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Realizacao

COORDENACAO
Paulo Rodrigo Ribeiro Guimaraes

APLICACAO
Ana Caroline Costa Lopes
Viviane Mendes Lacerda Torres
Patricia de Souza Medeiros
Rayane Patricia Novais Vieira

PERIODOS DE APLICACAO
1° ciclo 2014:

2° ciclo 2014
1° ciclo 2015
2° ciclo 2015
3° ciclo 2015
1° ciclo 2016
2° ciclo 2016

: 14/09 a 08/12
: 06/04 a 01/06
: 13/07 a 31/08
: 06/10/ a 30/11
: 02/05 a 20/07
: 12/09 a 28/10

Ministério da
Educacao
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Realizacao
PARTICIPANTES
3.464

LOCAIS DE APLICACAO
Ambulatorios 1, 2 e 3;
Internac&o: Clinica Cirurgica, Clinica Médica, Maternidade e Pediatria.
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Historico

Inicladaem setembro de 2013 com composicaode
Grupo Técnicodesignadopela Presidénciada Ebserh,
no qual contribuiu profissionaide diferentesareasda
Sede,professorda UnB e representantesdo Hospital

Universitariode Brasilia
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Obijetivo

Avaliar a satisfacdoe a percepcaodos usuariosdos
hospitais sob gestao administrativa da Empresa
Brasileirade ServicodHospitalare§Ebserh)comvistas

ao aprimoramentoda qualidadedo atendimenta




D% UnB | HUB

Justificativas
w Decreton® 6.932/2009

w Acordaon® 2.8132009do Tribunalde Contasda Uniao(prevé
mecanismosde avaliacdoperiddica, inclusive pesquisasde
satisfacaoe de divulgacaale resultados

w Esperase que a pesquisade satisfacaoseja um referencial
para a formulacaoe execucaode propostasde melhoria na
prestacaade servicosacomunidade
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Metodologia

w Questionario sintético, com 7 itens claros e relevantes para
gestao;

w Questdes aplicaveis a todos os grupos de usuarios, de form
gue todas as perguntas sejam respondidas por qualquer
entrevistado;

w Questionario avalia aspectos relacionados a estrutura,
atendimento e avaliacao geral do hospital;
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Amostragem

w 620 entrevistados:
Ambulatério:373
Internacoes247

w Amostragemcalculadacom base na média mensal
de atendimento de 2015 nos Ambulatoriose nas
Unidadegde Internacao
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RESULTADOS
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HOSPITAIS UNIVERSITARIOS FEDERAIS

Conforto no Local de Recepcgao

I 2° Ciclo 2016
I 1° Ciclo 2016
[ 2° Ciclo 2015
" 1° Ciclo 2015
Il 2° Ciclo 2014
I 1° Ciclo 2014

Ministério da
Educacao
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HOSPITAIS UNIVERSITARIOS FEDERAIS

Higiene, Limpeza e Organizacao do Hospital

I 2° Ciclo 2016
I 1° Ciclo 2016

[ 2° Ciclo 2015
" 1° Ciclo 2015
Il 2° Ciclo 2014
Il 1° Ciclo 2014

Ministério da

Educacao
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HOSPITAIS UNIVERSITARIOS FEDERAIS

Conforto das Instalagcdes dos Consultérios

I 2° Ciclo 2016
I 1° Ciclo 2016

[ 2° Ciclo 2015
[ 1° Ciclo 2015

Il 2° Ciclo 2014
[ 1° Ciclo 2014

Ministério da

Educacao
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HOSPITAIS UNIVERSITARIOS FEDERAIS

Atendimento da Recepcao: Gentileza,
Atencao e Informacdes Recebidas

I 2° Ciclo 2016
I 1° Ciclo 2016
[ 2° Ciclo 2015
[0 1° Ciclo 2015
Il 2° Ciclo 2014
I 1° Ciclo 2014

Ministério da
Educacao
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HOSPITAIS UNIVERSITARIOS FEDERAIS

Atendimento da Equipe de Saude: Gentileza,
e Tratamento de Saude Recebido

I 2° Ciclo 2016
I 1° Ciclo 2016
I 2° Ciclo 2015
' 1° Ciclo 2015
M 2° Ciclo 2014
¥ 1° Ciclo 2014

Ministério da
Educacao
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Tempo de Espera pelo Atendimento/Internacao

59.23%

59.54%

59.33%

53.81%

I 2° Ciclo 2016
I 1° Ciclo 2016
[ 2° Ciclo 2015
" 1° Ciclo 2015
Il 2° Ciclo 2014
[ 1° Ciclo 2014

Ministério da
Educacao
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HOSPITAIS UNIVERSITARIOS FEDERAIS

Satisfacao Quanto a Avaliacao Geral

Atendimento / Estrutura

I 2° Ciclo 2016
I 1° Ciclo 2016
[ 2° Ciclo 2015
" 1° Ciclo 2015
Il 2° Ciclo 2014
[ 1° Ciclo 2014

Ministério da
Educacao
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HOSPITAIS UNIVERSITARIOS FEDERAIS

Indicaria o HUB-UnB a um Familiar

%

%

=)
<
0
o

S
[=)
(=]
~
[2))

=)
<
0
o

R
[=]
o
~
(e}

I 2° Ciclo 2016
I 1° Ciclo 2016
Il 2° Ciclo 2015
I 1° Ciclo 2015
Il 2° Ciclo 2014
I 1° Ciclo 2014

Ministério da
Educacao
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HOSPITAIS UNIVERSITARIOS FEDERAIS

Média Geral de Satisfacao

I 2° Ciclo 2016
I 1° Ciclo 2016
Il 2° Ciclo 2015
[ 1° Ciclo 2015
Il 2° Ciclo 2014
I 1° Ciclo 2014

Ministério da
Educacao




ANALISE DOS
RESULTADOS
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No periodode janeiro de 2014 a outubro de 2016a Pesquisade
Satisfacaodos Usuariosdo HUBUNB apresentou 0s seguintes
resultados

A avaliacdoquanto ao ¢ / 2 Y TnasNiG20 S LidepeSdadior
avaliacaono 1° ciclo de 2014 com 58,68% de satisfacao,e a
melhoravaliacamo 1° ciclode 2016com66,55%de satisfacao

Jaa avaliacdoda & | A 3 LiBpe&eE Organizacdado | 2 & LIA G | £ €
apresentouconsideravelariacaoentre 2014 e 2016 com o pior

indicede satisfacéob5,45%, registrado 1° ciclode 2014e o maior

indicede satisfacaoy7,33%, registradono 1° ciclode 2016
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No periodode janeiro de 2014 a outubro de 2016a Pesquisade
Satisfacaodos Usuariosdo HUBUNB apresentou 0s seguintes
resultados

A avaliacdodo &/ 2 Yy TdadNnskalacoesdos / 2y 4 dzf (15 NR 2 3
também apresentouconsideravelvariacéo,registrandoindice de

47,70% de satisfacdono 1° de 2014 com pico de 70,33% de

satisfacaao primeiro ciclode 2016

A avaliacdodo a ! (I Sy R daReeepcaoGentileza,Atencdoe
Informacdesw S O S 6 maddleviese estavelno 1° e 2° ciclosde
2014 (63,76% e 62,64% respectivamente) O 1° ciclo de 2016
registrou aumento na satisfacdodo usuario, como registro de
80,48%de satisfacao
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No periodode janeiro de 2014 a outubro de 2016a Pesquisade
Satisfacaodos Usuariosdo HUBUNB apresentou 0s seguintes
resultados

Desdeo 1° ciclode 20140 & ! (i Sy R M¥ERyyipe&e Salde
Gentilezae Tratamentow S O S ovaniRéyistrandoelevadoindice
de satisfacaoNaqueleano a satisfacadoi de 70,46%, compicode
90,56%n0 2° ciclode 2016

O G¢SYW# Esperapelo ! 1 SYRAYSY2kvenf i SN I ¢
apresentandogradativa melhora na satisfacdodo usuaria Em

2014, apenas34,62% estavamsatisfeitos,enquantono 1° ciclode

20160 indicesaltoupara59,54%.
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No periodode janeiro de 2014 a outubro de 2016a Pesquisade
Satisfacaodos Usuariosdo HUBUNB apresentou 0s seguintes
resultados

A satisfacdoquantoao d ! 0 Sy R¥M By & RJ S avarizi dzNJ €
64%e 71,50%entre janeirode 2014e outubrode 2016

Oitemda L YV R o BUBNUHBaum C I Y A foilo lguddipresentou
0s maioresindicesem todos os ciclosda pesquisade satisfacao,
compicode 98%nosprimeirosciclosde 2014e 2016

Namédiageral,entre 2014 e 2016, a satisfacaado usuarioquanto
aod ! 0 Sy R % &9Say/UINDHdO B nBatingiu 76,72%
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