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PESQUISA DE SATISFACKO DO CLIENTE INTERNADO: COMPARATIVO 2002, 2003 E 2004. Echer IC, Falk MLR ,
Jeske MC, Nunes FS . . HCPA - UFRGS.

Fundamentagdo:A pesquisa de satisfagdo do ciente internado no HCPA se deu progressivamente, conscientizando a equipe
multidisciplinar quanto a relevancia do instrumento. A pesquisa de opinido é importante para cada unidade que pode por
seu intermédio, avaliar a qualidade da sua assisténcia, aos profissionais como retorno do seu trabalho e os pacientes que
podem avaliar, criticar e dar sugestGes para a assisténcia que recebem.Objetivos:Comparar no periodo de 2002 a 2004 os
resultados da pesquisa de satisfagdo do cliente internado nas unidades de internacdo em relagdo a equipe de enfermagem,
o retorno dos instrumentos e a classificagdo do atendimento em geral.Causistica:Trata-se de um relato de
experiénciaResultados:O estudo apresenta a comparagdo dos resultados da pesquisa de satisfagdo no periodo de 2002,
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2003 e 2004 até o presente momento. Com a reelaboracdo do instrumento de pesquisa de opinido e viabilizacdo da
pesquisa (urnas, instrumentos, graficos, bolsistas) quantificou-se ainda mais o processo. A etapa de sensibilizacdo da equipe
multidisciplinar foi de grande importancia visto que marcou o diferencial para a melhoria dos resultados quanto & devolugao
dos instrumentos. A andlise dos resultados, a divulgacdo dos mesmos e compartilhamento entre os membros da equipe de
trabalho definiram os resultados do indicador. A formula utilizada para calcular o retorno foi o n° de instrumentos devolvidos
dividido pelo total de altas. O indicador utilizado é a proporcdo de respostas "6timas" face as tendéncias dos pacientes de
avaliarem os servigos de regular para cima. O comparativo entre 2002, 2003 e 2004 apresenta os seguintes resultados:
2002: Retorno dos instrumentos 27,12; Avaliacdo do enfermeiro: 78,94; OrientagGes Equipe enfermagem: 76,45; Cuidado
equipe de enfermagem: 77,68; e atendimento geral: 75,26.2003: Retorno dos instrumentos: 38,91; Avaliagdo do
enfermeiro: 79,23; Orientagdes equipe enfermagem: 75,81; Cuidado Equipe de Enfermagem: 78,25; e Atendimento geral:
75,38. 2004: Retorno dos instrumentos: 40,44; Avaliacdo do enfermeiro: 78,6; Orientagdes Equipe Enfermagem: 75,66;
Cuidado Equipe de Enfermagem: 77,228; e Atendimento geral: 68,87. Concluses:Salientamos como produto fundamental
deste comparativo a manutencdo dos indices nas avaliagdes da equipe de enfermagem e atendimento geral. A pesquisa de
opinido permite conhecer como a clientela internada avalia o atendimento prestado pela Instituicdo, possibilitando a analise
quanto aos aspectos positivos, pontos de melhoria e sugestdes. E necessario comprometimento de todos os profissionais
para a implantacdo de melhorias e consequiente satisfagdo do cliente. A divulgacdo dos resultados e acompanhamento do
indicador através de graficos estimula a equipe a participar do processo permitindo um aumento progressivo do retorno dos
instrumentos de pesquisa, que passou de 27,12% em 2002 para 40,44% em junho de 2004.





