - Indice de Satisfacéo dos pacientes internados

Pesquisa de Satisfacao - 22 Ciclo 2018 - HC-UFG
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3.2 - Higiene, Limpeza e Organizacao do Hospital

Pesquisa de Satisfacao - 2° Ciclo 2018 (22/10/2018 a 07/12/2018) - HC-UFG
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3.3 - Conforto das instalacoes na area de atendimento
medico
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3.3 Atendimento

4.1 - Atendimento da recepcao: gentileza, atencao e
informacoes recebidas

Pesquisa de Satisfacao - 2° Ciclo 2018 (22/10/2018 a 07/12/2018) - HC-UFG
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4.2 - Atendimento da equipe de saude: gentileza e
tratamento de saude recebido

Pesquisa de Satisfacao - 2° Ciclo 2018 (22/10/2018 a 07/12/2018) - HC-UFG
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4.3 - Tempo de espera pelo atendimento/internacao

Pesquisa de Satisfacao - 2° Ciclo 2018 (22/10/2018 a 07/12/2018) - HC-UFG
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3.4 Atendimento Geral do Hospital

5.1 - Atendimento Geral
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3.5 Indicaria esse Hospital para algum familiar?

6 - Indicaria esse Hospital para algum familiar

Pesquisa de Satisfacao - 2° Ciclo 2018 (22/10/2018 a 07/12/2018) - HC-UFG
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4 INDICES DE ATENDIMENTO - AMBULATORIAL

4.1 indice de Satisfacéo

Na opinido dos 378 usuarios entrevistados no ambulatério, 72,64% se mostraram
satisfeitos quanto a infraestrutura do hospital, 73,48% se mostraram satisfeitos com o
atendimento; o Indice de Satisfacdo da Avaliacdo Geral foi de 64,11%; e 94% dos pacientes
indicariam o HC-UFG, sendo que o Indice de Satisfacdo Geral dos usuarios atendidos é de
74,56% (Tabela 3).

Tabela 3 — indice de Satisfacdo dos pacientes em atendimento ambulatorial

Pesquisa de Satisfacao - 22 Ciclo 2018 - HC-UFG
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3.2 - Higiene, Limpeza e Organizacao do Hospital

Pesquisa de Satisfacao - 2° Ciclo 2018 (22/10/2018 a 07/12/2018) - HC-UFG
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3.3 - Conforto das instalacoes na area de atendimento
medico
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4.3 Atendimento

4.1 - Atendimento da recepcao: gentileza, atencao e
informacoes recebidas

Pesquisa de Satisfacao - 2° Ciclo 2018 (22/10/2018 a 07/12/2018) - HC-UFG
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4.2 - Atendimento da equipe de saude: gentileza e
tratamento de saude recebido

Pesquisa de Satisfacao - 2° Ciclo 2018 (22/10/2018 a 07/12/2018) - HC-UFG
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4.3 - Tempo de espera pelo atendimento/internacao

Pesquisa de Satisfacao - 2° Ciclo 2018 (22/10/2018 a 07/12/2018) - HC-UFG
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4.4 Atendimento Geral do Hospital

5.1 - Atendimento Geral
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4.5 Indicaria esse Hospital para algum familiar?

6 - Indicaria esse Hospital para algum familiar

Pesquisa de Satisfacao - 2° Ciclo 2018 (22/10/2018 a 07/12/2018) - HC-UFG
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5 INDICES DA PESQUISA - DADOS AGRUPADOS

5.1 Geral

Pesquisa de Satisfacao: HC-UFG
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5.3 Ambulatério

Pesquisa de Satisfacao: HC-UFG
Pesquisa de Satisfacao - 2° Ciclo 2018 (22/10/2018 a 13/12/2018)
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ANEXO | — ACOES DE MELHORIAS APRESENTADAS PELO HC-UFG/EBSERH
APOS RESULTADOS DA PESQUISA DE SATISFACAO DOS USUARIOS DESTE O1°
CICLO DE 2016.

O Hospital passou aplicar a Pesquisa de Satisfacdo a fim de aferir a satisfagdo dos usuarios que utilizam os servigos
ofertados pelo Hospital. Porém os resultados das pesquisas aplicadas, em alguns momentos, ndo retratam todas as
melhorias que o Hospital vem atingindo visando a satisfacdo dos usuarios.

Com os primeiros resultados, foi possivel o Hospital elencar algumas prioridades para implementar a¢des (reformas,
capacitacGes, compra de novos equipamentos, entre outros) de melhoria visando a um melhor ambienta para os
nossos usuarios. Entre as agdes de melhorias, pode ser citadas:

a)  No indicador “conforto nos locais de recep¢do”, para melhor atender os pacientes o Hospital investiu em
reformas e aquisicdo de mobiliarios. Nos ambientes de espera dos ambulatérios foram trocados os bancos por cadei-
ras mais confortaveis, instalados novos bebedouros nas dependéncias do Hospital, alguns ambientes/recep¢do (Ce-
rof, Amb. Mastologia, Amb. de Reproducéo humana, Amb. de Dermato, Central de Atendimento, entre outros) de
espera foram reformados e instalados ar-condicionado, banheiros foram reformados. Nas clinicas, foram trocadas
todas as camas, colchdes 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 recepcbes do Hospital. Com essas melho-
rias, o hospital passou de uma nota 64,08% (1° ciclo 2016) para 74,03% (1° ciclo 2018) e oscilou para 71,51% (2°
ciclo 2018), mas ficando dentro da margem de erro de 5 pontos percentuais.

b)  No indicador “higiene, limpeza e organiza¢do do hospital”, 0 setor de hotelaria do Hospital promove treina-
mentos a cada semestre com todos da equipe de higienizacdo, implantou o caderno de praticas em hotelaria hospita-
lar, conta com uma supervisdo (diéaria) das equipes, implementou o instrumento de avalia¢do da qualidade dos servi-
cos prestados e realizada relatdrio trimestral com o tempo de execucdo da desinfecgdo terminal por leito e estabelece
metas visando qualidade na prestacdo do servico. Essas medidas tém sido eficazes, pois 0 Hospital saltou de uma
nota de 72,02% (1° ciclo 2016) para 79,49% (1° ciclo 2018) e oscilou para 77,45% (2° ciclo 2018), mas ficando
dentro da margem de erro de 5 pontos percentuais.

C) No indicador “conforto das instalagées na drea de atendimento médico” alguns ambulatérios passaram por
reformas (Cerof, Amb. Mastologia, Amb. de Reprodu¢do humana, Amb. de Dermato, Central de Atendimento, entre
outros) visando um melhor ambiente para o atendimento dos pacientes. Essas medidas contribuiram para melhoria
da nota do Hospital, pois o Hospital saltou de uma nota de 70,65% (1° ciclo 2016) para 75,93% (1° ciclo 2018) e
oscilou para 74,59% (2° ciclo 2018), mas ficando dentro da margem de erro de 5 pontos percentuais.

d)  No indicador “atendimento da recepg¢do” nos locais onde os funciondrios sdo terceirizados foi inserido nos
contratos entre Hospital e terceirizado a necessidade de realizagéo treinamentos durante o ano. Para os servidores do
guadro do Hospital, a DivGP promove treinamentos in-loco visando a melhoria do atendimento aos usuarios. Essas
medidas tém sido eficazes, pois 0 Hospital saltou de uma nota de 70,47% (1° ciclo 2016) para 80,31% (2° ciclo
2018). Nesse ponto o Hospital vem numa crescente e sempre oscilando para notas maiores.

e) Noindicador “atendimento da equipe de saiide”, mesmo o Hospital promovendo treinamentos voltados para a
equipe de salde, a nota do Hospital tem oscilado dentro da margem de erro da pesquisa (5 pontos percentuais), ou
seja, no 1° Ciclo/2016 a nota do Hospital foi 85,96% e fechou o 2° Ciclo/2018 com 83,51%. Nesse indicador, mes-
mo oscilando dentro da margem de erro, o Hospital continuara buscando medidas que vise a melhoria do atendimen-
to da equipe de salde em parceria com o grupo de Humanizagéo.

f) No indicador “tempo de espera pelo atendimento” visando sua melhoria, na parte de internacdo a primeira
iniciativa foi a reestruturacdo do funcionamento do Nucleo de Interno de Regulacdo e na seqiiéncia foi a implanta-
¢do das linhas de cuidado e alta responséavel nas seguintes areas: IAM, AVC, Oncologia, Traumatologia Ortopédica,
Doengas, entre outras especialidades (estad em fase final, conforme PDE). Essas medidas ja contribuiram para melho-
ria da nota do Hospital, pois o Hospital saltou de uma nota de 55,57% (1° ciclo 2016) para 64,29% (1° ciclo 2017) e
oscilou para 61,78% (2° ciclo 2018), mas ficando dentro da margem de erro de 5 pontos percentuais.

Por fim, o Hospital tem buscado, dia ap6s dia, mecanismos que possibilite agdes de humanizagdo voltadas ao aten-
dimento de seus usuarios com mais qualidade. Tudo isso visando o fortalecimento da instituicdo junto aos seus usua-
rios.
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