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Satisfagdo do paciente cirdrgico: uma revisao integrativa da literatura
Katia Bottega Moraes, Fernanda Schnath, Débora Machado Nascimento do Espirito Santo - HCPA

Introducéo: A area cirlrgica € composta por alguns dos setores que mais produzem lucro para a instituicdo, assim a definicdo de
estratégias que possam qualificar seus rendimentos deve estar no centro das discussdes dos gestores. Conhecer a satisfagdo dos
pacientes atendidos nessa area pode gerar subsidios para ajustes que levam atender as expectativas dos clientes, ocasionando
sua fidelizacédo e a recomendacao do servigo. Objetivo: identificar quais as estratégias que as instituicbes de saude utilizam para
conhecer a satisfacédo do paciente cirargico. Método: Revisdo integrativa da literatura. Resultados: A pesquisa foi realizada a partir
de publicag@es cientificas, indexadas nas bases de dados MEDLINE, BDENF e LILACS, entre 2011 e 2016. Seguindo os critérios
de inclusdo, totalizaram-se oito estudos selecionados para analise, desenvolvidos nos Estados Unidos e Europa, nado foi
encontrado estudo nacional sobre o tema. Esses foram divididos trés categorias: estudos que utilizaram o HCAHPS (Avaliagdo do
Consumidor Hospitalar de Provedores e Sistemas de Saude), estudos que utilizaram outros instrumentos validados e estudos que
utilizaram instrumentos ndo validados. A maioria dos estudos optou pela utilizacdo de instrumentos previamente validados,
provavelmente pela possibilidade de comparagédo das respostas. Os pacientes cirlrgicos mostraram-se mais satisfeitos que os
ndo cirdrgicos, a relagdo entre profissionais e pacientes foi o principal determinante desse resultado. Consideragdes finais: A
satisfacdo dos pacientes € influenciada por diversos fatores, entre eles suas expectativas, o relacionamento com a equipe, 0
ambiente e o desfecho clinico. Medidas simples podem ocasionar grande impacto na satisfacdo, muitas vezes apenas a
reorganizagdo dos processos, pode alcancar bons resultados. Palavras-chaves: satisfa¢édo do paciente, centro cirargico hospitalar,
administracé@o hospitalar
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