$ MENSURANDO A SATISFACAO DO USUARIO

UNIVERSIDADE FEDERAL .
DO RIO GRANDE DO SUL

INTRODUCAO

* A mensuracao da satisfacdo dos usuarios com o

atendimento recebido, durante a internacdao em um
hospital publico, € um caminho para conhecer a
gqualidade da assisténcia em saude a partir da

perspectiva do paciente .

OBJETIVO

» Relatar a experiéncia de
coleta de dados atraveés

de entrevistas telefonicas.
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METODOS

= Relato de experiéncia no desenvolvimento de um
survey via telefone apos a alta hospitalar.

= A coleta é realizada utilizando um questionario
estruturado, contendo os atributos de satisfacao
mensurados atraves de uma escala de seis pontos,
variando de muito insatisfeito a muito satisfeito.

= Oinstrumento contém, também, dados relativos as
caracteristicas sociodemograficas e um espaco para
manifestacao livre acerca da hospitalizacao.

= (Os sujeitos do estudo s&o usuarios que estiveram
Internados mais de 48 horas.

* Projeto aprovado pela Compesqg-Enf e pelo Comité

de Etica da Instituicéo.

RESULTADOS

alcancar o numero previsto de coletas.

= A principal causa de trocas fol o0 nao atendimento
dos usuarios a ligacao telefonica e, a segunda, a
reinternacao hospitalar.

= O numero de recusa, apos a abordagem

telefonica, fol minimo (apenas 10 em 503).

UINAQC CITUT 0 entrev 0 C 0 Q 2I'MO JdE
@, @, @, @,

Consentimento Livre e Esclarecido.

= Somente apos sua concordancia € que as
bolsistas deram seguimento a coleta utilizando o
Instrumento especifico.

= Ao téermino da entrevista, a coletadora agradecia

pela participacao.

CONCLUSOES

VANTAGENS
» Dados mais verossimeis a partir da obtencao de
respostas sucintas e diretas.
= Entrevistados a vontade para exporem suas
opinioes.
= Sem interacao e influéncia do entrevistador nas
respostas.
» Mais de 55% de aproveitamento do cadastro de

sujeitos.

DIFICULDADES
= Um udnico aparelho de telefone e nao exclusivo
para as coletas no centro de pesquisa.
= Dados incorretos ou o0missos no cadastro
Informatizado institucional.

» Uso de recordacoes seletivas por nao estarem
mais no ambiente questionado, embora entrevista
realizada nos 30 dias apoés alta.

motivos de

= [nfluéncia dos Internacao e

consequéncias das doencas na vida dos

entrevistados.
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