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A busca pela qualidade nos servicos de salde tornou-se mundialmente almejada por instituicbes que fornecem servicos,
principalmente, em virtude do aumento da conscientiza¢cdo de que a qualidade do cuidado impacta na recuperacdo do estado de
salide. Compreender a percepcao do usuario quanto ao cuidado recebido tem sido uma preocupacao das instituicdes de saude, no
intuito de aperfeicoar o atendimento e direcionar melhores préaticas assistenciais. ldentificar a opinido dos usuérios sobre o
atendimento hospitalar durante a internacéo. Estudo de abordagem qualitativa, realizado no Hospital de Clinicas de Porto Alegre. Os
participantes do estudo foram usuarios que estiveram internados e receberam alta hospitalar. A coleta ocorreu no periodo 2014 e
2015, por meio de uma entrevista realizada por telefone, até trinta dias apds a alta. Critérios de inclusdo: usuarios internados por
mais de 48 horas. Critérios de exclusao: usuarios que tenham ido a ébito, sem telefone para contato, ou que ndo foram localizados.
Os depoimentos foram submetidos a andlise de conteldo tematica e agrupados em trés categorias. Foram apresentas 910
manifestagfes na pergunta aberta do instrumento cujo 515 foram respondidas pelo proprio usuario e 395 pelo familiar que
acompanhou o periodo de internagdo. Dentre todas as manifestacdes salientadas 79 foram sugestfes, na qual 32 para a melhoria da
higienizagdo e 12 para a melhoria do seguimento da nutricdo. Na categoria elogios 517 usuérios exaltaram o atendimento recebido,
cujo 54 falas demonstraram sua gratiddo, 216 qualificaram a hospitalizagdo como “muito boa” e 150 enalteceram o cuidado recebido
como “6timo”, “excelente” e “maravilhoso”. Na categoria criticas 442 declaragbes de insatisfacdo, nas quais todas as equipes que
compde o atendimento foram ressaltadas com descontentamento e reclamacdes. A equipe de enfermagem ao mesmo tempo em que
€ a mais destacada nos elogios é também a mais lembrada nas queixas. As percep¢des dos usuarios e seus familiares, acerca do
atendimento recebido, oscilam de detalhes de atividade de lazer e estrutura hospitalar até revelagbes de exceléncia e de falhas
graves nos cuidados, evidenciando que experiéncias prévias e estado de salde contribuem para o nivel de exigéncia e para a
avaliacdo dos servicos. Assim, as informagdes provenientes dos usudrios colaboram na promocdo de mudangas nos servicos de
salide, mas, sobretudo, para que se pense em novas estratégias de melhoria na qualidade do cuidado em saide. Unitermos:
Satisfacéo do paciente; Qualidade da assisténcia a salde; Pesquisa sobre servigos de saude
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