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Introdugdo: A avaliagdo dos servigos de saude tem sido objeto de auditorias direcionadas a verificagdo da qualidade dos servigos e
aplicagédo dos recursos para o alcance da qualidade de vida, da conformidade nos padrbes assistenciais, da satisfagdo dos usuarios
e de oportunidades de melhoria. A implementagdo da pesquisa de satisfagdo dos usuarios, além de ser uma prerrogativa de politicas
publicas vigentes, atende a critérios de entidades certificadoras da qualidade e segurancga. No Hospital de Clinicas de Porto Alegre, a
satisfacdo dos usudrios internados € mensurada sistematicamente e compde o rol de indicadores do Planejamento Estratégico.
Objetivo: Analisar a satisfagdo dos usuarios internados em relagdo ao atendimento assistencial e servicos de apoio oferecidos.
Método: Estudo quantitativo, descritivo, com base nos questionarios respondidos pelos usuarios/familia de forma espontanea, na alta
hospitalar, de janeiro de 2013 a dezembro de 2015. As questdes fechadas tém alternativas conforme escala Likert de cinco graus:
6timo, bom, regular, ruim e péssimo. Analisaram-se os percentuais de respostas no grau 6timo de 10.189 questionarios de 2013,
9.877 de 2014 e 10.060 de 2015. Os dados foram extraidos do Sistema IG. Aprovado no CEP-HCPA n° 98-257. Resultados: O
atendimento de forma geral atingiu 80,1% de satisfagdo no grau 6timo nos ultimos dois anos. Acerca dos servigos assistenciais,
obteve-se redugdo da satisfagdo em 2015 na avaliagdo do enfermeiro (79,5%) e tratamento da equipe médica (80,2%) e manteve-se
o resultado em relagcdo ao cuidado prestado pela equipe de enfermagem (76,4%). Os servicos de apoio atingiram melhores
resultados em 2015 em todos os atributos avaliados, raio X e coleta (71,4%), conforto do quarto (69,8%), atendimento administrativo
(67,6%), limpeza (65,9%), recepcgéo (63,3%) e alimentagéo (62,5%). Conclusdes: Os atributos de satisfagdo com maior taxa foram os
relacionados as equipes assistenciais médica e enfermagem, mesmo sem haver melhora nos resultados do ultimo ano. Os servigos
de apoio com melhores escores foram a coleta e o raio X. A alimentagido e fatores relacionados ao conforto do ambiente de
atendimento e limpeza evidenciaram escores que requerem melhorias. Os resultados forneceram subsidios para orientar agbes
gerenciais com base na perspectiva dos usudrios, considerando equipes, estrutura e processos, destacando a pesquisa de
satisfagdo como importante ferramenta de gestdo para avaliacdo e melhoria dos servigos. Unitermos: Qualidade da assisténcia a
saude; Satisfagdo do paciente; Organizacédo e administracéo
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