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RESUMO

Objetivo: Avaliar o indice de satisfacdo dos usuéarios e acompanhantes nos setores de ambulatorio,
unidades de internagdo e unidades de terapia intensiva, de um Hospital Macrorregional do sul do
Maranhao, Brasil. Métodos: Trata-se de um estudo descritivo, retrospectivo com delineamento transversal
e abordagem quantitativa, realizado entre janeiro a dezembro de 2017. A amostra foi constituida por 394
guestionarios, com perguntas onde as respostas eram fechadas em quatro niveis: quase o tempo todo, na
maioria das vezes, somente parte das vezes e em nenhum momento. Resultados: Apds analise dos
resultados os indices de satisfacdo alcancaram a meta de satisfacdo plena de >80%. Com base nos
resultados de cada setor avaliado a instituicdo alcangou um nivel de 90,86% de satisfacdo. Concluséo:
Deste modo afirma-se que pesquisas neste sentido sdo substanciais para o aperfeicoamento da gestéo e
autoavaliacdo das instituicOes, e se fazem fundamentais para alavancar um melhor atendimento no
Sistema Unico de Saude (SUS). Pode-se observar que instituicdes preocupadas com a satisfagdo do seu

atendimento tendem a evoluir e alcangar melhores resultado.

Palavras-Chave: Satisfacdo do Paciente; Pesquisas sobre Servigos de Salde; Garantia da Qualidade dos

Cuidados de Salde; Gestdo em Salde.

ABSTRACT

Objective: To evaluate the satisfaction index of users and companions in the outpatient, inpatient and
intensive care units sectors of a Macroregional Hospital in southern Maranhao, Brazil. Methods: This is a
descriptive, retrospective study with a cross-sectional design and a quantitative approach, carried out

between January and December 2017. The sample consisted of 394 questionnaires, with questions where
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the answers were closed at four levels: almost all the time, most of the time, only part of the time and no
time. Results: After analyzing the results, the satisfaction rates reached the goal of full satisfaction of
>80%. Based on the results of each sector evaluated, the institution reached a level of 90.86% of
satisfaction. Conclusion: In this way, it is stated that research in this sense is substantial for the
improvement of management and self-assessment of institutions, and they are essential to leverage better
care in the Unified Health System (SUS). It can be observed that institutions concerned with the

satisfaction of their service tend to evolve and achieve better results.

Keywords: Patient Satisfaction, Health Services Surveys, Health Care Quality Assurance, Health

Management.

INTRODUCAO

As pesquisas sobre satisfacdo do usuario tém como objetivo incorporar o usuario
para alcancar uma maior adequacdo dos servicos prestados, oferecer cuidados
humanizados, dando aos gestores um direcionamento para 0 planejamento e execucao
das acOes, e consequentemente reconhecer os Vvarios aspectos da qualidade de servico.
Essas pesquisas sdo importantes indicadoras do que precisa ser melhorado dentro do
ambiente hospital, e como afirma a teoria ambientalista de Florence Nightingale, o
ambiente tem efeitos sobre a salde do paciente, tendo grande impacto na evolugédo do
paciente, devendo oferecer qualidade no atendimento e consequentemente atender as
necessidades do usuario (INCHAUSPE; MOURA, 2018P).

Um dos principais objetivos do Sistema Unico de Satde (SUS) é prestar cuidado
com qualidade e seguranca, porém sao frequentes as reclamacdes quanto aos problemas
enfrentados pelos hospitais da rede do SUS, situacbes como deficiéncias estruturais,
superlotacdo, dificuldades de atendimento e realizagcdo de procedimentos e falta de
humanizacdo sdo diariamente observadas nestas instituicbes. Pesquisas apontam que
essas dificuldades sdo recorrentes principalmente em hospitais de urgéncia e
emergéncia, todavia as unidades ditas de portas fechadas tendem a ter melhor avalia¢éo
quanto a satisfacdo do usuario. (DANTAS Et al., 2018).

As unidades de portas fechadas costumam atender alguns critérios dos usuarios,
como a qualidade da técnica dos cuidados prestados, habilidades interpessoais dos

profissionais, resolutividade e continuidade do cuidado, menos tempo de espera,
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disponibilidade de servico, as orientacGes sdo de facil entendimento e ambiente fisico
organizado (INCHAUSPE; MOURA, 2018 ?).

Segundo Costa Et al. (2020), a qualidade no atendimento € um grupo de
carateristicas que se referem aos servicos prestados na unidade, desde o atendimento
realizado por cada profissional dos setores a minima ocorréncia de eventos adversos,
que consequentemente levam a maxima satisfacdo do usuario. A satisfacdo do cliente se
refere as opiniGes do mesmo para 0s servigos que receberam na unidade hospitalar,
sendo formadas a partir da experiéncia do usuario em adi¢do as expectativas criadas
previamente. Visto que as expectativas sdo diferentes entre os individuos, a satisfacao

pode variar de insuficiente a excelente.

O tema qualidade no atendimento em salde é muito presente nas instituicdes,
sejam elas privadas ou publicas, no entanto tem ganhado destaque nas instituicdes
publicas, diante das problematicas enfrentadas. Desta forma, avaliar 0s servicos
prestados esta diretamente relacionado com uma maior capacidade de melhorar a
gestdo, o atendimento e os servigos prestados aos usuarios (SILVA; HECKSHER,
2016).

Aquilatar a satisfacdo do usuario nos servicos de salde possibilita conhecer a
qualidade do servico e gera informacGes para trabalhadores e gestores. A pratica de
avaliar por meio de questionarios ou inquéritos vem se difundindo desde a década de
1970, com inicio na Europa e nos Estados Unidos, com a finalidade de melhorar a
qualidade do atendimento e ter melhores resultados clinicos (DANTAS Et al., 2018).
No Brasil as avaliagbes de satisfacdo estdo aumentando nos ultimos anos,
principalmente ap6s 1988 com a implantacdo do SUS, onde a participacdo popular € um
de seus principios organizativos, e propicia ao usuario participar das politicas publicas e
determinar sua satisfacdo a fim de obter melhorias no sistema (SCHMIDT, 2014;
MOLINA, 2016).

Ainda que a participagdo dos usudrios nos processos de avaliacdo e
planejamento de politicas publicas ndo esteja formalmente estruturada nos hospitais, a
pesquisa de satisfacdo € um importante indicador de qualidade. Nesta perspectiva 0 SUS
busca avangos na qualidade da assisténcia e estrutura, por meio de programas, como 0
Programa Nacional de Avaliacdo de Servigos de Saude (PNASS), onde o SUS computa

todos os servicos de saude que recebem recursos financeiros para melhorias em
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assisténcia e em estrutura, sendo a avaliacdo do usuario de grande importancia para este
controle, tornando, portanto este tema de grande importancia, pois proporciona um
feedback acerca de aspectos que podem ser melhorados no cuidado, estrutura, e rotinas
e, ainda, a identificacdo daqueles que ja estdo sendo realizados de maneira acertada
(MOLINA, 2016).

A avaliacdo do usuério tem alta importancia para a instituicdo, e deve se
valorizar a participacdo do mesmo, pois permite adequar, planejar, dimensionar e
direcionar as acdes e 0 uso dos servicos de saude, com base nas avaliagGes. Tornando-se
assim uma grande medida de qualidade na atencdo, cuidados prestados e estrutura das
instituicGes de saude. Conhecer pontos positivos e negativos pela visdo de quem usa o
servico possibilita minimizar possiveis ocorréncias onde os gestores ndo estdo cientes
de situacOes que ndo estdo satisfazendo ou suprindo as necessidades dos pacientes,
sendo ferramenta de transformacdo na forma de gestdo do sistema (INCHAUSPE,
MOURA, 2015 a; MACEDO, D’INNOCENZO, 2017).

Diante da importéncia e relevancia deste tema para a salde, o presente estudo
objetivou avaliar o indice de satisfacdo dos usuarios e acompanhantes nos setores de
ambulatério, unidades de internacdo e unidade de terapia intensiva, de um Hospital

Macrorregional do sul do Maranhao, Brasil.
MATERIAIS E METODOS

Trata-se de um estudo descritivo, retrospectivo de abordagem quantitativa, no
qual se analisaram os dados referentes ao periodo de janeiro de 2017 a dezembro de
2017, em um Hospital de referéncia cirirgica ambulatorial, situado na cidade de
Imperatriz, no sul do Estado do Maranhdo. A presente instituicdo é considerada de
média complexidade, constituida de 114 leitos, distribuidos em clinica médica com 26
leitos, clinica cirurgica com 03 alas de 26 leitos, sendo um total de 78 leitos e Unidade
de Terapia Intensiva com 10 leitos, sendo UTI adulta com 02 leitos de nefrologia para
hemodialise. Além dos setores supracitados contém um ambulatério com 5 consultérios
médicos, 1 sala de triagem e 1 sala de procedimentos de enfermagem, atendendo casos
cirurgicos das especialidades de cirurgia geral, ginecologica, oftalmoldgica, vascular,

ortopédica, urologica e cardiotoraxica, com um total de 4 salas cirurgicas.
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Foi utilizado um banco de dados referente ao servico de Ouvidoria Ativa, onde o
responsavel passa leito-a-leito realizando a aplicacdo do questionério de satisfacdo nas
alas de internacdo, no ambulatério cirirgico da unidade e para acompanhantes da

Unidade de Terapia Intensiva.

A amostra foi constituida por 394 questionarios aplicados, todos se encontravam
tabulados em planilha para uso administrativo. Foi dispensado o envio do presente
trabalho para o comité de ética ja que os dados relacionados aos participantes nao se
encontravam presentes nos arquivos utilizados, assim como qualquer outra informagéo
que possa identifica-los ou causar algum dano. Os questionarios traziam perguntas onde
as respostas eram fechadas em quatro niveis: quase o tempo todo, na maioria das vezes,
somente parte das vezes e em nenhum momento, o indice de satisfacdo de cada setor é

resultado da soma dos dois primeiros niveis.

Foram avaliados trés setores da institui¢do: ambulatério, onde o questionério foi
composto de quatro questdes acerca da satisfacdo na recepgéo, das explicacdes de suas
condicdes clinicas, tratamentos de médicos e enfermeiros e tempo de atendimento. Nas
Unidades de internacdo, o0 questionario avaliou quatorze segmentos, entre eles,
equipamentos, medicacdo, tratamento recebido, alimentacdo, higiene e qualidade do
leito. J& na Unidade de Terapia intensiva as quatorze questdes foram acerca do melhor
cuidado possivel, humanizacdo do atendimento, explicacdes e orientacbes sobre a

condicdo de satde do paciente, satisfacdo pelo cuidado médico, e estrutura.
RESULTADOS

Ao analisar os dados da pesquisa com os 394 participantes, onde, 165
participaram da pesquisa no ambulatério, 137 nas unidades de internacdo e 92 na UTI, o
hospital alcancou a meta de satisfacdo plena de >80%, chegando a 90,86% de satisfacao

nos servicos, atendimento, tratamento e estruturas da instituicéo.

Quanto a satisfacdo dos usuarios ao atendimento no ambulatério da instituigéo,
foram avaliadas quatro categorias de satisfacdo: satisfagdo com o recepcionista e sua
conversa, explicacdo da condicéo clinica de forma que o usuério entenda a realizacéo de
procedimentos com delicadeza e quanto ao tempo de atendimento. Todas as questdes
atingiram mais que 80% de satisfagdo chegando a valores de até 93,76% com a média

final de indice de satisfacdo do atendimento ambulatorial de 88,60% (tabela 1).
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Quando fragmentamos tal avaliacdo, observamos que a avaliacdo do
recepcionista e sua forma de conversar foram de 88,64%, explicacdo da condicdo clinica
de forma que o usuéario entenda com 93,76%, realizagdo de procedimentos com
delicadeza foi de 91,24% e quanto o tempo de atendimento o indice foi de 80,77%
(tabela 1).

Tabela 1: Avaliacdo da satisfacdo dos usuarios do ambulatorio de um hospital de referéncia
cirdrgica, n=165, Imperatriz-ma, 2018.

Quase o Na Somente Em Nio
Questdes tempo maioria  parte das nenhum respondeu % Meédia
todo das vezes vezes momento b

1. Vocé esta
satisfeito com a
maneira como o (a)
recepcionista no
balcdo do
Ambulatério
conversa com VOcé?

70,58% 18,06% 8,94% 1,21% 1,21% 88,64%

2. As explicagdes
sobre a condigédo
clinica dadas a vocé
S840 em termos que 68,34% 25,42% 3,82% 1,14% 1,28% 93,76%
VOCé consegue
entender?

3. Os (as) médicos e
enfermeiros (as) que

te examinaram,
tocaram, coletaram

sangue, ou

realizaram algum 72,69% 18,55% 4,26% 3,21% 1,28 91,24%
outro procedimento
foram delicados com

VOCE?

4. Voce esta

satisfeito com o
tempo de
atendimento, desde

sua chegada no 61,71% 19,06% 11,50% 6,45% 1,28 80,77%
hospital até seu
atendimento no

ambulatério?

Indice de satisfacdo do atendimento ambulatorial 88,60%

Fonte: Silva Et al., 2020.
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O indice de satisfacdo foi calculado com a soma das respostas positivas nos
niveis 1 e 2 (“Quase o tempo todo” e “Na maioria das vezes”), sendo tal resultado

considerado como a média obtida para os itens avaliados.

Os indices de satisfacdo nas unidades de internacdo evidenciaram valores
significativos onde em todos os meses 0s valores da satisfacdo foram maiores que 95%,
com destaque para junho e julho onde segundo os clientes a satisfacdo quanto ao
atendimento foi de 100%, diante do gréfico pode se calcular a média de satisfacdo das

unidades durante todo o ano, sendo a mesma de 97% (grafico 1).

Esses dados fortalecem a pesquisa, pois mostram um resultado homogéneo,
ratificando a preocupacdo da instituicio com o cuidado durante todo o periodo, ndo
somente em momentos oportunos ou onde se era cobrado.

Gréfico 1. Avaliacéo da satisfacdo dos usuérios nas unidades de internagdo de um hospital de
referéncia cirdrgica, n=137, Imperatriz-ma, 2018.
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Fonte: Silva Et al., 2020.

Na avaliacdo da unidade de terapia intensiva (UTI) a média do nivel de
satisfacdo durante todo o ano foi satisfatoria, sendo 87,09%, porém no més de agosto
ndo houve resposta ao questionario, e 0 més de dezembro o indice ficou abaixo dos 80%
(79%), toda via os outros meses atingiram valores acima da meta, chegando a valores de
até 94% (grafico 2).
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Grafico 2. Avaliacdo da satisfacdo dos usuarios/acompanhantes na Unidade de Terapia
Intensiva de um hospital de referéncia cirdrgica, n=92, Imperatriz—ma, 2018
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Fonte: Silva Et al., 2020.

DISCUSSAO

Os resultados sdo animadores e mostram um cenario positivo na pratica de
assisténcia no SUS, tal resultado pode ser justificado por se tratar de uma instituicao que
atende por meio de regulacdo, ndo sendo porta de entrada para urgéncia e emergéncia,
contar com o nucleo de seguranca do paciente desde sua fundacdo, ter uma estrutura

nova, além de valorizar a educacdo e pesquisa continua em suas dependéncias.

Esses dados provam que a unidade hospitalar trata seus pacientes com
humanizagdo, exercendo suas atividades segundo os métodos da Politica Nacional de
Humanizacdo (PNH). Quanto as formas de praticar essa humanizacgéo, a PNH acredita
que os trabalhadores, usuarios e 0s gestores se comuniquem sobre os problemas,
dificuldades e desafios encontrados dentro dos setores de salde, essa comunicacao €
necessaria para ter mudancgas que atendam as necessidades evidenciadas. (BRASIL,
2013).

Quando se refere a humanizacédo, é necessario destacar que nao se trata apenas
de atender bem o paciente, 0 ambiente hospitalar deve ser seguro, e prestar atendimento
efetivo, eficiente, com equidade e acessibilidade, considerando o paciente como
individuo Unico. Essas pesquisas de satisfacdo proporciona que os profissionais
conversem e conhegam seus pacientes, criando um vinculo de confianga e possibilitando
um atendimento que mantenha o paciente como parte de uma comunidade, e ndo seja

resumido apenas a sua patologia (SEGUNDO, 2018).
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Os paises em desenvolvimento sdo hoje os mais afetados com atendimentos que
ndo satisfazem os usuérios, isso se deve a superlotacdo que pode ser observada nos
hospitais que séo porta de entrada de urgéncia e emergéncia, em decorréncia da falta de
comunicacgdo entre os niveis de atencdo a salude, corroborando com nossos resultados
onde mostra que a regulacdo entre todo o sistema pode trazer resultados positivos na
atencdo ao paciente (SILVA, NOGUEIRA, 2012).

Divergindo de nossos resultados de avaliagdo e reforcando os mesmo, o estudo
de Ricardo, Brito, Faro (2016), em que foi avaliada a satisfacdo dos usuérios do maior
hospital publico e principal porta de entrada do SUS para os servi¢os de Urgéncia na
rede publica do estado de Sergipe, evidenciou que somente 40,7% dos que foram
atendidos no hospital estavam satisfeitos com o atendimento, o que mostra uma

correlacdo entre os hospitais de urgéncia e 0s baixos indices de satisfacéo.

Tais resultados mostram que os profissionais desde a recepcdo aos da saude
estdo tratando os pacientes de forma humanizada, atingindo um elevado indice de
satisfacdo, este fato se deve aos iniUmeros programas atualmente existente que consiste
na humanizacdo do atendimento no SUS, mostrando que os profissionais, as pessoas

que atendem, estdo enfim prestando servi¢co humano aos usuarios.

Corroborando com estes resultados um estudo realizado num hospital publico e
de ensino, expds uma avaliacdo positiva quanto ao atendimento por partes dos
profissionais, onde, 82,3% estavam satisfeitos com a clareza que 0s usuarios eram
informados sobre o seu estado de salde pela equipe de enfermagem, 90,8% com a
realizacdo dos procedimentos corretamente, 86,5% com os profissionais de enfermagem
chamar os usuarios pelo nome e 87,7% na rapidez do atendimento (MORAIS,
MELLEIRO, 2013)

Consequentemente quando se oferece um servico de qualidade, o paciente nao
sofrerd com eventos adversos, estes sdo caracterizados pela manifestacdo de algum
agravo ou complicacdo, resultantes de um auxilio ou da auséncia deste (TOFOLETTO
Et al., 2016). Quando esses eventos se manifestam, € necessario realizar mais uma
intervencgdo, 0 que resulta em mais tempo na unidade, consequentemente mais chances
de apresentar outros EA. Ademais essa ocupacdo de leito por um longo periodo sucede

em gastos desnecessarios, e se tornando um aspecto que diminui a qualidade do servigo.
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A UTI se mostra um ambiente peculiar, causador de muitas sensacfes e
sentimentos entre familia, pacientes e profissionais, medo, angustia afetam diretamente
a familia, podendo levar a um sentimento de insatisfacdo com a equipe, principalmente
em casos de oObitos, e sabe-se que a UTI é um dos locais onde tal fatalidade é possivel,
ndo por maus cuidados e sim pelo grande grau de complexidades dos pacientes deste
setor. As avaliacOes das unidades de terapia intensiva sofrem interferéncias de algumas
variaveis, fatores psicoldgicos, religiosos, sentimentos de angustia e medo. Os menores
indices de satisfacdo estdo ligados aos quadros de cuidados paliativos e processo de
morte, onde a familias acreditam que pode haver falta de interesse por parte dos
profissionais (NEVES Et al., 2018). Portando nota-se saldo muito positivo na avaliacdo

da UTI da instituicéo.

Essa avaliacdo positiva revela que os cuidados prestados dentro da UTI séo
seguros, por ser um setor com pacientes criticos, a seguranca do paciente é fundamental
para evitar danos evitaveis, sendo entdo necessaria educacdo continuada com objetivo
de atualizar conhecimentos, avaliar habilidades e adequar os cuidados prestados as

necessidades do paciente critico.

CONCLUSAO
Constatou-se que 0s usuarios estdo satisfeitos como o atendimento ambulatorial,

de internacdo e de UTI do hospital em questdo, onde apresento a média do indice geral
de da instituicdo (90,86%), sendo significativa, mostra que com todas as dificuldades
encontradas no SUS os profissionais estdo conseguindo prestar um servico adequado
para a populacdo. O estudo mostrou uma grande satisfacdo por parte dos usuarios ao
tratamento recebido dentro da instituicdo, evidenciado que os profissionais estdo
implantando um atendimento mais humano aos seus pacientes, concluindo-se que
pesquisas neste sentido sé@o fundamentais para gestdo e autoavaliagdo das instituigdes, e
sdo importantes para alavancar um melhor atendimento no SUS, através deste estudo
pode-se observar que instituicdes preocupadas com a satisfacdo do seu atendimento
tendem a evolui e alcangar melhores resultado, sendo necessario cada vez mais
pesquisas, podendo esses resultados ser os principais dados para mudanga na qualidade

do SUS como um todo.
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