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AVALIACAO DA SATISFACAO DOS USUARIOS COM O ATENDIMENTO HOSPITALAR DURANTE A
INTERNACAO

Aluna: Anderlise Silva da Silva Orientadora: Profa. Dra. Gisela Maria Schebella Souto de Moura
Introdugdo: A definicdo de satisfacdo é complexa e sé pode ocorrer quando as necessidades e

expectativas dos usudrios sdo plenamente atendidas e os resultados esperados para as intervengoes
foram atingidos. A avaliagdo da satisfacdo pode ser utilizada para conhecer a qualidade dos servigos
oferecidos aos pacientes, bem como servir como uma importante fonte de informagao para os
trabalhadores e os gestores de saude. A pesquisa de satisfagao teve uma maior importancia com o
desenvolvimento do Sistema Unico de Saude (SUS), comecando a ter forca no Brasil a partir da
metade da década de 90, com o maior controle do governo sobre o SUS e maior participagdo da
populagdo nas decisdes sociais. Objetivo: Analisar a satisfacdo dos usudrios com o atendimento
hospitalar durante a sua internacdo. Método: Estudo de abordagem longitudinal de tendéncia, tendo
em vista a necessidade de acompanhar a evolugdo da satisfacdo dos usuarios no Hospital de Clinicas
de Porto Alegre. Os participantes do estudo foram usudrios que estiveram internados no referido
hospital e receberam alta hospitalar. A coleta ocorreu no periodo de agosto de 2013 a janeiro de
2016, por meio de uma entrevista realizada por telefone, entre quinze e trinta dias apds a alta. A
entrevista telefénica foi orientada por um questionario estruturado, com a escala de medida da
satisfacdo de 6 pontos do tipo Likert. Foram incluidos no estudo usudrios que haviam internado em
diferentes unidades, tendo permanecido hospitalizados por um periodo superior a 48 horas e
recebido alta hospitalar hd menos de 30 dias, sendo entrevistado um total de 2565 pacientes.
Usuarios cujo desfecho da hospitalizacdo tenha sido o dbito, evasdo ou transferéncia de hospital
foram excluidos. A analise descritiva dos dados foi realizada por meio do software SPSS 18.0, sendo
expressa com média + desvio padrdao ou mediana. Este estudo é um recorte do projeto: “Satisfacao
com o atendimento em hospital publico: um compromisso social com o usudrio”, aprovado pelo
Comité de Etica e Pesquisa do HCPA sob o nimero 12-0459. Resultados: Referente ao ano 2013 a
média mais alta foi de 5,93 e a média mais baixa foi de 5,32. No ano de 2014 a maior média foi de
5,89 e a média mais baixa foi no valor de 5,50. Ja no ano de 2015, a média mais alta foi de 5,87 e a
mais baixa foi de 5,43. Considerando que o grau de satisfacdo mais elevado seria 6, os escores
médios obtidos mostram que os servicos prestados estdo sendo satisfatdrias aos olhos do paciente.
Conclusao: A avaliagdo da satisfacdo do usuario ajuda a verificar suas necessidades e identificar
formas melhores de atendé-las. Assim, por meio desse indicador de qualidade é possivel identificar e
corrigir falhas de processo que podem estar comprometendo a qualidade e, consequentemente, a
satisfacdo do usudrio. Esta pesquisa mostra que os usuarios se sentem satisfeitos e muito satisfeitos
com os servigos oferecidos pelo hospital.



