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Pesquisa aponta  
satisfação dos usuários 
com serviços do INCA

Os usuários do INCA aprovam os serviços prestados 
pela instituição. Essa é a constatação da Pesquisa de Satisfação de Pa-

cientes e Familiares, realizada nas unidades assistenciais. O levantamento 
foi feito pelo Programa de Estatística Aplicada da Universidade do Estado do 
Rio de Janeiro (Prestap/Uerj), sob coordenação da Assessoria de Gestão da 
Qualidade do INCA. Foram ouvidas 1.250 pessoas, no período de dezembro 
de 2011 a março de 2012. As entrevistas aconteceram, preferencialmente, 
em ambientes de espera.

A qualidade geral dos serviços do INCA foi aprovada por 91% dos entre-
vistados, dos quais 88,9% se mostraram muito satisfeitos. O atendimento 
também recebeu altos índices de aprovação. A pesquisa mostra que 89,9% 
dos pacientes e familiares consideram os funcionários gentis, atenciosos 
e respeitosos. Os índices de insatisfação, nos dois casos, foram de apenas 
0,5% e 0,6%, respectivamente.

No quesito limpeza e conservação das unidades, 90% dos entrevista-
dos afirmaram estar satisfeitos ou muito satisfeitos. Já a segurança contra 
acidentes teve aprovação quase unânime, de 99,1% das pessoas ouvi-
das. Mais uma vez, os índices de insatisfação foram baixos: 0,6% e 0,2%, 
respectivamente.

O resultado completo da pesquisa será divulgado em breve pela Coorde-
nação de Assistência.

Levantamento é dividido em cinco áreas
Os pacientes e familiares entrevistados avaliaram o trabalho desenvolvido 

pelo INCA numa escala numérica de 0 a 10. A sondagem foi dividida em cin-
co dimensões: aspectos tangíveis, relativos às instalações e aos equipamen-
tos do Instituto; confiabilidade, que se refere à capacidade de execução dos 
serviços de forma precisa, dentro do prazo e sem erros; receptividade, cor-
respondente ao interesse da força de trabalho do INCA em auxiliar o pacien-
te e à disponibilidade para atendê-lo; garantia, que mede o conhecimento e 
a competência dos funcionários e sua capacidade de inspirar confiança nos 
pacientes; e empatia, que verifica o cuidado e a atenção dados aos pacientes 
de forma individualizada.

Qualidade geral  
dos serviços

Os funcionários  
serem gentis, atenciosos 
e respeitosos

A unidade ser limpa  
e bem conservada

Ter segurança dentro da 
unidade contra acidentes

 Muito satisfeito  Satisfeito

 Indiferente     Insatisfeito

 Não sabe / Não respondeu


