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Satisfagdo do usuario com o atendimento em diferentes unidades de um hospital publico
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Hospital de Clinicas de Porto Alegre (HCPA)

Introducgéo: Justifica-se analisar a satisfagdo dos usuarios para evidenciar fatores que interferem na qualidade do servico e auxiliar
no desenvolvimento de melhorias. Objetivos: analisar a satisfagdo de usuarios adultos atendidos em um hospital publico. Método:
Estudo transversal, quantitativo e retrospectivo. O campo de estudo foram as unidades de internagéo clinicas (4S, 6S, 5N, 6N e
7N) e unidades de internacéo cirdrgicas (7S, 8S, 8N e 9N) do HCPA. A populagdo foi de 577 participantes, 253 no primeiro
semestre e 324 no segundo. Critério de incluséo foi o paciente ter permanecido internado por no minimo 48 horas e ter tido alta
hospitalar ha menos de 15 dias. A coleta de dados foi de agosto de 2013 a julho de 2014. Os dados foram coletados através de
entrevista telefénica orientada por questionario estruturado para avaliar a satisfagdo dos usuarios. Os dados foram avaliados
através do SPSS e teste ndo paramétrico de Kruskal-Wallis. Resultados: Os usuarios que internaram pelo SUS foram 489
(84,7%), e os que internaram através de convénio foram 79 (13,6%). Os usuarios internados que permaneceram em quartos que
continham dois ou mais leitos ocupados foram 539 (93,4%), e 0s usudrios que internaram em quarto individual 36 (6,2%). Quanto
a satisfacdo com o atendimento geral, a média de satisfacé@o geral foi de 5,6, e observou-se que 34,6% dos sujeitos responderam
estar satisfeitos e 63,6% muito satisfeitos. Em relagdo a satisfacdo do usuario internado em diferentes alas do hospital — Norte
(5N, 6N, 7N, 8N e 9N) e Sul (4S, 6S, 7S e 8S) — constata-se que ndo houve diferenca entre as médias da satisfagao por ala: 5,60
para cada uma. As unidades 5N e 8S destacam-se por apresentarem as médias de satisfacdo mais baixas: 5,35 e 5,44,
respectivamente. As médias das unidades 6N (5,79), 6S (5,81) e 7N (5,76) apresentaram os maiores valores de satisfagdo geral.
Discusséo: A igualdade nas médias das diferentes alas surpreende, considerando que sao diferentes em sua estrutura fisica, pois
as unidades “Norte” sdo enfermarias e o banheiro é coletivo (masculino ou feminino), enquanto que as unidades “Sul” sdo quartos
privativos ou semi-privativos com banheiro no quarto. O estudo esta inserido no projeto Satisfagdo com o atendimento em hospital
publico: um compromisso social com o usuario, que foi aprovado pelo comité de ética da instituicdo. Palavras-chaves: Qualidade
da assisténcia a salde, satisfacédo do paciente, assisténcia hospitalar. Projeto 12-0459
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