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Realização
PARTICIPANTES
3.464

LOCAIS DE APLICAÇÃO
Ambulatórios 1, 2 e 3;
Internação: Clínica Cirúrgica, Clínica Médica, Maternidade e Pediatria.
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Iniciada em setembro de 2013, com composiçãode

GrupoTécnicodesignadopela Presidênciada Ebserh,

no qual contribuiuprofissionaisde diferentesáreasda

Sede,professorda UnBe representantesdo Hospital

UniversitáriodeBrasília.

Histórico



O HUB e a EBSERH

Avaliar a satisfaçãoe a percepçãodos usuáriosdos

hospitais sob gestão administrativa da Empresa

Brasileirade ServiçosHospitalares(Ebserh),comvistas

aoaprimoramentodaqualidadedo atendimento.

Objetivo
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Justificativas
ωDecretonº 6.932/2009;

ωAcórdãonº 2.813/2009do Tribunalde Contasda União(prevê
mecanismosde avaliaçãoperiódica, inclusive pesquisasde
satisfação,e dedivulgaçãode resultados;

ωEspera-se que a pesquisade satisfaçãoseja um referencial
para a formulaçãoe execuçãode propostasde melhoria na
prestaçãodeserviçosà comunidade.
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Metodologia
ωQuestionário sintético, com 7 itens claros e relevantes para a 

gestão;

ωQuestões aplicáveis a todos os grupos de usuários, de forma 
que todas as perguntas sejam respondidas por qualquer 
entrevistado;

ωQuestionário avalia aspectos relacionados à estrutura, 
atendimento e avaliação geral do hospital;



O HUB e a EBSERH

Amostragem
ω620 entrevistados;

Ambulatório: 373

Internações: 247

ωAmostragemcalculadacom basena média mensal
de atendimento de 2015 nos Ambulatóriose nas
Unidadesde Internação.
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RESULTADOS
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ANÁLISE DOS 
RESULTADOS
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No período de janeiro de 2014a outubro de 2016a Pesquisade
Satisfaçãodos Usuários do HUB-UnB apresentou os seguintes
resultados:

A avaliaçãoquanto ao ά/ƻƴŦƻǊǘƻnaswŜŎŜǇœƿŜǎέteve sua pior
avaliaçãono 1º ciclo de 2014, com 58,68% de satisfação,e a
melhoravaliaçãono 1º ciclode2016com66,55%desatisfação.

Jáa avaliaçãodaάIƛƎƛŜƴŜΣLimpezae Organizaçãodo IƻǎǇƛǘŀƭέ
apresentouconsiderávelvariaçãoentre 2014 e 2016, com o pior
índicede satisfação,55,45%, registrado 1º ciclode2014e o maior
índicedesatisfação,77,33%, registradono 1º ciclode2016.
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No período de janeiro de 2014a outubro de 2016a Pesquisade
Satisfaçãodos Usuários do HUB-UnB apresentou os seguintes
resultados:

A avaliação do ά/ƻƴŦƻǊǘƻdas Instalações dos /ƻƴǎǳƭǘƽǊƛƻǎέ
também apresentouconsiderávelvariação,registrandoíndicede
47,70% de satisfaçãono 1º de 2014, com pico de 70,33% de
satisfaçãono primeirociclode2016.

A avaliaçãodoά!ǘŜƴŘƛƳŜƴǘƻda Recepção: Gentileza,Atençãoe
InformaçõeswŜŎŜōƛŘŀǎέmanteve-se estávelno 1º e 2º ciclosde
2014 (63,76% e 62,64% respectivamente). O 1º ciclo de 2016
registrou aumento na satisfaçãodo usuário, como registro de
80,48%desatisfação.
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No período de janeiro de 2014a outubro de 2016a Pesquisade
Satisfaçãodos Usuários do HUB-UnB apresentou os seguintes
resultados:

Desdeo 1º ciclo de 2014 o ά!ǘŜƴŘƛƳŜƴǘƻda Equipede Saúde:
Gentilezae TratamentowŜŎŜōƛŘƻέvemregistrandoelevadoíndice
de satisfação. Naqueleanoa satisfaçãofoi de 70,46%, compicode
90,56%no 2º ciclode2016.

O ά¢ŜƳǇƻde Espera pelo !ǘŜƴŘƛƳŜƴǘƻκLƴǘŜǊƴŀœńƻέvem
apresentandogradativa melhora na satisfaçãodo usuário. Em
2014, apenas34,62%estavamsatisfeitos,enquantono 1º ciclode
2016o índicesaltoupara59,54%.
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No período de janeiro de 2014a outubro de 2016a Pesquisade
Satisfaçãodos Usuários do HUB-UnB apresentou os seguintes
resultados:

A satisfaçãoquanto aoά!ǘŜƴŘƛƳŜƴǘƻe a LƴŦǊŀŜǎǘǊǳǘǳǊŀέvariou
64%e 71,50%entre janeirode2014e outubro de2016.

OitemάLƴŘƛŎŀǊƛŀo HUB-UnBa umCŀƳƛƭƛŀǊέfoi o queapresentou
os maioresíndicesem todos os ciclosda pesquisade satisfação,
compicode98%nosprimeirosciclosde2014e 2016.

Namédiageral,entre 2014e 2016, a satisfaçãodo usuárioquanto
aoά!ǘŜƴŘƛƳŜƴǘƻe a9ǎǘǊǳǘǳǊŀέdo HUB-UnBatingiu76,72%.




