UNIVERSIDADE FEDERAL DE SANTA MARIA
CENTRO DE CIENCIAS DA SAUDE
PROGRAMA DE POS-GRADUACAO EM CIENCIAS DA SAUDE

Marcio Kist Parcianello

SATISFACAO DO PACIENTE COMO INDICADOR DA
QUALIDADE DO SERVICO DE SAUDE NO AMBITO
HOSPITALAR

Santa Maria, RS
2023



Marcio Kist Parcianello

SATISFACAO DO PACIENTE COMO INDICADOR DA QUALIDADE DO
SERVICO DE SAUDE NO AMBITO HOSPITALAR

Dissertacdo apresentado ao Curso de Pos-
Graduagdo em Ciéncias da Saude da
Universidade Federal de Santa Maria (UFSM,
RS), como requisito parcial para obtencédo do
titulo de Mestre em Ciéncias da Saude

Orientador: Prof2. Dr2 Luciane Flores Jacobi

Coorientadora: Profé. Dr2. Suzinara Beatriz Soares de Lima

Santa Maria, RS
2023



kist Parcianello, Marcio

Satisfagdo do paciente como indicador da gualidade do
servigo de saide no ambito hospitalar / Marcio kist
Parcianelle.- 2023,

78 p.; 30 cm

Orientadora: Luciane Flores Jacobi

Coorientadora: Suzinara Beatriz Spares de Lima

Dissertacdo (mestrado) - Universidade Federal de Santa
Maria, Centro de Ciéncias da Salde, Programa de Pds
Graduacdc em Ciéncias da Saude, RS, 2023

1. Satisfacdo do paciente como indicador da gualidade
do servigo de saide no admbito hospitalar I. Flores Jaceobi,
Luciane II. Beatriz Soares de Lima, Suzinara III. Titulo.

Sistema de geragdo automitica de ficha catalogrifica da UFSM. Dados fornecidos pelo
autor (&) . Sob supervisdo da Direcdo da Divisdo de Processos Técnicos da Biblioteca
Central. Bibliotecdria responsdvel Paula Schoenfeldt Patta CRE 10/1728.

Declaro, MARCIQ KIST PARCIANELLO, para os devidos fins e sob as penas
da lei, gque a pesguisa constante neste trabalho de conclusdc de curso
(Dissertacdo) foli por mim elaborada e gque as informacdes necessarias
objeto de consulta em literatura e outras fontes estdo devidamente
referenciadas. Declaro, ainda, gque este trabalho ou parte dele ndo foi
apresentado anteriormente para obtencdo de gqualquer outro grau
académico, estando ciente de gque a inveracidade da presente declaracdo
podera resultar na anulacgdo da titulagdo pela Universidade, entre outras

.



Maércio Kist Parcianello

SATISFACAO DO PACIENTE COMO INDICADOR DA QUALIDADE DO
SERVICO DE SAUDE NO AMBITO HOSPITALAR

Dissertacdo apresentado ao Curso de Pds-
Graduacdo em Ciéncias da Saude da
Universidade Federal de Santa Maria (UFSM,
RS), como requisito parcial para obtencdo do
titulo de Mestre em Ciéncias da Saude

Aprovado em 31de margo de 2023

Luciane Flores Jacobi, Dr2. (UFSM)
(Presidente/Orientadora)

Suzinara Beatriz Soares de Lima, Dr2. (UFSM)
(Coorientadora)

Vanessa Rabelo Dutra, Dr2. (UNIPAMPA)

Rosmari Horner, Dr2, (UFSM)

Santa Maria, RS
2023



DEDICATORIA

A minha Esposa

S6 o0 amor é capaz de fazer-nos passar pelas maiores dificuldades com um sorriso no
rosto. E por isso que agradeco e dedico esta dissertacdo ao meu amor, minha esposa. Em todos
0S momentos em que pensei em desistir, seu amor me pds em pé. Em cada momento que fui
rude ou estava sob estresse, vocé teve paciéncia. Cada choro, vocé multiplicou em sorrisos. N&o
foi facil chegar até aqui. Seu apoio e sua presenca foram essenciais para que eu me tornasse
mestre. Jamais saberei como agradecer ou como colocar em palavras todo meu amor. Para

comecar, dedico-te esta dissertacéo!

Vocé sempre estard em mim!



AGRADECIMENTOS

A Deus, por sempre me conduzir, abrir caminhos e permitir meu desenvolvimento.

A minha amada mée Elci (em memoria), que perdeu uma batalha ardua e corajosa contra
o cancer. Meu exemplo de dedicacédo, perseveranca e resiliéncia, que sempre me incentivou,
sendo alicerce no meu desenvolvimento. A minha professora favorita, alfabetizou-me, exemplo
inabalavel de determinac&o.

A Graziele, minha esposa, minha companheira, amor da minha vida e minha conselheira
mais confidvel. Sua coragem mantém minha motivacao e seu apoio me faz buscar a paixao pelo
desenvolvimento. Obrigado por entender a minha auséncia em virtude do trabalho e do estudo.

Aos meus sogros, Ernestides (em memdria) e Maria, pelo apoio, acolhimento e
incentivo.

A0S meus pets, que me inspiram a cada dia a me desenvolver como ser humano, que séo
exemplos de cuidado, amor e conexdo. A Belinha (mais velha), em especial, que foi meu maior
suporte nas noites em claro, no diagndstico de cancer da mae. Aos demais, ndo menos
importantes, mas ndo existiam na época.

A minha orientadora, professora, Dr® Luciane Flores Jacobi, pela oportunidade de
aprendizado, dedicacdo, sabedoria e paciéncia durante a trajetéria. Contribuiu
significativamente no meu desenvolvimento pessoal e profissional. Obrigado por sempre me
apoiar!

A minha coorientadora, professora, Dr2 Suzinara Beatriz Soares de Lima, pelo incentivo
e pelos ensinamentos.

A Bolsista Maité, pela disponibilidade da coleta de dados, pelo tempo dedicado e por
todas as contribuicdes.

As instituicdes hospitalares e de ensino que ja passei, contribuiram muito no meu
crescimento e desenvolvimento.

A todos os pacientes da minha trajetdria profissional e académica, que muito me
ensinaram a cada contato, a cada troca e muito contribuiram na minha formacéo e me instigaram
a realizar este estudo.

Aos pacientes deste estudo pela paciéncia e disponibilidade.

A Universidade Federal de Santa Maria pela oportunidade de desenvolvimento.

Ao Programa de Pos-graduacdo em Ciéncias da Salde e seus professores por

contribuirem significativamente na minha formagéo e desenvolvimento.



Enfim, a todos que fizeram e fazem parte da minha vida, a todos (as) que sempre me

ajudaram a recomecar, a me refazer. Obrigado!



N&o é sobre ter todas as pessoas do mundo pra si
E sobre saber que em algum lugar alguém zela por ti
E sobre cantar e poder escutar mais do que a propria voz
E sobre dancar na chuva de vida que cai sobre nds

E saber se sentir infinito
Num universo tao vasto e bonito, € saber sonhar
Entéo fazer valer a pena
Cada verso daquele poema sobre acreditar

N&o é sobre chegar no topo do mundo e saber que venceu
E sobre escalar e sentir que o caminho te fortaleceu
E sobre ser abrigo e também ter morada em outros coragoes
E assim ter amigos contigo em todas as situacoes

A gente ndo pode ter tudo
Qual seria a graca do mundo se fosse assim?
Por isso, eu prefiro sorrisos
E os presentes que a vida trouxe pra perto de mim

N&o é sobre tudo que o seu dinheiro é capaz de comprar
E sim sobre cada momento, sorriso a se compartilhar
Também néo é sobre correr contra o tempo pra ter sempre mais
Porque quando menos se espera a vida ja ficou pra tras

Segura teu filho no colo

Sorria e abraca os teus pais enquanto estdo aqui

Que a vida é trem-bala, parceiro
E a gente € sO passageiro prestes a partir

Laid, laid, laid, lai, laia
Laia, laia, laid, laia, laia
Segura teu filho no colo

Sorria e abraca os teus pais enquanto estdo aqui

Que a vida é trem-bala parceiro
E a gente é sO passageiro prestes a partir

(Ana Vilela)



RESUMO

SATISFACAO DO PACIENTE COMO INDICADOR DA QUALIDADE DO
SERVICO DE SAUDE NO AMBITO HOSPITALAR

AUTOR: Marcio Kist Parcianello
ORIENTADORA: Prof Dr2. Luciane Flores Jacobi
COORIENTADORA: Enfd. Prof2. Dr2. Suzinara Beatriz Soares de Lima

A satisfacdo do paciente é entendida como uma medida da percepcdo se 0 servigo e/ou
experiéncia geral fica inferior, atende ou excede as suas expectativas. Esta pesquisa, teve por
objetivo avaliar o nivel de satisfacdo dos pacientes internados em um hospital Universitéario de
grande porte e de referéncia de alta complexidade no interior do Rio Grande do Sul. Trata-se
de um estudo transversal, realizado nas unidades abertas de internagéo adulta do hospital, mais
especificamente na unidade de Internacdo de clinica médica, cirdrgica, gineco-obstetricia e
nefrologia. A amostra foi constituida por 158 pacientes, internados ha mais de 48 horas, maiores
de 18 anos, que aceitaram livremente participar da pesquisa. A coleta de dados ocorreu por
meio de um questionario elaborado para este fim, tendo inicio em janeiro de 2021 e finalizacéo
em fevereiro de 2022. Na andlise dos dados, foi realizada a analise descritiva e inferencial por
meio do software Statistic 9.0 e do software R versdo 4.2.2. O nivel de significancia adotado
foi de 5%. Os aspectos eticos foram observados conforme preceitos estabelecidos na Resolucéo
466/2012 do Conselho Nacional da Saude, aprovado pelo CAAE 43597421.7.0000.5346. Dos
158 pacientes internados, a maioria apresentou a média de 4,9 com relacdo ao escore de mais
ou menos satisfeitos e muito satisfeitos, configurando que, no geral, estes estavam muito
satisfeitos com o atendimento das equipes de fisioterapia, psicologia, nutri¢do e servico social,
com destaque para o atendimento dos nutricionistas e servico social. Os fatores pelos quais 0s
pacientes ficaram mais satisfeitos com a assisténcia da equipe de fisioterapeutas e psicélogos
foram os itens de atendimento realizado e confianca. Os nutricionistas se destacaram com
relacdo ao seu atendimento, e o servi¢o social foi apontado por ser o profissional com melhor
compreensdo da comunicacao. Quando avaliados acerca da equipe médica e de enfermagem,
por unidade de internacdo, evidenciou-se que, no geral, 0s pacientes estavam satisfeitos com os
cuidados recebidos, embora haja alguns itens apontados como inadequados pelos pacientes que
os deixaram insatisfeitos. Assim, na Unidade Cirurgica, 0s pacientes estavam insatisfeitos com
os profissionais médicos com relacéo as informacdes sobre o tratamento, seu estado de salde e
procedimentos que foram realizados. Na unidade Gineco-obstetricia, 0s pacientes estavam
insatisfeitos com os profissionais enfermeiros devido a problemas na compreensdo da
comunicagdo utilizadas por esses profissionais. Quando avaliados acerca dos fatores que
influenciavam na satisfacdo com a assisténcia da equipe de enfermagem, o mais bem avaliado
foi quando sentiu dor e/ou desconforto (91,77%). Para a assisténcia da equipe médica
destacaram-se positivamente os fatores solucdo de problemas, nivel de confianca e atendimento
(88,6%). A partir dos resultados, concluimos que pacientes internados neste hospital
apresentaram altos niveis de satisfacdo com o atendimento recebido durante a internacdo. Desse
modo, concluiu-se que predominantemente o nivel de satisfacdo dos pacientes apresentavam-
se altos, indicando estarem muito satisfeitos com o atendimento recebido durante a internagéo,
0 que esta diretamente ligado ao nivel de qualidade da assisténcia prestada pelos diferentes
setores, sendo, dessa maneira, um indicador da qualidade do cuidado prestado no &mbito desta



instituicao.

Palavras-chaves: Hospitalizacdo. Equipe Multiprofissional. Enfermagem. Métricas de Saude.



ABSTRACT

PATIENT SATISFACTION AS A HEALTH SERVICE QUALITY INDICATOR IN
THE HOSPITAL ENVIRONMENT

AUTHOR: Marcio Kist Parcianello
ADVISOR: Prof. Dr. Luciane Flores Jacobi
COADVISOR: Nurse: Prof. Dr. Suzinara Beatriz Soares de Lima

Patient satisfaction is understood as a measure of the perception of whether the service and/or
overall experience falls short of, meets, or exceeds their expectations. This research aimed to
evaluate the level of satisfaction of patients admitted to a large, reference, high-complexity
university hospital in the interior of Rio Grande do Sul. This is a cross-sectional study, carried
out in the open adult admission units of the hospital, more specifically in the medical, surgical,
gynecology and obstetrics, and nephrology admission units. The sample consisted of 158
patients, hospitalized for more than 48 hours, and over 18 years of age, who freely agreed to
participate in the research. Data collection occurred through a questionnaire prepared for this
purpose, starting in January 2021 and ending in February 2022. In the data analysis, descriptive
and inferential analysis was performed using the software Statistic 9.0 and the software R
version 4.2.2. The significance level adopted was 5%. Ethical aspects were observed according
to the precepts established in Resolution 466/2012 of the Conselho Nacional da Salde,
approved by CAAE 43597421.7.0000.5346. Of the 158 inpatients, most presented a mean of
4.9 concerning the score of more or less satisfied and very satisfied, configuring that, in general,
they were very satisfied with the care of the physical therapy, psychology, Nutrition, and social
service teams, with emphasis on the care of nutritionists and social service. The factors by
which the patients were most satisfied with the care provided by the physical therapists and
psychologists were the items of care provided and trust. The nutritionists stood out for their
assistance, and the social service was pointed out for being the professional with the best
understanding of communication. When evaluated about the medical and nursing staff, in the
inpatient unit, it was evident that, in general, the patients were satisfied with the care received,
although there were some items pointed out as inadequate by the patients that left them
dissatisfied. Thus, in the Surgical Unit, the patients were dissatisfied with the medical
professionals regarding information about the treatment, their health status, and the procedures
that were performed. In the Gyneco-obstetrics unit, the patients were dissatisfied with the
nursing professionals due to problems in understanding the communication used by these
professionals. When evaluated about the factors that influenced the satisfaction with the nursing
team assistance, the best rated was when they felt pain and/or discomfort (91.77%). For the
medical team's assistance, the factors that stood out positively were problem-solving, level of
confidence, and service (88.6%). From the results, we concluded that patients admitted to this
hospital had high levels of satisfaction with the care received during hospitalization. Thus, it
was concluded that predominantly the level of satisfaction of patients was high, indicating that
they were very satisfied with the care received during hospitalization, which is directly linked
to the level of quality of care provided by different sectors, and thus an indicator of the quality
of care provided in this institution.

Keywords: Hospitalization. Multiprofessional Team. Nursing. Health Metrics.
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1 INTRODUCAO

Frente as inimeras mudangas ocorridas nos ultimos tempos no setor de salde, as
instituicdes hospitalares estdo mudando sua forma de gerenciar, apostando em modelos mais
flexiveis e participativos na forma de assistir o paciente, face as novas exigéncias do trabalho,

das instituicOes e dos proprios pacientes internados nestes locais (SANTOS et al., 2022).

Neste contexto, os hospitais estdo cada vez mais investindo em pesquisas para a
verificacdo da satisfacdo dos pacientes assistidos na instituicdo, como estratégia ou subsidio
para a vigilia acerca da qualidade institucional. Desse modo, a importancia da satisfagdo do
paciente, como um indicador de qualidade em salde, vem se ampliando entre os profissionais
de saude (SANTOS; SARDINHA; SANTQOS, 2017). Assim, os gestores e colaboradores da
organizacdo confrontam-se com amplos desafios no intuito de ofertar servigos de qualidade no
atendimento da clientela.

A satisfacdo do paciente é definida como sendo a resposta dada pelo mesmo acerca dos
servigos recebidos durante o processo de atendimento/internacdo, ou seja, a satisfacdo € o
resultado da avaliagdo percebida com relacdo as suas necessidades e expectativas (SILVA
JUNIOR et al, 2018). Portanto, a avaliacdo da satisfacdo consiste em uma ferramenta plausivel
para dispor ao paciente para que ele possa avaliar o atendimento recebido na sua

hospitalizacdo/atendimento frente as suas necessidades.

Desse modo, o paciente disponibiliza uma importante medida de qualidade ao
atendimento a satde oferecida pela instituicdo (INCHAUSPE; MOURA, 2015). Logo, verificar
a satisfacdo dos pacientes com a assisténcia que lhes € fornecida, é de grande relevancia para

as instituicdes como forma de avaliar a qualidade assistencial prestada.

A busca pela qualidade, de acordo com Kurcgant (2016), é constante nas diversas
maneiras de produzir bens e servigos. Para tanto, utiliza-se a avaliagdo em salde acerca da
qualidade dos servi¢cos como ferramenta, pois, assim, possibilita adequacdes a promoc¢éo dos
cuidados a saude em conformidade com as reais necessidades de cada paciente (BRASIL,
2017). O reconhecimento da importancia do atendimento as necessidades do paciente é
invencdo da influéncia de padrdes empresariais do movimento pela qualidade no setor de
servigos (SANTOS et al., 2019).

Em suma, a instituicdo hospitalar que vislumbra e anseia por melhoria continua da

qualidade requer focar no paciente atendido. Dessa maneira, carece, portanto, ter presente
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continuamente a avaliacdo de satisfacdo e a atengdo as necessidades destes pacientes, no intuito
de proporcionar uma assisténcia adequada e de qualidade aos mesmos (ALENCAR et al.,
2019).

Diante disso, elaborou-se como pergunta de pesquisa deste trabalho: Qual é o nivel de
satisfagdo dos pacientes internados em um Hospital Universitario? Frente ao exposto e no
intuito de responder a presente pergunta de pesquisa, elencou-se alguns objetivos e a

justificativa apresentadas a seguir.
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2 JUSTIFICATIVA

Justifica-se a realizacdo deste estudo pela relevancia da tematica e necessidade de
ampliar o conhecimento com estudos mais aprofundados, capazes de auxiliar no fortalecimento
da area cientifica. A avaliacdo do nivel de satisfacdo dos pacientes internados no cenério
hospitalar possibilita utilizar os resultados como ferramenta da avaliacdo da qualidade do
servico. Segundo Batbaatar et al. (2015), é preciso aprender como 0s pacientes avaliam o

cuidado/servico prestado durante sua hospitalizagéo.

O resultado da avaliacao da satisfacdo dos pacientes constitui importante ferramenta no
desenvolvimento de estratégias de gestdo nas esferas hospitalares, pois, a partir dos resultados,
pode-se desenvolver um planejamento direcionado a obtengdo de maior eficécia, eficiéncia e

qualidade dos servicos e produtos oferecidos aos pacientes (CARDOSO et al., 2011).

Em suma, evidenciou-se por meio de busca em algumas bases cientificas que ha pouca
producdo acerca da satisfacdo do paciente como indicador de qualidade do servico. A
fragilidade evidenciada na producdo cientifica acerca do tema aqui proposto, reforca a
proeminéncia e a legitimidade do estudo ao buscar aprofundar e ampliar o conhecimento do

assunto na area do conhecimento/saber dos profissionais e gestores da saude.

Do mesmo modo, estudos com foco na tematica satisfacdo do paciente com 0s servigos
recebidos da equipe multidisciplinar, durante sua internacdo, sdo escassos na literatura
cientifica brasileira. Pesquisas mais atuais sobre a satisfacdo do paciente tém investigado
satisfacdo dos pacientes atrelados aos cuidados de enfermagem em unidades de internagédo
hospitalar, principalmente em unidades de hemodidlise, servico de emergéncia, alojamento
conjunto, enfermarias ortopédicas e unidades cirurgicas (SANTOS; SARDINHA; SANTOS,
2017; SANTOS et al., 2019).

Neste sentido, a investigacdo deste fenémeno é pertinente, uma vez que, a satisfacdo
dos pacientes no ambiente de internacéo reflete diretamente na qualidade de qualquer atividade
prestada no cotidiano das instituicbes de saude. Espera-se, que a elaboracdo deste trabalho,
instigue novos olhares da classe académica e profissional da &rea da saude para com a satisfacdo
do paciente, com vistas a qualidade dos servigos prestados. Ainda, os resultados poderdo

subsidiar novos estudos e contribuir para a expansédo de discussdes acerca da problematica.
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3 OBJETIVOS

3.1 OBJETIVO GERAL

Avaliar a satisfacdo dos pacientes como indicador da qualidade dos servicos recebidos

no periodo de internacdo no Hospital Universitario de Santa Maria.

3.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS:

- Avaliar a satisfacdo do paciente hospitalizado quanto aos cuidados recebidos pelos

profissionais de salde.

- Identificar quais os fatores que mais interferem na satisfacdo dos pacientes internados

em um Hospital Universitario.



21

4 REVISAO DA LITERATURA

Neste capitulo, apresenta-se a revisdo da literatura acerca do tema proposto.
Inicialmente, comenta-se sobre a avaliacdo da qualidade do servigo de salde no ambito

hospitalar e, para finalizar, discute-se acerca da satisfagdo do paciente.

4.1 AVALIACAO DA QUALIDADE DO SERVICO DE SAUDE NO AMBITO
HOSPITALAR

O Ministério da Saude (MS), em 2005, implantou o Programa Nacional de Avaliagdo
de Servicos de Saude (PNASS) no Brasil, com o intuito de aprimorar a qualidade dos servicos
de saude. O pressuposto do PNASS é que seja realizado a avaliacdo da eficiéncia, eficacia e
efetividade das estruturas, processos e resultados pertinentes ao risco, acesso e satisfacdo dos
cidaddos frente aos servicos publicos de satde, na busca da resolubilidade e qualidade (PNASS,
2006).

As organizacgdes de saude, como 0s hospitais, sdo instituicdes prestadoras de servicos
gue possuem um contexto de grande complexidade. Desse modo, demanda a¢fes diretamente
vinculadas a busca pela qualidade continua no intuito de prestar um atendimento de exceléncia
(AQUINO, 2018). Conforme Donabedian (1988), a qualidade é a obtencdo dos maiores
beneficios, com 0s menores riscos possiveis aos pacientes, para tanto se utiliza 0s recursos

disponiveis e o0s valores sociais existentes.

De acordo com Donabedian (1990), ao se pensar em avaliacdo da qualidade acerca da
assisténcia a saude, deve-se considerar o que ele chama de os sete pilares da qualidade
constituidos pela efetividade, eficacia, eficiéncia, otimizacdo, aceitabilidade, legitimidade e
equidade. De modo que, segundo 0 autor, estes sete itens sdo a base para se alcancar a qualidade.
A qualidade aplicada as organizagdes hospitalares é algo relevante, pois, sua incorporacao ao
processo de gestdo fornece informacgdes fundamentais na elaboracdo de estratégias e no
desenvolvimento de modelos de gestdo adaptada as peculiaridades de cada organizagéo
hospitalar e a necessidade individual de cada paciente (INCHAUSPE; MOURA, 2018).

A avaliacdo da qualidade dos servigos de satde pode fundamentar-se em trés aspectos,
que segundo Donabedian (1980), é formado pela triade estrutura, processo e resultado. A

estrutura refere-se aos instrumentos e recursos, as condi¢des fisicas e organizacionais. Ja 0
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processo corresponde as atividades desenvolvidas na relacdo profissional/paciente. E o
resultado menciona as questdes acerca dos efeitos da assisténcia prestada, considerando-se aqui

a satisfacdo do paciente.

Embora, por muito tempo, a qualidade dos servicos na area da saude fosse fundamentada
pelas habilidades e competéncias dos profissionais, ndo contemplando a satisfacdo do paciente
neste processo. Atualmente isso mudou, uma vez que 0 paciente se tornou mais exigente acerca
da qualidade do servico recebido. Neste sentido, eleva a necessidade das instituicoes pela busca
na melhoria da qualidade de seus servigos e, consequentemente, tendo funcéo essencial na
avaliacdo da qualidade dos servigos prestados a ele no ambito das instituicdes de saude
(AQUINO, 2018).

Portanto, a qualidade precisa ser compreendida como um parametro da avaliacao, sendo
que o papel da avaliacdo dos servigcos de saude é de investigar, estabelecer e aperfeicoar a
qualidade, no intuito de desenvolver padrGes mais elevados de atendimento. Assim, € possivel
entender a satisfagdo do paciente como um indicador de qualidade dos servicos (BRITO, 2015).
Desse modo, Donabedian (1984) afirma que a satisfacdo do paciente € um dos elementos da
avaliacdo da qualidade em salde, e, dessa maneira, € possivel considera-lo um indicador de

resultado da qualidade da assisténcia prestada.

A qualidade do servico no setor salde tem como intuito assistir o paciente dentro de
suas necessidades de salde, promovendo sua satisfacdo. A avaliacdo da qualidade constitui-se
como uma ferramenta que interfere na gestdo hospitalar, visto que, deve buscar manter o
servico, de maneira a poder assistir o paciente, satisfazendo suas necessidades e expectativas,
bem como manter a instituicdo em constante aperfeicoamento e competitividade (PEREIRA;
PEREIRA, 2015).

A avaliacdo dos servicos de saude a partir da satisfacdo dos pacientes é extremamente
importante, pois além de ser um indicador da avaliacdo da qualidade, possibilita desenvolver
medidas corretivas. Individuos satisfeitos contribuem para melhorar resultados de acdes de
satde (PEREIRA et al., 2020).

A avaliacdo do nivel de satisfacdo dos pacientes internados no cenario hospitalar
possibilita utilizar seus resultados como ferramenta para a avaliagdo da qualidade do servico.
Portanto, a avaliacdo da qualidade realizada pelo paciente tornou-se um instrumento

fundamental ao processo de tomada de deciséo no gerenciamento das instituicGes hospitalares.
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4.2 A SATISFACAO DO PACIENTE

A satisfacdo € um estado emocional resultante das interacdes entre paciente e instituicao
ao longo do tempo de internacdo. A satisfagdo do paciente esta diretamente relacionada com a

percepcédo da qualidade do servigo e a expectativa com ele (FRACASSO et al., 2020).

As dimens0es da satisfacdo do paciente podem ser verificadas por meio dos atributos da
qualidade nos servigos de satde, uma vez que a satisfacdo esta atrelada a um componente da
qualidade. Corroborando com isso, pesquisas cientificas afirmam que os principais achados da
satisfacdo do paciente auxiliam diretamente na avaliacdo da qualidade (WONG et al., 2015.;
SANTOS et al., 2018.; INCHAUSPE; MOURA, 2018)

Para Silva et al. (2019), a satisfacdo do paciente constitui um valioso feedback,
auxiliando no processo de melhoria continua nas instituicbes de saude. Além disso, o
reconhecimento da satisfacdo do paciente é extremamente relevante para a préatica do cuidado,
principalmente como meio para promover o desenvolvimento destinado & melhoria da
assisténcia e do servico na totalidade (PEREIRA et al., 2020).

A satisfacdo pode ser caracterizada como uma medida de resultado da interacdo entre o
profissional da salde e o paciente. O conceito de satisfacdo dos usuarios ganhou relevancia a
partir dos anos 1960, acompanhando o desenvolvimento da avaliacdo de servicos de salde
(GOMES et al., 2016). A avaliacdo da satisfacdo do paciente acerca dos servicos de saude é
relevante, uma vez que essa avaliacdo podera identificar aspectos que carecem de melhorias e
adequacdes nas referidas instituicbes (STALLVIK et al., 2019).

Em meados da década de 80, passou-se a utilizar a avaliacdo da satisfacdo do paciente
como indicador da qualidade e ndo mais como um atributo para a adeséo ao tratamento. Frente
a isso, a avaliacdo do paciente amplia-se, indo além da relacdo médico — paciente, passando a
considerar itens como a qualidade técnica dos profissionais cuidadores, bem como as
instalacOes fisicas do servico (DONABEDIAN, 1988).

Levando-se em conta a triade apresentada por Donabedian (1980), de estrutura, processo
e resultado, em sua pesquisa, Costa et al. (2020) evidenciaram que a satisfagdo do paciente
elenca alguns atributos relevantes durante sua avaliacdo. Estes atributos dizem respeito a
estrutura, aos processos e aos resultados assistenciais, assim, contribuindo para a melhoria da

qualidade dos servigos prestados e consequentemente de sua experiéncia durante a internacao.

Nesta mesma Otica, torna-se necessaria a analise da satisfacdo do paciente com o intuito
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de conhecer as suas percepc¢des acerca dos processos do cuidar em saude. Assim, faz-se
relevante que se monitore os indicadores utilizados para a parametrizagéo da qualidade no que
se refere a infraestrutura, aos processos e aos resultados, a fim de atingir maior satisfacdo dos
pacientes (SILVA JUNIOR, 2018).

A avaliacdo da satisfagdo do paciente pode ser definida como sendo um componente de
gestdo, visto que seu objetivo principal é a constante busca por maior eficiéncia e qualidade dos
servigos ofertados. E a qualidade do servigo/atendimento € o item mais determinante para a
satisfacdo deste paciente (BATBAATAR et al., 2017).

Em suma, a satisfacdo do paciente pode ser definida como um sistema de administracéo
que, de modo constante, busca compreender seus clientes e suas demandas. Dessa maneira, €
capaz de analisar e mensurar a qualidade do servico e propor sugestfes no processo de tomada
de decisdo, e, assim, melhorar a qualidade do servigo como um todo (INCHAUSPE; MOURA,
2018).

Na area da salde existem metodologias utilizadas para a avaliacdo da satisfacdo do
paciente no intuito de formular novos modelos de administracdo voltados a melhoria da
qualidade dos servicos, bem como auxiliando na tomada de deciséo de gestores e profissionais
(INCHAUSPE; MOURA, 2018). Avaliar e monitorar a satisfacdo do paciente constitui-se um
grande desafio a ser enfrentado por gestores e profissionais, na busca por adequagdes no
processo de trabalho com intuito na exceléncia do atendimento (INCHAUSPE; MOURA,
2018).

4.3 INDICADORES DE QUALIDADE DO SERVICO DE SAUDE NO AMBITO
HOSPITALAR

O conceito de qualidade do cuidado vem se modificando ao longo dos anos e ampliou-
se incluindo novas dimensdes. A avaliacdo de servigos de salde € um elemento imperativo do
cotidiano de trabalho em saude, visto que, permite a identificagdo de fragilidades e a
visualizacdo de oportunidades de melhoria. As a¢Ges de cuidado necessitam ser acompanhados,
pois, dessa maneira, consegue-se conhecer seus resultados e implementar agdes de melhorias
(JANUARIO et al, 2015; GABRIEL et al., 2011, MARTINS; PORTELA; NORONHA,2020).

Um dos maiores desafios vivenciados por parte dos gestores de saude refere-se a
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mensuracdo da qualidade dos servicos oferecidos, de maneira clara e objetiva. A qualidade ndo
depende somente de um fator, mas de uma série de componentes ou atributos (BRASIL, 2017).
Neste contexto, qualidade do cuidado em salde se compde por atributos os quais incluem
eficacia, efetividade, eficiéncia, otimizacdo, aceitabilidade, legitimidade e equidade. Esses
podem ser avaliados isoladamente ou em combinacgéo, e, assim, expressam a qualidade em
salde (DONABEDIAN, 2003).

Assim, eficacia/eficaz refere-se a capacidade de produzir o efeito desejado em
condicdes favoraveis. Efetividade é a capacidade de produzir o efeito desejado de melhora na
salde, é uma medida do alcance de intervencgdes, tratamentos ou servicos em condicdes reais.
Eficiéncia é a medida de custos de qualquer melhora na salde, ou seja, ao se avaliar op¢des de
tratamento igualmente efetivas, a de menor custo serd a mais eficiente. Otimizacao é relevante
devido ao fato de que os efeitos do cuidado da sadde ndo sdo avaliados em forma absoluta e
sim, relativamente aos custos. Aceitabilidade é a adaptacdo do cuidado da salde as expectativas
e valores dos pacientes atendidos. Legitimidade refere-se a aceitabilidade do cuidado do
cuidado sob o ponto de vista da comunidade. Ja a equidade diz respeito a disponibilidade dos

servigos de acordo com as necessidades de saude de cada paciente (DONABEDIAN, 2003).

Para o monitoramento e avaliagdo do processo de cuidar, sdo utilizadas ferramentas que
estimam a qualidade em saude, tal como os indicadores. Indicadores sdo unidades de medidas
de qualidade ou quantidade que permitem conhecer em que nivel um determinado objetivo foi
atingido. Seu uso permite a mensuracao e monitoramento da qualidade dos servicos, programas
e sistemas de saude tanto restritivamente como usualmente, dependendo de seu propoésito
(SOUSA; MENDES, 2019).

Os indicadores podem ser classificados em indicadores de processo, estrutura e
resultado. Os indicadores de processo avaliam atividade de cuidados realizados ao paciente e
seu desempenho em relacdo aos objetivos estabelecidos. Indicadores de estrutura avaliam os
atributos dos locais onde o servico € prestado, considerando recursos materiais, estruturais e
humanos, assim, avalia o conforto, siléncio, privacidade e conveniéncia. Os de resultados
avaliam os efeitos do cuidado prestado na satde e no grau de satisfacéo tanto do paciente como
do prestador (SOLLES; FILHO, 2011).

A satisfacdo do paciente é um indicador valido para a analise da qualidade dos servi¢cos
de salde, quanto aos cuidados prestados pelos profissionais. Assim, a satisfacdo dos pacientes
reflete sua experiencia acerca do atendimento recebido durante sua internagédo, sendo, dessa

maneira, um indicador relevante para o planejamento de melhorias nas instituicdes hospitalares
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(ALMEIDA; GOIS, 2020; THANH; MY ANH; XIEM; QUYNH ANH., et al, 2022).

Portanto, fica evidente que, no &mbito gerencial, a utilizacdo de indicadores permite a
identificacdo de problemas reais e potenciais e a partir disso a implementacéo de acgdes efetivas.
Ja na assisténcia permitem a revisdo dos processos e dos resultados, no intuito de alcancar
padrdes de exceléncia assistencial, por meio de um cuidado com qualidade (TRONCHIN;
FREITAS; MELLEIRO, 2016).
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5 METODOLOGIA

5.1 TIPO DE PESQUISA

Trata-se de um estudo transversal. Segundo Pereira (2013), neste tipo de pesquisa a
causa e efeito sdo detectados simultaneamente, em um recorte Unico de tempo. Além disso,
somente a analise dos dados permite identificar os grupos de interesse, ou seja, 0S expostos e
ndo-expostos e os satisfeitos e ndo-satisfeitos, de maneira a investigar a associacdo entre

exposicao e satisfacdo, determinando a prevaléncia de casos na populacdo estudada.

A escolha desta metodologia se deu devido ao fato de a mesma ser de baixo custo, e
rapida realizagdo, uma vez que, as verificagcbes sdo realizadas em um Unico momento, ndo
havendo periodo de seguimento dos pacientes. Além disso, possibilita a realizacdo de

associacdo/cruzamento da variavel dependente com as variaveis independentes.

5.2 CENARIO DA PESQUISA

A pesquisa foi realizada nas Unidades Abertas de Internacdo Adulta Clinica e Cirargica
do hospital Universitario de grande porte e de referéncia de alta complexidade no interior do
Rio Grande do Sul. E um hospital escola vinculado & Universidade Federal de Santa Maria
(UFSM), de médio porte, fundado em 1979, com sua atencdo voltada para o desenvolvimento
do ensino, da pesquisa e assisténcia em salde. Referéncia em saude para a regido central do Rio
Grande do Sul, com atendimento exclusivo pelo Sistema Unico de Saude (SUS), o qual atende
média e alta complexidade (HUSM, 2020).

O hospital possui 380 leitos, sendo 335 de unidades de internagéo, 45 de unidades de
terapia intensiva (UTIs), além de salas de ambulatorio, salas para atendimento de emergéncia,
salas de Centro Cirlrgico e salas de Centro Obstétrico. Sua equipe é composta por docentes,
funcionarios do Regime Juridico Unico (RJU) e da Empresa Brasileira de Servigos Hospitalares
(Ebserh) ao nivel de apoio, médio e superior, funcionarios de servicos terceirizados, além de

alunos de nivel de graduac&o e pds-graduacdo (HUSM, 2020).

As Unidades Abertas de Internacdo Adulta Clinica e Cirargica do hospital possuem 156

leitos, sendo que a Unidade de Internacdo de Clinica Médica | (4° andar) possui 28 leitos, a
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Unidade de Internacdo de Clinica Médica Il (5° andar) possui 27 leitos, a Unidade de Internacdo
de Clinica Cirargica (3° andar) possui 52 leitos, Unidade de Internacdo da Gineco-obstetricia
(2° andar) possui 38 leitos e a Nefrologia (4° andar) 11 leitos (HUSM, 2020). A escolha por
estas unidades ocorreu por serem onde 0s pacientes internados apresentam-se na grande maioria

IGcidos e orientados.

5.3 POPULACAO E AMOSTRA DA PESQUISA

A populagédo deste estudo se constituiu de pacientes internados nas Unidades Abertas
de Internacdo Adulta do hospital, acima referidas. A amostra foi constituida por 158 pacientes,
0S quais aceitaram participar da pesquisa e estavam internados no periodo de janeiro de 2021 a

fevereiro de 2022.

5.4 CRITERIOS DE INCLUSAO E EXCLUSAO

Foram considerados critérios de inclusdo: estar internado em uma das unidades eleitas
para a realizacdo da pesquisa ha mais de 48 horas e ser maior de 18 anos. J& os critérios de
exclusdo foram: estar impossibilitados de responder ao questionario no momento da coleta de

dados, ou apresentar alguma deficiéncia cognitiva.

Os pacientes que atenderem os critérios de selecdo foram convidados a participar da
pesquisa, caso 0 paciente aceitasse, era explicado a natureza da pesquisa, 0S objetivos, 0s
procedimentos, os riscos e 0s beneficios, bem como, foi realizado a leitura do Termo de
Consentimento Livre e Esclarecido (TCLE) (APENDICE B).

5.5 COLETA E ANALISE DOS DADOS

A coleta de dados foi realizada por um bolsista devidamente treinado, o qual respeitou
as precaugdes padrdo e demais tipos de precaugdes conforme rotinas e procedimentos

operacionais padrdes (POPs) do hospital para acessar as unidades hospitalares.

A coleta de dados iniciou-se ap0s a aprovacao pelo comité de ética em pesquisa (CEP)
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da UFSM, bem como apds o paciente aceitar participar e assinar o TCLE (APENDICE B). A
coleta de dados foi realizada por meio de um questionério, sendo realizado uma coleta piloto
com 10 pacientes no intuito de avaliar o questionario de pesquisa. No entanto, constatou-se que
ndo havia necessidade de mudancas no questionario, uma vez que, 0S pacientes nao
apresentaram dificuldades de entendimento durante a participacdo, assim, esses dados foram

incluidos na amostra do estudo.

Para a coleta de dados, foi primeiramente realizado contato com os enfermeiros
responsaveis pelas unidades para apresentacdo dos objetivos da pesquisa, metodologia e
questionario a ser utilizado. A coleta aconteceu conforme disponibilidade do coletador e
possibilidades de acesso a unidade, devido restricGes da pandemia de COVID-19. Ainda, a lista
de pacientes internados no dia e sua respectiva data de internacdo eram solicitados ao secretario

da unidade.

Os dados coletados foram tabulados em uma planilha eletrénica e ap6s analisados por
meio de estatistica descritiva (média e desvio padrdo, frequéncias absolutas e relativas)
utilizando o software Statistica 9.0. O software R (2022) na sua versdo 4.2.2 foi usado na

elaboracdo do grafico de calor para a escala likert (1 a 5).

5.6 VARIAVEIS DO ESTUDO

5.6.1 Variaveis independentes

A seguir serdo apresentadas as variaveis independentes deste estudo.

As variaveis sociodemograficas analisadas foram: sexo, raca/cor, escolaridade, estado

civil e renda familiar. Ainda, foi analisada a variavel clinica: unidade de internacé&o.

5.6.2 Variavel dependente (desfecho)

O desfecho primario deste estudo foi a satisfacdo dos pacientes com o servico de saide
no periodo de sua internacdo. Para avaliacdo do desfecho, verificou-se a relacdo entre o grau de
satisfacdo do paciente acerca dos cuidados recebidos conforme cada unidade de internagéo.

Ainda, foi verificado o grau de satisfacdo dos pacientes com os cuidados recebidos da equipe
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médica e de enfermagem. Para tanto, foi utilizado as seguintes alternativas de resposta: 1) muito
insatisfeito, 2) mais ou menos insatisfeito, 3) nem satisfeito, nem insatisfeito, 4) mais ou menos

satisfeito, 5) muito satisfeito.

5.7 ASPECTOS ETICOS

A presente pesquisa respeitou todas as diretrizes e normas regulamentadoras de
pesquisas envolvendo seres humanos conforme a resolucdo do Conselho Nacional de Saude
(CNS) n. 466/2012 (BRASIL, 2012). Assim, antes de iniciar a coleta de dados, foram realizados
todos os tramites éticos necessarios: apreciacdo e aprovacdo da geréncia de ensino e pesquisa
(GEP) do HUSM e apds apreciacdo e aprovacdo do CEP da UFSM, sendo aprovada sob n.
CAAE 43597421.7.0000.5346.

Portanto, por meio do TCLE e Termo de Confidencialidade, os participantes foram
esclarecidos guanto aos objetivos e a metodologia proposta, bem como garantido o sigilo das
informacdes coletadas, 0 anonimato dos mesmos e o direito a desisténcia em qualquer momento
desse trabalho. Ainda, os pesquisadores se comprometeram a armazenar as informacdes do
banco de dados por periodo determinado conforme termo de confidencialidade (APENDICE
C).
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6 RESULTADOS

Os resultados desta dissertacdo séo apresentados em dois manuscritos. O primeiro deles
refere-se aos resultados da satisfacdo dos pacientes com os cuidados prestados pela equipe
multiprofissional durante sua internacédo, o qual serd encaminhado para a Revista Saude (Santa
Maria). O segundo manuscrito reporta-se aos resultados referentes a satisfacdo de pacientes
com o cuidado de médicos e enfermeiros, que serd encaminhado para a Revista ACTA Paulista
de Enfermagem.
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6.1 MANUSCRITO 1- SATISFAGCAO DO PACIENTE COM OS CUIDADOS PRESTADOS
POR FISIOTERAPEUTAS, PSICOLOGOS, NUTRICIONISTAS E SERVIGCO SOCIAL
DURANTE SUA INTERNACAO HOSPITALAR

RESUMO

Obijetivo: avaliar a satisfacdo de pacientes internados em um hospital escola com relagdo aos cuidados prestados
por fisioterapeutas, psicdlogos, nutricionistas e servigo social. Método: Trata-se de um estudo descritivo de cunho
quantitativo, desenvolvido no periodo de janeiro de 2021 a fevereiro de 2022, nas unidades de internacdo adulta
do hospital Universitario de grande porte e de referéncia de alta complexidade no interior do Rio Grande do Sul,
com 158 participantes, sendo a analise realizada por meio de estatistica descritiva. Foi aprovado no CEP sob n.
CAAE 43597421.7.0000.5346. Resultados: Dos 158 participantes, a maioria era mulheres (51,2%), solteiras
(42,6%), da cor branca (75,9%), com filhos (82,7%), e estavam internadas na clinica cirargica (30,2%) e na gineco-
obstetricia (29,6%). Tiveram maior contato com a fisioterapia (38,9%), sequido da psicologia (27,0%). A avalia¢éo
acerca dos profissionais assistenciais ficou predominantemente com média de 4,9, e 0s itens que se destacaram
foram confianca no servico prestado em fisioterapeutas (95,2%), para os psicologos (95,5%) dos pacientes estavam
satisfeitos com o atendimento e com a confianca. Os nutricionistas foram avaliados com muito satisfeito por
(97,1%) em relagdo ao atendimento recebido. Ja o servico social foi bem avaliado por (97,4%) dos pacientes com
relagdo & compreensdo da comunicacdo. Conclusdo: A partir dos resultados, evidenciou-se que 0s pacientes
demonstraram estarem satisfeitos com a assisténcia recebida dos fisioterapeutas, nutricionistas, psicélogos e pelo
servico social. Ainda, destaca-se alguns fatores pelos quais os fizeram indicarem tal avaliagdo, que foram a
confianga no profissional, o atendimento recebido e em relagdo a compreensdo da comunicagéo, ou seja, o dialogo
ocorre de maneira clara e objetiva, fazendo com que o paciente compreenda as orienta¢es ou explicacdo feitas
acerca da sua salde. Dessa maneira, em conformidade com os resultados os pacientes apresentavam-se satisfeitos
e, assim, indicando que os servicos prestados por esses profissionais avaliados séo de qualidade.

Palavras-chave: Hospitalizacdo, Qualidade da assisténcia & salde, Avaliacdo de servigos de saude, Métrica de
saude.

ABSTRACT

Objective: to evaluate the satisfaction of patients hospitalized in a teaching hospital regarding the care provided
by physiotherapists, psychologists, nutritionists and social services. Method: This is a descriptive study of a
quantitative nature, developed from January 2021 to February 2022, in the adult hospitalization units of the large
and reference University Hospital of high complexity in the interior of Rio Grande do Sul, with 158 participants,
and the analysis was performed by means of descriptive statistics. It was approved in the CEP under No. CAAE
43597421.7.0000.5346. Results: Of the 158 participants, the majority were women (51.2%), single (42.6%), white
(75.9%), with children (82.7%), and were hospitalized in the surgical clinic (30.2%) and in gyneco-obstetrics
(29.6%). They had the greatest contact with physical therapy (38.9%), followed by psychology (27.0%). The
evaluation of care professionals was predominantly 4.9%, and the items that stood out were trust in the service
provided by physical therapists (95.2%), for psychologists (95.5%) of the patients were satisfied with the care and
trust. The nutritionists were evaluated with great satisfaction by (97.1%) in relation to the care received. Social
work, on the other hand, was well evaluated by (97.4%) of the patients regarding the comprehension of
communication. Conclusion: From the results, it was evidenced that the patients demonstrated to be satisfied with
the assistance received from physiotherapists, nutritionists, psychologists and social services. Still, some factors
are highlighted by which they indicated such an evaluation, which were trust in the professional, the care received
and in relation to the understanding of communication, that is, the dialogue occurs in a clear and objective way,
making the patient understand the orientations or explanation made about their health. Thus, in accordance with
the results, the patients were satisfied and thus indicating that the services provided by these evaluated
professionals are of high quality.

Keywords: Hospitalization, Quality of healthcare, Evaluation of health services, Health metrics.
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INTRODUCAO

A avaliacdo da qualidade em saude esta cada vez mais sendo realizada em diversos
paises (KIM et al., 2021). Esse tipo de avaliacéo é realizado considerando varios fatores, sendo
este um ato complexo, que cada vez mais estd sendo exigido das instituicdes de satde. A
avaliacdo da qualidade € um ato complexo que perpassa tanto pela perspectiva da instituicdo,
como pela visdo do paciente por meio de suas expectativas e experiéncias (GAVUROVA,
DVORSKY, POPESKO, 2021).

A participagdo do paciente é legitima na avaliacdo da qualidade dos servigos de salde,
uma vez que se considera o ponto de vista de quem recebe o atendimento prestado
(RODRIGUES et al., 2022). Ainda, compilar e analisar a opinido destes com relacdo aos
cuidados recebidos durante a internacdo hospitalar, além de auxiliar as instituicdes a analisar a
qualidade dos seus servicos, também pode ajudar a tornar esses pacientes empoderados e ativos
no processo assistencial (CUCCHIARO; PRINCEN; GOREUX, 2022).

Nesse sentido, a satisfacdo do paciente pode ser conceituada como o julgamento
realizado pelos pacientes com relacdo a exceléncia global dos servigos prestados pela instituicao
hospitalar (NUNES GASPAR, 2020). Assim, a satisfacdo do paciente tornou-se um importante
indicador da qualidade dos servicos de saude (WUDU, 2021).

E neste contexto, a equipe assistencial possui papel essencial para a recuperacgao e
satisfacdo do paciente. O trabalho em equipe constitui-se como uma estratégia frente a
necessidade de uma abordagem ampliada, pois, espera-se que profissionais de diferentes areas
desenvolvam o cuidado integral (PEDUZZI et al., 2020.). Ainda, a inser¢do de uma equipe
formada por varios profissionais, possibilitam o diagndstico precoce de doencas, favorece
atividade de prevencdo, protecdo e promogdo da saude (SILVA; ARAUJO,2019).

Assim, é importante que se realizem novas pesquisas junto aos servicos de saude,
visando mensurar a satisfacdo do paciente com o cuidado prestado pela equipe de saude, e a
partir disso, conhecer as lacunas decorrentes da assisténcia, bem como, orientar os profissionais
de salde sobre quais fatores necessitam melhorias no atendimento prestado (KARACA;
DURNA,; 2019; RODRIGUES, et al., 2022).

O objetivo deste estudo foi o de avaliar a satisfacdo de pacientes internados como
indicador de qualidade dos cuidados em um Hospital Escola com relacdo aos cuidados
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prestados por fisioterapeutas, psicélogos, nutricionistas e servigo social.

METODO

Trata-se de um estudo descritivo de cunho quantitativo que seguiu as recomendagdes
Strengthening the Reporting of Observational studies in Epidemiology (STROBE) (ELM,
ALTMAN, EGGER.; et al., 2007). Foi desenvolvido no periodo de janeiro de 2021 a fevereiro
de 2022, nas unidades de internacdo adulta do Hospital Universitario de grande porte e de
referéncia de alta complexidade no interior do Rio Grande do Sul, assim, incluem-se as
unidades de internacdo de clinica médica | e Il, de clinica cirurgica e gineco-obstetricia. A
escolha por estas unidades se deu devido serem unidades nas quais 0s pacientes internados

apresentam-se, na grande maioria, lucidos e orientados.

As Unidades Abertas de Internacdo Adulta Clinica e Cirargica do hospital possuem 156
leitos, sendo que a Unidade de Internacdo de Clinica Médica | (4° andar) possui 28 leitos, a
Unidade de Internacdo de Clinica Médica Il (5° andar) possui 27 leitos, a Unidade de Internacéo
de Clinica Cirurgica (3° andar) possui 52 leitos, Unidade de Internacdo da Gineco-obstetricia
(2° andar) possui 38 leitos e a Nefrologia (4° andar) 11 leitos (HUSM, 2020).

A amostra foi de 158 pacientes que aceitaram a participar da pesquisa. Os critérios de
inclusdo foram: estar internado em uma das unidades eleitas para a realizacdo da pesquisa, ha
mais de 48 horas, ser maior de 18 anos e estar em condic¢des clinicas de participar do estudo. O
instrumento utilizado foi criado pelo préprio autor para responder o objetivo do estudo de

avaliar a satisfacdo dos pacientes com o servigo de salde durante sua internacao.

A coleta de dados foi realizada por uma bolsista previamente treinada, que respeitou 0s
protocolos e rotinas impostas pelo hospital devido a pandemia de COVID-19. A coleta era
realizada por unidade, definida previamente por sorteio, a lista de pacientes internados no dia e
sua respectiva data de internacdo solicitado em cada unidade, aconteceu de segunda a domingo,
nos turnos manhg, tarde ou inicio do periodo noturno. Foi realizado uma coleta piloto com 10
pacientes para avaliar o questionario de pesquisa, sendo esses dados incluidos na amostra do

estudo.

Trata-se de um estudo descritivo, sendo os resultados apresentados em tabelas contendo

as frequéncias absolutas e relativas, média e desvio-padrdo (DP). Ainda, os itens avaliados
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acerca de cada profissional foram verificados utilizando uma escala likert de cinco pontos,
sendo: 5) muito satisfeito, 4) mais ou menos satisfeito, 3) nem satisfeito, nem insatisfeito, 2)
mais ou menos satisfeito e 1) muito insatisfeito, além disso, ressalta-se que a analise foi

realizada no Software Statistica 9.0.

A presente pesquisa respeitou todas as diretrizes e normas regulamentadoras de
pesquisas envolvendo seres humanos, conforme a resolugdo do Conselho Nacional de Saude
(CNS) n. 466/2012 (BRASIL, 2012). Assim, antes do inicio da coleta de dados, foram
realizados todos os tramites éticos necessarios, e apos apreciacdo, foi aprovado sob n. CAAE
43597421.7.0000.5346.

RESULTADOS

Os 158 participantes apresentaram uma média de idade de 47, quatro anos, sendo que a
grande maioria (57,1%) afirmou ser a primeira vez que internavam no hospital. Ainda,
83(51,2%) dos pacientes eram mulheres, solteiros (42,6%), brancos (75,9%), com filhos
(82,7%), ndo tinham ocupagéo formal (17,9%) e apresentavam ensino fundamental incompleto
(43,2%). Além disso, grande parte dos mesmos estavam internados na Unidade de Internacao
da Clinica Cirdrgica (30,2%), seguida da Unidade Gineco-obstetricia (29,6%), conforme dados

apresentados na Tabela 1.

Tabela 1 - Dados demograficos (n=158)

Idade (anos), média (DP™) 47,4 (18,5)
Primeira interna¢do no HUSM, n (%) 93 (57,1)
Mulheres, n (%) 83 (51,2)
Sem ocupacéo formal, n (%) 29 (17,9)
Solteiro, n (%) 69 (42,6)
Branco, n (%) 123 (75,9)
Com filhos, n (%) 134 (82,7)

Ensino Fundamental Incompleto, n (%) 70 (43,2)
Unidade de Internagdo

Gineco-obstetricia 48 (29,6)
Clinica Médica | 37 (22,8)
Clinica Cirdrgica 49 (30,2)
Clinica médica Il 24 (14,8)

* DP = desvio-padrao

Fonte: elaborado pelo autor (2023)

Entre os profissionais integrantes desta pesquisa (Tabela 2), os pacientes tiveram

maior contato com os nutricionistas (42,3%), seguido dos fisioterapeutas (38,9%).
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Tabela 2 - Atendimentos da equipe multidisciplinar

Fisioterapeuta, n (%) 63 (38,9)
Psicologo, n (%) 44 (27,0
Nutricionista, n (%) 69 (42,3)
Assistente Social, n (%) | 42 (25,8)

Fonte: elaborado pelo autor (2023)

Em praticamente todos os itens avaliados na tabela 3, a média foi de 4,9 para todos 0s
profissionais atuantes na assisténcia destes pacientes. Para os profissionais de fisioterapia,
95,2% afirmaram estar confiante no servi¢o prestado, na avaliacdo dos psicologos 95,5% dos
pacientes demostraram estarem satisfeitos quanto ao atendimento e a confianga nos
profissionais. Os nutricionistas receberam avaliagdes de muito satisfeitos acerca do
atendimento prestado entre (97,1%) dos participantes. O servi¢o social teve como destague a
avaliacdo acerca da compreensdo da comunicagdo, estando 97,4% dos participantes muito

satisfeitos com esse item.

Tabela 3 - Respostas “Mais ou Menos Satisfeito” e “Muito Satisfeito” a todas as perguntas feitas para a equipe
multidisciplinar

Variaveis Média | DP | Mais ou Menos Muito
Satisfeito (%) | Satisfeito (%)
Avaliacéo dos Fisioterapeutas
Em relacdo ao atendimento 49 10,3 4,8 93,7
Compreenséo da comunicagdo 49 10,3 6,3 92,0
Confianca no servico 49 10,2 4,8 95,2
Avaliacdo dos Psicdlogos
Em relacéo ao atendimento 49 |0,6 4,5 95,5
Compreenséo da comunicagdo 48 | 0,7 4,5 90,9
Confianca no servico 49 10,6 2,3 95,5
Avaliacdo dos Nutricionistas
Em relacéo ao atendimento 49 |0,2 2,9 97,1
Informac®es sobre a dieta 48 |04 9,7 88,9
Confianca no servico 49 |04 4,3 92,8
Avaliacdo dos Assistentes sociais
Em relacdo ao atendimento 49 |0,6 2,6 94,9
Compreensdo da comunicagao 49 10,2 2,6 97,4
Confianga no servico 49 |05 5,3 92,1

Fonte: elaborado pelo autor (2023)

As piores avaliagdes estdo relacionadas a informacéao sobre a dieta dos pacientes pelos
nutricionistas, item com maior indice de mais ou menos satisfeitos (9,7%). Ainda, 6,3% dos
pacientes afirmaram estar mais ou menos satisfeitos com a comunicagdo dos fisioterapeutas,

seguido por 5,3% que indicaram estarem mais ou menos satisfeitos em relagdo a confianga nos
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servigos dos assistentes sociais, conforme apresentado na Tabela 3.

DISCUSSAO

O perfil demogréfico deste estudo assemelha-se ao encontrado nos estudos realizados
por Cruz e Melleiro (2010) e Oliveira et al. (2020). O fato de a maioria dos pacientes ser mulher,
pode ter ocorrido por incluirmos a Clinica de Gineco-obstetricia, além de a maioria da
populacdo gaucha ser composta por mulheres, existindo 94,8 homens para cada 100 mulheres,
e no que se refere ao total de habitantes do Rio Grande do Sul, 51,33 s&o mulheres, ou seja, a
maioria (BRASIL, 2020).

No que se refere ao atendimento da equipe de fisioterapeutas, psicologos, nutricionistas
e servico social, conforme descrito na Tabela 2, destacaram-se o profissional nutricionista
(42,3%), seguido pelos fisioterapeutas (38,9%). O trabalho multiprofissional possui papel
relevante no auxilio da garantia do principio do SUS, o da integralidade, bem como, no
fortalecimento do conceito ampliado de saude (SILVA; SILVA; SANTOS; FERREIRA, 2021).

Isso talvez se explique pelo fato destes exercerem cuidados ndo farmacoldgicos
importantes ao bem-estar dos pacientes, além de um contato significativo com esses pacientes.
Em pesquisa realizada por Borba, Amarante, Lisboa (2021), evidenciaram que a intervencéo da
fisioterapia em ambiente obstétrico possui papel relevante no alivio da dor, reducdo da
ansiedade, além de promover suporte emocional, promovendo relaxamento no momento do
parto. E junto ao paciente cirargico, esse profissional auxilia na diminuicdo do quadro algico,
melhora e alivia a funcédo respiratoria, de maneira que proporciona melhora na qualidade de
vida destes pacientes (MORAES et al., 2022).

A nutricdo teve relacdo significativa acerca do nivel de satisfacdo proferido pelos
pacientes, a fisioterapia foi bem avaliada no item satisfagédo geral dos pacientes (ASAMREW,
ENDRIS; TADESSE, 2020; MORENO et al., 2019). Corroborando com os achados, em que
os profissionais nutricionais e fisioterapeutas destacaram-se respectivamente na avaliacdo dos

pacientes.

Com relagéo aos itens apontados como mais ou menos satisfeito ou muito satisfeito
acerca da equipe multidisciplinar, descrito na Tabela 3, a maioria apresentou a media de 4,9 em

todas as respostas, ou seja, no geral, 0s pacientes apresentaram um grau de satisfacao alto acerca
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do atendimento recebido, pois o score utilizado era entre 1 e 5. No que tange a satisfagdo na
perspectiva dos pacientes com a equipe assistencial, esta é atrelada a varias dimensfes que
refletem a qualidade do cuidado, podendo estar atrelado a confianca e a empatia (CRUZ;
MELLEIRO, 2010).

Os profissionais de fisioterapia se sobressairam na avalia¢do no item confianca (95,2%),
para os psicologos destacaram-se as questbes relacionadas ao atendimento e a confianca
(95,5%) em ambos os itens conforme apresentado na Tabela 3, semelhantemente ao estudo de
Borba; Amarante; Lisboa (2021) em que os fisioterapeutas foram muito bem avaliados devido
contribuirem com o suporte emocional, bem como proporcionarem seguranca e confianca aos

pacientes.

O psicologo foi considerado o elo entre demais profissionais avaliados neste estudo e o
paciente, além disso, sua atividade é vista como essencial para a comunicacao e acalento do
paciente em momentos dificeis de sua internacdo (SILVA; NOVAIS; ROSA, 2019). Fato este
que pode explicar que os itens melhores pontuados por esses profissionais serem sobre
atendimento e confianca. Além disso, o trabalho do psic6logo junto a equipe multidisciplinar,
configura-se por promover seguranca para pacientes e familiares por meio da oferta de
informagdes pertinentes e confortantes (GAZOTTI; CURY, 2019).

No que tange a satisfacdo referente ao profissional nutricionista, estes receberam nota
pelos pacientes por seu atendimento. Essa evidéncia também foi encontrada no estudo de
CARVALHO et al. (2021), no qual os pacientes estavam satisfeitos com esse profissional por

toda a atividade realizada pelo setor nutricional.

O servico social teve como destaque a avaliacdo acerca da compreensdo da
comunicacéo, estando (97,4%) dos participantes que necessitaram do atendimento deste servico
muito satisfeitos, de maneira a evidenciar que estes profissionais possuem uma forma de
comunicacdo clara e objetivas com facil compreensdo para o paciente. Isso vem ao encontro do
fato desse profissional desenvolver atividade de orientacdo e auxilio socioassistencial, tornando
essencial que exerca uma comunicacdo assertiva no intuito de atender as necessidades dos
pacientes (RUEDA; SILVA, 2021).

Assim, a equipe multidisciplinar atua de maneira humanizada e assertiva, promovendo
melhores resultados, por meio de ferramentas que possibilitam atender os pacientes de modo
integral (BEZERRA; SIQUEIRA, 2021). Com isso, alcangam alto nivel na avaliacdo dos

sujeitos, por torna-los satisfeitos com o servico recebido durante sua internacao.
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CONCLUSOES

A partir dos resultados, evidenciou-se que a maioria dos pacientes estdo muito satisfeitos
com os cuidados prestados pela equipe de fisioterapeutas, psicélogos, nutricionistas e servico
social, com destaque para os nutricionistas e fisioterapeutas como 0s mais bem avaliados. Os
fatores pelos quais os pacientes ficaram mais satisfeitos com a assisténcia da equipe foram os
itens atendimento realizado e confianca na equipe com relacéo aos fisioterapeutas e psicélogos.
Os nutricionistas se destacaram com relacdo ao seu atendimento. E o servico social foi apontado

como destaque por ser o profissional com melhor compreenséo da comunicacao.

As limitacOes deste estudo referem-se ao fato de o instrumento de coleta de dados néo
ser validado, bem como pela coleta de dados ter sido realizada durante a pandemia de COVID-
19, o que pode ter modificado algum resultado por conta do contexto pandémico. Como ponto
forte, atrela-se ao fato de que, embora o instrumento ndo tenha sido validado anteriormente, 0s
dados coletados foram autorreferidos pelos pacientes, dando maior fidedignidade aos

resultados.

Dessa maneira, sugere-se a realizacao de novos estudos sem o contexto da COVID-19,
ampliando o tempo de abordagem aos pacientes e 0o nimero de setores do hospital, para o
aprofundamento e conhecimento dos fatores que interferem na satisfacdo dos pacientes
internados no local. E com isso, auxiliar os profissionais e gestores na adequacao dos servicos
oferecidos, conforme necessidade dos seus pacientes. Uma vez que, a satisfacdo dos pacientes
acerca dos cuidados recebidos é uma relevante estratégia para a melhoria do cuidado, por ser

esses resultados um indicador da qualidade nas instituicdes de saude.
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6.2 MANUSCRITO 2 - SATISFACAO DE PACIENTES INTERNADOS COM O CUIDADO
DE MEDICOS E ENFERMEIROS

RESUMO

Obijetivo: avaliar a satisfacdo de pacientes internados em um Hospital publico, com relacdo aos cuidados prestados
por profissionais médicos e enfermeiros. Método: estudo quantitativo, do tipo transversal, desenvolvido em um
Hospital publico, nos Setores de Internacdo Adulta de Clinica Médica | e Il, Cirdrgica e Gineco-obstetricia,
realizado no periodo de janeiro de 2021 a fevereiro de 2022. Os dados coletados foram tabulados e analisados por
estatistica descritiva, por meio do software Statistica 9.0, e R versdo 4.2.2. Respeitou-se todas as diretrizes e
normas referente as pesquisas envolvendo seres humanos, estando o mesmo aprovado pelo Comité de Etica em
Pesquisa, CAAE n. 43597421.7.0000.5346. Resultados: evidenciou-se que, no geral, os pacientes encontravam-
se satisfeitos com os cuidados recebidos, tanto da equipe médica quanto da equipe de enfermagem, embora na
Unidade Cirurgica os pacientes estavam insatisfeitos com os profissionais médicos com relagéo as informacgoes
sobre o tratamento, seu estado de salde e procedimentos que foram realizados. Na unidade Gineco-obstetricia 0s
pacientes estavam insatisfeitos com os profissionais enfermeiros devido a problemas na compreensdo da
comunicacédo utilizadas por esses profissionais. Conclusdo: No geral, os pacientes estdo satisfeitos com os
cuidados recebidos, embora existam alguns fatores de insatisfacdo com relacdo a comunicacdo dos medicos e a
falta de confianca na enfermagem. Assim, o elevado nivel de satisfacdo dos pacientes internados com o
atendimento de médicos e enfermagem foi significativamente bom evidenciando a qualidade assistencial.

Palavras-chave: Assisténcia a salde. Hospitaliza¢do. Indicadores de Qualidade em Assisténcia a salde.

ABSTRACT

Objective: to evaluate the satisfaction of patients hospitalized in a public hospital, regarding the care provided by
medical professionals and nurses. Method: quantitative cross-sectional study, developed in a public hospital, in
the Adult Hospitalization Sectors of Medical Clinic | and II, Surgical and Gyneco-obstetrics, carried out from
January 2021 to February 2022. The collected data were tabulated and analyzed by descriptive statistics, using the
software Statistica 9.0, and R version 4.2.2. All guidelines and norms regarding research involving human beings
were respected, and it was approved by the Research Ethics Committee, CAAE n. 43597421.7.0000.5346.
Results: it was evidenced that, in general, the patients were satisfied with the care received, both from the medical
team and from the nursing team, although in the Surgical Unit the patients were dissatisfied with the medical
professionals regarding the information about the treatment, their health status and the procedures that were
performed. In the Gyneco-obstetrics unit, patients were dissatisfied with the nursing professionals due to problems
in understanding the communication used by these professionals. Conclusion: In general, patients are satisfied
with the care received, although there are some factors of dissatisfaction regarding physicians' communication and
lack of trust in nursing. Thus, the high level of satisfaction of hospitalized patients with the care of physicians and
nurses was significantly good, evidencing the quality of care

Keywords: Health care. Hospitalization. Quality Indicators in Health Care. Introducéo

INTRODUCAO

A hospitalizacdo pode desencadear no paciente sentimentos negativos, ansiedade,
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desconforto, inseguranca, insatisfacdo, preocupacdo e duvidas. Devido ao fato da interrupcao
de suas atividades diarias, impossibilidade do convivio familiar, restricdo ao espaco fisico do
quarto ou leito, além de ter seus horarios determinados por profissionais, de maneira a tornar-
se dependente da equipe de saude (BALDWIN; SPEARS, 2019). Essas experiéncias
possibilitam ao paciente avaliar o periodo de internagdo, incluindo a assisténcia recebida.

A percepcdo do paciente hospitalizado ocorre de trés formas, sendo: técnico, no qual se
inclui o processo de prestacéo de servi¢o de saude, avalia-se a adequacao da assisténcia prestada
e a capacidade dos profissionais. Outra forma é o interpessoal, que inclui a relacdo entre
profissionais e pacientes com relagdo aos direitos, ética e gentileza. Ainda, tem-se um item
bastante avaliado, que é a comodidade atrelada ao conforto oferecido na unidade de internacéo,
e aos aspectos e circunstancias que influenciam o mesmo a sentir-se a vontade e aconchegado
durante sua internacdo (SILLERO; ZABALEGUI, 2019).

A avaliacdo da qualidade em salde pelo paciente consiste na ideia central do referencial
Donabediano, que sistematizou a avalia¢do do servico prestado sustentado pela triade estrutura,
processo e resultado. A qualidade em saude, € conceituada por Donabedian (1988), como sendo
0 conjunto de atributos relacionados a exceléncia profissional, a utilizacdo eficiente de recursos,

ao minimo risco ao paciente e a sua elevada satisfacao.

Neste contexto, outro conceito intrinsecamente ligado a avaliacdo da qualidade é o de
satisfacdo do paciente, o qual atrela-se ao marketing de servicos de saude. O termo paciente/
cliente € utilizado para mencionar o individuo que recebe a assisténcia (COSTA.; et al., 2020).
Pacientes fornecem relevantes informacdes que retratam a assisténcia recebida, assim, podem
contribuir para melhorar a seguranca e a satisfacdo dos mesmos durante a hospitalizacdo
(O’HARA; et al., 2018).

Em uma pesquisa realizada com pacientes submetidos a cirurgia de médo que avaliou a
satisfacdo dos pacientes, Camargo; Vieira; Rodrigues (2022), estabeleceram que a satisfacédo
depende da abordagem humanizada e do zelo dos profissionais médicos e enfermeiros que o
assistiram durante a internacdo. De maneira que, os profissionais de satde precisam entender

as necessidades dos pacientes, para deixa-los satisfeitos com a assisténcia recebida.

Assim, o objetivo deste estudo foi de avaliar a satisfagdo de pacientes internados em um

Hospital publico com relacédo aos cuidados prestados por profissionais médicos e enfermeiros.
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METODO

Trata-se de um estudo quantitativo do tipo descritivo, desenvolvido em um Hospital
publico, nos setores de Internacdo Adulta de Clinica Médica | e Il, de Clinica Cirargica e
Gineco-obstetricia, realizado no periodo de janeiro de 2021 a fevereiro de 2022. A escolha por
estas unidades ocorreu devido aos pacientes internados nestas unidades apresentarem-se, na

grande maioria, lucidos e orientados.

A amostra foi de 158 pacientes que aceitaram participar da pesquisa. Os critérios de
inclusdo foram: estar internado em uma das unidades eleitas para a realizacdo da pesquisa ha

mais de 48 horas, ser maior de 18 anos e estar em condigdes clinicas de participar do estudo.

A coleta de dados foi realizada por uma bolsista previamente treinada, respeitando os
protocolos do hospital, devido a pandemia de COVID-19. A coleta era realizada conforme
possibilidade, devido a pandemia e disponibilidade do coletador. A lista de pacientes internados
no dia e sua respectiva data de internagéo, era solicitado em cada unidade. Ainda, foi realizado
uma coleta piloto com 10 pacientes para avaliar o questionario de pesquisa, sendo esses dados

incluidos na amostra do estudo.

Os dados coletados foram tabulados em uma planilha eletrénica e ap6s analisados por
meio de estatistica descritiva (frequéncias absolutas e relativas) utilizando o software Statistica
9.0. O software R (2022) na sua versdo 4.2.2, foi usado na elaboracéo do gréafico de calor para
a escala likert. A presente pesquisa respeitou todas as diretrizes e normas regulamentadoras de
pesquisas envolvendo seres humanos conforme a resolucdo do Conselho Nacional de Saude
(CNS) n. 466/2012 (BRASIL, 2012), sendo aprovada sob n. CAAE 43597421.7.0000.5346.
Ainda, seguiu-se as recomendacdes do Strengthening the Reporting of Observational studies in
Epidemiology (STROBE) (ELMA; ALTMAN; EGGER.; et al., 2007).

RESULTADOS

Participaram da pesquisa 158 pacientes, destes, estavam internados na Clinica Cirurgica
(n=49; 31,01%), na Clinica Médica | (n=37; 23,42%), na Clinica Médica Il (n=24; 15,19%) e
na Gineco-obstetricia (n=48; 30,38%), sendo que (58,23%) afirmaram ser a sua primeira
internacdo no HUSM. Predominantemente eram do sexo feminino (52,53%), sendo (42,41%)
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solteiros e (39,87%) casados, (84,18%) tinham filhos, e a média de dois filhos por participante,
(75,95%) eram da cor branca, (53,8%) tinham a renda familiar entre um e dois salarios minimos,
e a escolaridade da maioria destes pacientes (43,67%) era o ensino fundamental incompleto.

Tabela 4 - Analise descritiva das variaveis sécios demograficos dos pacientes internados no Hospital
Universitario de Santa Maria de janeiro de 2021 a fevereiro de 2022

CLINICAS N (%)
Clinica Cirdrgica (3° andar) 49 31,01
Clinica Médica I (4° andar) 37 23,42
Clinica Médica Il (5° andar) 24 15,19
Gineco-obstetricia (2° andar) 48 30,38
SEXO

Feminino 83 52,53
Masculino 75 47,47
ESTADO CIVIL

Casado(a) 63 39,87
Divorciado(a) 14 8,86
Solteiro(a) 67 42,41
Unido Estavel 7 4,43
Vilvo(a) 7 4,43
ESCOLARIDADE

Alfabetizado 1 0,63
Analfabeto 4 2,53
Ensino Fundamental Completo 17 1,76
Ensino Fundamental Incompleto 69 43,67
Nivel Médio Completo 41 25,95
Nivel Médio Incompleto 14 8,86
Superior Completo 6 3,80
Superior Incompleto 6 3,80
PRIMEIRA INTERNACAO NO

HUSM

Néo 66 41,77
Sim 92 58,23
TEM FILHOS

Néao 25 15,82
Sim 133 84,18
RACA - COR

Branco(a) 120 75,95
Indigena 2 1,27
Pardo(a) 19 12,03
Preto(a) 17 10,76
RENDA FAMILIAR

Entre 1 e 2 Salarios Minimos 85 53,8
Entre 2 e 5 Salarios Minimos 43 27,22
Entre 5 e 10 Salarios Minimos 2 1,27
Menos de 1 Salério Minimo 15 9,49
Né&o tem renda 13 8,23
PROFISSAO

Agricultor 12 7,59
Aposentado 37 23,42
Autbnomo 10 6,33
Do Lar 34 21,52
Motorista 10 6,33
Outros 55 34,81

Fonte: elaborado pelo autor (2023)
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Quanto a variavel profissdo, (23,42%) eram aposentados, (21,52%) eram do lar e
(34,81%) tinham outras profissGes. Para as varidveis quantitativas idade e nimero de filhos,
obteve-se média, minimo e maximo, portanto, a idade minima de 15 anos, maxima de 82 anos

e média de 47,61, para numero de filhos minimo zero e maximo nove.

Ao avaliar a satisfagdo dos pacientes em relacdo a Unidade de Internacéo, verificou-se
que ha divergéncias quanto ao atendimento recebido, de modo que ha unidades em que 0s
pacientes se encontravam insatisfeitos, resultando em um percentual de muito satisfeito de 71%,
como o ocorrido na Unidade Cirdrgica em relacdo ao atendimento recebido, bem como em
relacdo as informaces sobre o tratamento, estado de saude e procedimentos que foram ou seréo
realizados pela equipe médica. Ainda, com relacdo a equipe médica, a pior avaliacdo foi em
relacdo a compreensdo da comunicacdo na Clinica Médica | de 54%, Clinica Médica Il de 67%
e Cirargica com 67%. A equipe de enfermagem teve as piores avaliacGes na unidade Gineco-
obstetricia no item relacionado a compreensdo da comunicagdo, com somente 26% dos
pacientes muito satisfeitos. Embora, existam alguns fatores em que 0s pacientes estavam
insatisfeitos, na maioria dos itens avaliados, 0s pacientes apresentavam-se muito satisfeitos,

conforme descrito na Tabela 5.

Tabela 5 - Andlise da Satisfagdo do paciente com relacéo aos cuidados médicos e da enfermagem por clinica de
internagdo no Hospital Universitario de Santa Maria de janeiro de 2021 a fevereiro de 2022

Médicos Enfermagem

1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
Clinicas

Em relagdo ao atendimento médico no Em relagdo ao atendimento dos

hospital: enfermeiros no hospital:
Gineco/Obstetricia | 0,02 0,02 0,06 0,90 0,04 010 0,86
Clinica Cirargica | 0,02 0,02 0,02 0,10 0,84 0,02 008 0,08 082
Clinica Médica | 0,02 0,03 0,95 0,03 003 09
Clinica Médica Il 0,04 0,08 0,88 1,00

Em relagdo a visita diaria dos

Em relacdo a visita diaria da equipe médica: | enfermeiros:
Gineco/Obstetricia 0,04 0,13 0,83 0,04 0,04 0,92
Clinica Cirargica | 0,02 0,02 0,08 0,12 0,76 0,02 004 012 082
Clinica Médica | 0,03 0,05 0,92 0,03 005 092
Clinica Médica Il 0,12 0,88 1,00

Em relagéo as informagdes sobre o seu

tratamento, seu estado de saude e

procedimentos que foram ou serdo Em relagdo & compreensdo da

realizados: comunicacdo utilizada pelos enfermeiros:
Gineco/Obstetricia 0,02 0,06 0,15 0,77 0,02 001 0,26
Clinica Cirargica | 0,02 0,02 0,08 0,16 0,71 0,04 008 010 0,78
Clinica Médica | 0,03 0,05 0,11 0,81 005 011 084
Clinica Médica Il 0,09 0,08 0,83 0,17 083

Em relagdo ao interesse que os médicos

demonstram em solucionar seu problema de | Em relacdo a confianga nos enfermeiros:
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saude, como um todo:

Gineco/Obstetricia
Clinica Cirdrgica
Clinica Médica |
Clinica Médica Il

0,04 0,96

0,04 0,04 0,08 0,84
0,03 0,08 0,89

0,13 0,04 0,83

0,23 0,77

0,02 006 012 0,80
003 003 005 089

0,13 0,87

Em relagdo a compreensao da comunicagao
utilizada pelos médicos, €é clara e de facil
entendimento:

Em relagdo a explicacdo sobre os
cuidados e procedimentos que foram
realizados pela enfermagem:

Gineco/Obstetricia
Clinica Cirdrgica
Clinica Médica |
Clinica Médica Il

0,02 0,04 0,13 0,81

0,02 0,05 0,06 0,20 0,67
0,14 0,32 0,54

0,12 0,21 0,67

002 006 092

0,02 004 014 0,80
0,03 0,03 094

0,04 0,96

Em relacdo a confianca e seguranca na
equipe médica:

Em relacdo a qualidade do cuidado de
enfermagem:

Gineco/Obstetricia 0,17 0,83 0,02 013 0,85
Clinica Cirdrgica | 0,02 0,02 0,06 0,90 0,02 002 022 074
Clinica Médica | 0,03 0,03 0,94 0,03 005 0,92
Clinica Médica Il 0,04 0,04 0,04 0,88 0,04 0,96
Em relacéo ao entendimento da equipe Em relagdo a administracéo de
médica referente as suas necessidades: medicacdo:
Gineco/Obstetricia | 0,02 0,09 0,08 0,81 0,04 004 092
Clinica Cirargica | 0,04 0,02 0,08 0,14 0,71 0,02 006 014 0,78
Clinica Médica | 0,03 0,03 0,11 0,83 0,03 0,97
Clinica Médica Il 0,13 0,87 0,08 0,92

Em relagdo ao atendimento quando sentiu
dor e/ou desconforto:

Gineco/Obstetricia
Clinica Cirdrgica
Clinica Médica |
Clinica Médica Il

004 004 092

002 008 008 082 002
1,00
1,00

1=Muito Insatisfeito, 2= Mais ou Menos Insatisfeito, 3=Nem Insatisfeito Nem Satisfeito, 4= Mais ou Menos
Satisfeito, 5=Muito Satisfeito

Fonte: Elaborado pelo autor (2023)

A satisfacdo dos pacientes com relacdo a equipe de enfermagem (Figura 1), evidenciou

gue o menor grau de satisfacdo foi em relacdo a confianca na equipe de enfermagem (muito

satisfeito = 82,28%). Ja o item com maior satisfacdo, foi em relacdo ao atendimento quando

sentiu dor e/ou desconforto (91,77%). Os demais ficaram com percentual entre 84,81% e

89,87% de pacientes muito satisfeitos.
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Figura 1 - Avaliacdo da satisfacdo do paciente com relacdo a assisténcia da equipe de enfermagem do Hospital
Universitario de Santa Maria de janeiro de 2021 a fevereiro de 2022
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Fonte: Elaborado pelo autor (2023)

Na Figura 2, é apresentado a avaliacdo da satisfacdo dos pacientes com relacéo a equipe
médica. Foi possivel verificar que o item com menor satisfacdo foi o da compreensdo da
comunicacdo utilizada pelos médicos, com 68,35% dos pacientes muito satisfeitos. A maior
satisfacdo dos pacientes com relacdo a equipe médica, foi referente a solucéo de problemas de
salde por parte da equipe médica, nivel de confianca na equipe médica e atendimento médico,

todos com 88,61% dos pacientes muito satisfeitos.

Figura 2 - Avaliacdo da satisfacdo do paciente relacionado a assisténcia da equipe médica do Hospital
Universitario de Santa Maria de janeiro de 2021 a fevereiro de 2022

visita_diaria_medica 0.63% 0.53% 4.43% 10.76%

solucao_prob_saude_por_parte_medica 0.00% 127% 3.80% £.33%
Percent
nivel_conf_eq_medica 0.63% 1.27% 127% 823% 100
75
informacao_do_tratamento 0.63% 1.80% 6.96% 13.29% 50
entendimento_eq_medica_relacao_necessidade 253% 053% 570% 11.39% 25

0
comunicacao_medica 0.83% 1.80% 8.23% 20.89%
atendimento_medico 12T% 1.80% 1.27T% 6.96%
)
Lot i _‘\;-,"“\ P
o I A S
=y A5 " Ao p ‘_‘__“‘.,_\
W por W KO b X
Lo =N w
W o +

Fonte: elaborado pelo autor (2023)
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DISCUSSAO

No que se refere ao perfil dos participantes, esse item € descrito na literatura existente.
Inclusive, ha estudos que apresentam semelhancas variadas com nossos achados, pacientes, na
maioria, idosos, casados, do sexo feminino, aposentados, com baixa escolaridade e que estavam
internados na instituicdo pela primeira vez (SANTANA et al., 2020; MARCELINO et al.,
2018).

Quanto a satisfacdo dos pacientes com a unidade de internacdo, verificou-se que o
cuidado se apresenta na grande maioria adequado, uma vez que acusaram alto grau de
satisfacdo, o que concorda com o trabalho de Sinyiza et al. (2022). A instituicdo de salde em
gue o paciente esta internado possibilita recuperar sua saude, a partir da oferta de diferentes
especialidades, de maneira que, de acordo com Bezerra; Siqueira (2021), sentem-se aliviados
em estarem ali, avaliando positivamente o servico, independente da unidade de internacdo. Em
contrapartida, estudo realizado no Malawi, evidenciou nivel muito baixo de satisfagdo dos
pacientes com o servico oferecido, indicando méa qualidade do cuidado oferecido por hospital
publico (SINYIZA et al., 2022). Assim, reforcando que embora exista alguns locais com oferta
de cuidado em ambito publico com precarizacdo acerca da qualidade, nossas evidéncias
mostraram que nossa realidade € melhor, uma vez que 0s pacientes se apresentavam satisfeitos

com a assisténcia recebida o que reflete a qualidade nos cuidados oferecidos.

A satisfacdo dos pacientes com a equipe de enfermagem revelou-se positivo,
principalmente com o atendimento ao sentirem dor ou desconforto, assim como nos trabalhos
de Yan etal. (2022) e Macelino et al. (2018), que referiram alto nivel de satisfacdo dos pacientes
com os cuidados recebidos pela equipe de enfermagem. A satisfacdo com a enfermagem ¢ alta,
e envolve varios atributos atrelados ao respeito, comunicacdo, apoio emocional, habilidades
técnicas e relacionais (MARCELINO et al., 2018; RODRIGUES et al., 2022; COSTA et al.,
2020).

A satisfacdo dos pacientes com a equipe médica destacou- se na opc¢éo referente ao nivel
de confianga, resolucdo de problemas de saude e o atendimento desse profissional, com 88,61%
dos pacientes muito satisfeitos nestes quesitos, o que também foi evidenciado nos resultados do
estudo realizado por Souza et al. (2020). J& o item com menor nivel de satisfacdo foi o
relacionado a comunicacao. Esse fato corrobora um estudo no qual se sugere que para sanar

esse problema seja revisto e melhorado a comunicacéo interpessoal verbal e ndo verbal, tempo
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de atendimento junto ao paciente, bem como buscar melhor compreender a demandas destes
durante sua internagdo (MOSLEHPOUR; SHALEHAH; RAHMAN; LIN, 2022).

Assim, no geral, os participantes afirmam ter satisfacdo em relacéo ao cuidado recebido.
Esse fato atrela-se, principalmente, aos profissionais com maior contato com eles, como

médicos e equipe de enfermagem (COSTA et al., 2020).

CONCLUSAO

Esta pesquisa evidenciou que os pacientes internados, predominantemente, encontram-
se satisfeitos com a assisténcia recebida da equipe médica e de enfermagem, embora houvesse
alguns itens nos quais estavam insatisfeitos relacionados a Unidade Cirurgica e a Unidade
Gineco-obstetricia. Atribuem sua satisfacdo principalmente a confianga, resolucdo de
problemas de salde e ao atendimento recebido pelos médicos, embora se demonstraram menos
satisfeitos com a comunicagdo realizada por esses profissionais. No que tange a enfermagem, a
grande maioria demonstrou-se muito satisfeito com o atendimento ao sentirem dor e

desconforto, mas menos satisfeitos com relacéo a confianca nesta equipe.

As limitagOes deste estudo estdo no fato de a coleta de dados ser realizada durante a
pandemia de COVID-19, fator este que pode ter alterado a experiéncia do paciente durante sua
internacdo e, assim, modificando sua percepcdo quanto ao servigco e consequentemente sua
satisfacdo com a assisténcia recebida. Além disso, outra limitacdo existente atrela-se ao fato de

o instrumento ndo ser validado.

No que se refere a contribuicdo do estudo, os achados poderdo auxiliar na ampliacéo do
conhecimento acerca das necessidades dos pacientes durante sua internacdo. Contudo, reforga-
se a necessidade de realizacdo de novas pesquisas vinculada a tematica que busquem por
possiveis solugdes para as fragilidades apontadas como fator de insatisfacdo dos pacientes com

0s servicos prestados no ambito hospitalar.
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7 CONSIDERACOES FINAIS

Dentre os 158 pacientes participantes, a maioria (57,1%) afirmou ser a sua primeira
internacdo no HUSM. Predominantemente, eram mulheres (51,2%), solteiras (42,6%), de cores
brancas (75,9%), possuiam filhos (82,7%), tinham ensino fundamental incompleto (43,2%) e
estavam sem ocupacéo formal (17,9%). Majoritariamente, ainda estavam internadas na Unidade
de Internacdo da Clinica Cirdrgica e Unidade Gineco-obstetricia.

No que se refere a avaliacdo da satisfacdo dos pacientes acerca dos servicos recebidos
da equipe de fisioterapia, psicologia, nutricdo e servi¢o social durante a internacdo, a maioria
dos pacientes estavam muito satisfeitos, principalmente com os nutricionistas e fisioterapeutas,
que foram os profissionais mais bem avaliados. Os fatores que mais impactaram na satisfagéo
dos pacientes foram os itens atendimento realizado e confianga na equipe, com relacdo aos
fisioterapeutas e psicologos. Os nutricionistas se destacaram com relacdo ao seu atendimento.

Ja o servico social foi apontado como o profissional com melhor compreensdo da comunicacao.

Quanto ao atendimento de médicos e enfermeiros, este estudo evidenciou que, no geral,
0s pacientes estavam muito satisfeitos com a assisténcia recebida por esses profissionais. Os
fatores que interferiram negativamente na satisfacao dos pacientes com esses dois profissionais
foram a confianca, o atendimento e a compreensdo da comunicacgéo. J4 com relacdo aos fatores
mais bem avaliados foram atrelados ao atendimento, ao sentirem dor e desconforto para a
enfermagem, estando os mesmos muito satisfeitos, e para a equipe médica destacaram-se a
confianca, a resolucdo do problema de salde e o atendimento. Frente a esses achados, pode-se

afirmar que os objetivos propostos foram alcancados.

Desse modo, os achados desta pesquisa conseguiram evidenciar os fatores que
interferem na satisfacdo do paciente, bem como o grau de satisfacdo destes com 0 servigo
prestado por todos os profissionais que o atenderam durante sua internacdo. Dessa maneira, 0
acompanhamento da satisfagdo dos pacientes, quanto aos cuidados recebidos pela equipe
multidisciplinar, € fundamental para auxiliar na elaboracdo de acdes e estratégias de melhoria
de qualidade nos diferentes servicos de saude, por possuirem o papel de indicadores da

qualidade.

As limitacGes deste estudo estdo no fato de a coleta de dados ser realizada durante a
pandemia de COVID-19, o que talvez tenha alterado a experiéncia do paciente durante sua

internacdo, modificando sua percepgdo quanto a algum setor ou profissional, e, assim, sua
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satisfagcdo com a assisténcia recebida.

No que se refere a contribuicdo do estudo, pode-se elencar o auxilio para o melhor
conhecimento quanto as necessidades dos pacientes durante sua internacdo, acerca da
assisténcia ofertada a eles. Alem de possibilitar conhecer as dificuldades do cuidado realizado
pela equipe médica e de enfermagem, assim, viabilizando que futuros trabalhos busquem por

possiveis solucdes para estas lacunas.
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SATISFACAO DO PACIENTE COMO INDICADOR DA QUALIDADE DO SERVICO DE

SAUDE NO AMBITO HOSPITALAR

DATA DA COLETA: / /

IDENTIFICACAO ENDERECO: Rua:

DO PACIENTE: Bairro:

P= Municipio:

Data de internag&o: / / DIAGNOSTICO MEDICO - CID 10:

Unidade de Internagdo:

E a primeira vez que interna no HUSM? () Sim ( ) No

Ha quanto tempo foi a Gltima internagéo?

Parte 1 - PERFIL DO PACIENTE:

Idade: Estado civil

Profisséo: () Casado(a)
() Solteiro(a)

Sexo () Viavo(a)

() Masculino ( ) Divorciado(a)

() Feminino () Uni#o Estavel

Raca/cor Possui filhos:

( ) Branco(a) () Sim

() Preto(a) () Néo

() Amarelo(a)  N°defilhos:

( ) Pardo(a)
() Indigena

Escolaridade

( )N&o sabe ler/escrever

() Alfabetizado

() Ensino Fundamental Incompleto
( ) Ensino Fundamental Completo
( ) Nivel Médio Incompleto

( ) Nivel Médio Completo

(') Superior Incompleto

(') Superior Completo

() Especializacéo/Residéncia

( ) Mestrado

( ) Doutorado

Renda familiar

( ) N&o tem renda

( ) Menos de 1 Salario Minimo

( ) Entre 1 e 2 Salarios Minimos
( ) Entre 2 e 5 Salarios Minimos
( ) Entre 5 e 10 Salarios Minimos

( ) Mais de 10 Salarios Minimos
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( ) Pés Doutorado

Parte 2 — Avaliacdo da Satisfacdo do Paciente Quanto ao Servico Prestado

Indique a alternativa que melhor responde a sua satisfacdo com a qualidade do servigo

prestado pelo

Hospital 2 3 4 5
Universitario Mais ou Menos Nem satisfeito Mais ou Menos Muito
de Santa Insatisfeito Nem Insatisfeito Satisfeito Satisfeito
Maria.
1
Muito
Insatisfeito
Quanto ao atendimento do servico médico:
Em relagdo ao atendimento médico no hospital — s
1 4
Em relacdo a visita diéria da equipe médica — s
1 4
Em relacdo as informacGes sobre o seu tratamento, seu — s
estado de saude e procedimentos que foram ou serdo
realizados 1 4
Em relacdo ao interesse que os médicos demonstram em — s
solucionar seu problema de satde, como um todo
1 4
Em relagdo a compreenséo da comunicagdo utilizada — s
pelos médicos, é clara e de facil entendimento
1 4
Em relacdo a confianca e seguranca na equipe medica — s
1 4
Em relacdo ao entendimento da equipe médica referente — s
as suas necessidades
1 4

Quanto ao atendimento do servigo de fisioterapia:
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O (a) senhor (a) teve contato com o servico de fisioterapia durante a

internacao?

Sim

Em relacdo ao atendimento da fisioterapia no hospital

Em relacdo a compreensdo da comunicacgéo utilizada
pelo servigo de fisioterapia

Em relacdo a confianca no servico de fisioterapia

Quanto ao atendimento do servico de psicologia:

O (a) senhor (a) teve contato com o servico de psicologia durante a

internacao?

Sim

Em relacdo ao atendimento da psicologia no hospital

Em relacdo a compreensdo da comunicacao utilizada
pelo servico de psicologia

Em relacdo a confianca no servico de psicologia

Quanto ao atendimento do servigo de enfermagem:

O (a) senhor (a) conseguiu identificar o enfermeiro e o técnico de

enfermagem durante a internagdo?

Sim

Em relacdo ao atendimento dos enfermeiros no hospital

Em relacdo a visita diria dos enfermeiros

Em relacdo a compreensdo da comunicacéo utilizada
pelos enfermeiros
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Em relacdo a confianca nos enfermeiros = — |

1 2 3 4 5
Em relacdo a explicacdo sobre os cuidados e — | —
procedimentos que foram realizados pela enfermagem

1 2 3 4 5
Em relacdo a qualidade do cuidado de enfermagem = — |

1 2 3 4 5
Em relacdo a administracdo de medicacgédo 7 | —

1 2 3 4 5
Em relacdo ao atendimento quando sentiu dor e/ou 7 | —
desconforto

1 2 3 4 5
Em relacdo ao atendimento dos técnicos de enfermagem | —

1 2 3 4 5
Em relacdo a disposicao do técnico de enfermagem em | —
atender uma solicitacao

1 2 3 4 5
Em relacdo a confianca nos técnicos de enfermagem — | —

1 2 3 4 5
Quanto ao atendimento do servico de nutricao:
O (a) senhor (a) teve contato com o (a) nutricionista durante a internacao?

1]
Sim | N&o

Em relacdo a visita do nutricionista = — |

1 2 3 4 5
Em relacdo ao atendimento da equipe de nutri¢do = — |

1 2 3 4 5
Em relacdo as informacdes sobre sua dieta = — |

1 2 3 4 5
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Em relacdo a qualidade das refeicGes

1 2 4 5
Em relagdo a confianga na equipe de nutricéo | 11

1 2 4 5
Quanto ao atendimento do servigo do laboratério:
_O @ serJhor (a) teve contato com o servigo de laboratério durante a 1|
internagao?

Sim | Néo

Em rela(;é(_) a explicacéo s_obre 0S proce@ir_nentos que | 11
foram realizados pela equipe do laboratorio

1 2 4 5
Em _rela(;éo aos propedimentos de, c_oleta de exames | 1 ]
realizados pela equipe do laboratorio/coletador

1 2 4 5
Em relagdo a confianga na equipe do laboratério | 1]

1 2 4 5
Quanto ao ambiente, acomodacéo e higienizacao
Em relag&o ao conforto do seu quarto/enfermaria [ 1]

1 2 4 5
Em relacdo a iluminacdo do seu quarto/enfermaria | 1]

1 2 4 5
Em relacdo a tranquilidade e siléncio na enfermaria | 11

1 2 4 5
Em relacdo ao barulho/ruidos nos corredores | 110

1 2 4 5
Em relacdo a limpeza do seu quarto/enfermaria | 1 [

1 2 4 5
Em relag&o as roupas da sua cama no hospital | 1]

1 2 4 5




68

Em relacdo a sua privacidade no hospital

1 2 3 4 5
Em relacdo ao sentir-se seguro e tranquilo para dormir a = — |
noite no hospital
1 2 3 4 5
Quanto ao atendimento do servico de assisténcia social:
O (a) senhor (a) teve contato com o servico de assisténcia social durante a 10
internagao?
Sim | Néo
O (a) senhor (a) sabe que tem assistente social no hospital?
(@) (a) sabe p 10
Sim | Néo
Em relacdo ao atendimento do (a) assistente social no — | |
hospital
1 2 3 4 5
Em relacdo a compreensdo da comunicacdo utilizada — 7 | — |
pelo (a) assistente social
1 2 3 4 5
Em relacdo a confianca no servico de assisténcia social — 7 | — |
1 2 3 4 5
Quanto as politicas internas do hospital:
O (a) senhor (a) teve contato com o servico de ouvidoria durante a 10
internagao?
Sim | N&o
Em relacdo a informacéo do servigo de ouvidoria do | |
hospital
1 2 3 4 5
Em relacdo as orientacGes das normas e rotinas do I — |
hospital
1 2 3 4 5
Em relacdo ao atendimento geral do hospital I — |
1 2 3 4 5
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Como (a) senhor (a) se sente em relacdo a sua estadia
neste periodo de internacdo no HUSM?

Obrigado pela sua participagao!
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APENDICE B — TERMO DE CONSENTIMENTO LIVRE E ESCLARECIDO

Titulo do estudo: Satisfacdo do paciente como indicador da qualidade do servico de saide no
ambito hospitalar.

Pesquisador responsavel: Luciane Flores Jacobi

Instituicdo/Departamento: Universidade Federal de Santa Maria / Departamento de

Estatistica.

Telefone e endereco postal completo: (55) 3220-8612. Avenida Roraima, 1000, prédio 13,
CCNE, sala 1205B, 97105-970 - Santa Maria - RS.

Local da coleta de dados: Hospital Universitario de Santa Maria.

Eu, Luciane Flores Jacobi, responsavel pela pesquisa: satisfacdo do paciente como
indicador da qualidade do servico de saude no &mbito hospitalar, o convidamos a participar

como voluntario deste nosso estudo.

Por meio desta pesquisa, pretende-se avaliar o nivel de satisfacdo dos pacientes
internados em um Hospital Universitario. Acreditamos que ela seja importante, uma vez que, a
avaliacdo do nivel de satisfacdo dos pacientes internados no cenario hospitalar, possibilita
utilizar os resultados como ferramenta para a avaliacao da qualidade do servico. Além disso, o
resultado da avaliacdo da satisfacdo dos pacientes constitui importante ferramenta no
desenvolvimento de estratégias de gestdo nas esferas hospitalares, pois, a partir de seus
resultados, pode-se desenvolver um planejamento direcionado a obtencdo de maior eficacia,
eficiéncia e qualidade dos servicos e produtos oferecidos aos pacientes.

Para o desenvolvimento deste estudo, sera realizado o seguinte: ao concordar em
participar, a pesquisa sera realizada por via de um questionario com perguntas fechadas, onde
ird constar alguns dados socios demograficos e outros referentes a sua satisfacdo no periodo de
sua internacgdo nesta instituicdo. Sendo sua participacao voluntaria, vocé ndo recebera beneficio
financeiro. Os gastos necessarios para a sua participacdo na pesquisa serdo assumidos pelos

pesquisadores.

A presente pesquisa ndo oferecer riscos potenciais a saude dos participantes. Mas, caso
se sintam constrangidos diante de algum questionamento, cansago ao responder as perguntas,
desconforto e/ou stress, a coleta serd interrompida por alguns instantes, ou sera interrompida

por completo, se assim for o desejo do paciente. Serdo realizados todos os esclarecimentos

Comité de Etica em Pesquisa da UFSM: Av. Roraima, 1000 - 97105-900 - Santa Maria - RS -
2° andar do prédio da Reitoria. Telefone: (55) 3220-9362 - E-mail: cep.ufsm@gmail.com.
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necessarios.

Os beneficios que esperamos como estudo € melhoria da qualidade da assisténcia prestada
pelos servicos de salde a partir dos atributos apontados por meio da avaliacao da satisfacdo dos
pacientes.

Vocé tem garantida a possibilidade de ndo aceitar participar ou de retirar sua permissao a
qualquer momento, sem nenhum tipo de prejuizo pela sua deciséo.

Durante todo o periodo da pesquisa, o(a) senhor(a) tera a possibilidade de tirar qualquer
duvida ou pedir qualquer outro esclarecimento. Para isso, entre em contato com alguns dos

pesquisadores ou com o Comité de Etica em Pesquisa (CEP) com Seres Humanos.

As informac0es desta pesquisa serdo confidenciais e poderdo ser divulgadas em eventos
ou publicagdes, sem a identificacdo dos voluntarios, a ndo ser entre os responsaveis pelo estudo,

sendo assegurado o sigilo sobre sua participacéo.

Autorizagao

Eu, , apbs a leitura ou a

escuta da leitura deste documento e ter tido a oportunidade de conversar com o pesquisador
responsavel, para esclarecer todas as minhas davidas, estou suficientemente informado, ficando
claro para que minha participacao é voluntéria e que posso retirar este consentimento a qualquer
momento sem penalidades ou perda de qualquer beneficio. Estou ciente também dos objetivos
da pesquisa, dos procedimentos aos quais serei submetido, dos possiveis danos ou riscos deles
provenientes e da garantia de confidencialidade. Diante do exposto e de espontanea vontade,
expresso minha concordancia em participar deste estudo e assino este termo em duas vias, uma

das quais me foi entregue.

Assinatura do voluntario

Horers- Kint Fonciownsile

Assinatura do Coletador

Comité de Etica em Pesquisa da UFSM: Av. Roraima, 1000 - 97105-900 - Santa Maria - RS -
2° andar do prédio da Reitoria. Telefone: (55) 3220-9362 - E-mail: cep.ufsm@gmail.com.



Assinatura do pesquisador responsavel

Santa Maria,

Comité de Etica em Pesquisa da UFSM: Av. Roraima, 1000 - 97105-900 - Santa Maria - RS -
2° andar do prédio da Reitoria. Telefone: (55) 3220-9362 - E-mail: cep.ufsm@gmail.com.
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APENDICE C — TERMO DE CONFIDENCIALIDADE

Titulo do projeto: Satisfacdo do paciente como indicador da qualidade do servigo de salde no

ambito hospitalar.
Pesquisador responsavel: Luciane Flores Jacobi

Instituicdo/Departamento: Universidade Federal de Santa Maria / Departamento de

Estatistica.

Telefone e endereco postal completo: (55) 3220-8612. Avenida Roraima, 1000, prédio 13,
CCNE, sala 1205B, 97105-970 - Santa Maria - RS.

Local da coleta de dados: Hospital Universitario de Santa Maria.

Os responsaveis pelo presente projeto se comprometem a preservar a confidencialidade
dos dados dos participantes envolvidos no trabalho, que serdo coletados por meio de um
questionario, no intuito de avaliar a satisfacdo dos pacientes sobre os servigos recebidos no
periodo de internacdo no Hospital Universitario de Santa Maria.

As coletas de dados serdo realizadas no Hospital Universitario de Santa Maria, no
periodo previsto de junho a agosto de 2021. Sera realizada uma coleta piloto com 10 pacientes,
no intuito de avaliar o questionario de pesquisa, 0s quais serdo incluidos na amostra deste

estudo.

Informam, ainda, que estas informagdes serdo utilizadas, Unica e exclusivamente, no
decorrer da execucdo do presente projeto que elas serdo somente divulgadas de forma andnima,
bem como os dados coletados serdo guardados pela professora orientadora na sala 1205 B do

prédio 13 da UFSM e ap6s 5 anos 0s mesmos serdo destruidos.

Este projeto de pesquisa foi revisado e aprovado pelo Comité de Etica em Pesquisa com

Seres Humanos da UFSM em ...../....../[......., com 0 nUmero de registro ...........ccccceeueenee.

Santa Maria, ...... de ....... de 2021.

Profé. Dr. Luciane Flores Jacobi

Comité de Etica em Pesquisa da UFSM: Av. Roraima, 1000 - 97105-900 - Santa Maria - RS -
2° andar do prédio da Reitoria. Telefone: (55) 3220-9362 - E-mail: cep.ufsm@gmail.com.
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ANEXO 2 - SOLICITACAO DE APRECIAGCAO DO PROJETO PELO HUSM
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ANEXO 3 - APROVACAO COMITE DE ETICA EM PESQUISA

vy, UNIVERSIDADE FEDERAL DE
& g2 SANTA MARIA/ PRO-REITORIA Plataforma
x DE POS-GRADUAGAO E asil

% § PESQUISA

PARECER CONSUBSTANCIADO DO CEP
DADOS DO PROJETO DE PESQUISA
Titulo da Pesquisa: Satisfacdo do paciente como indicador da gualidade do servigo de sadde no dmbito
hospitalar
Pesquisador: Luciane Flores Jacobi
Area Tematica:
Versao: 1
CAAE: 43597421.7.0000.5346

Instituigio Proponente: UNIVERSIDADE FEDERAL DE SANTA MARIA
Patrocinador Principal: Financiamento Proprio

DADOS DO PARECER

Numero do Parecer: 4.594 499

Apresentacio do Projeto:

Trata-se de um estudo transversal, nas Unidades Abertas de Internacio Adulta do Hospital Universitario de
Santa Maria (HUSM). mais especificamente na Unidade de Internacgio de Clinica Médica |, na Unidade de
Internacdo de Clinica Medica Il, na Unidade de Intemacio de Clinica Cirdrgica, na Unidade de Internacdo
da Gineco-obstetricia, & na Nefrologia do HUSM. Aos pacientes internados em uma das unidades eleitas

para a realizacdo da pesquisa ha mais de 48 horas, e maicres de 18 ancs, sera solicitado a participagao na
pesquisa.

Objetivo da Pesquisa:

Primario: avaliar a satisfagido dos pacientes sobre os servigos recebidos no periodo de internaco no
Hospital Universitario de Santa Maria.

Secundérnios:
- Avaliar a satisfacio do paciente hospitalizado quanto acs cuidados recebidos pelos profissionais de saldde;

- |ldentificar quais os fatores gue mais interferem na satisfac8o dos pacientes internados em um Hospital
Universitario.

Enderego: Avenkia Roraima, 1000 - Prédio da Reltoria - 79 andar - sala 763 - Sala Comité de Efica - G7105-000 - Santa

Bairro: Camobd CEP: o7.105-970
UF: RS Municipio: SANTA MARIA
Telefonea: (55)3 2309362 E-mail: cep.ufsmifigrmai com
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% PESQUISA

Continuaghn do Parecer: 4,594 49%

Avaliagao dos Riscos e Beneficios:
Rizcos: a presente pesquisa ndo oferecera riscos potenciais 4 salde dos participantes. Mas, caso sintam-se

constrangidos diante de algum guestionamento, a coleta sera intermompida por alguns instantes e entdo sera
realizado todos os esclarecimentos necessarios para a contineacio da coleta.

Beneficios: guanto aos beneficios financeiros ndo havera nenhum diretamente ao pesguisador, nem aos
participantes. Os beneficios desta pesquisa dizem respeito a melhoria da qualidade da assisténcia prestada
pelos servigos de salde a partir dos atributos apontados por meio da avaliagdo da satisfagio dos pacientes.

Comentarios e Consideragbes sobre a Pesqguisa:

Consideragdes sobre os Termos de apresentagio obrigatoria:
Os termos atendem as exigéncias do comité.

Recomendagies:

Veja no site do CEP - https'www.ufsm_br/pro-reitorias/prpgp/cep/ - modelos e orientagies para

apresentagio dos documentos. ACOMPANHE AS ORIENTAGOES DISPONIVEIS, EVITE PENDENCIAS E
AGILIZE A TRAMITACAO DO SEU PROJETO.

Conclusdes ou Pendéncias e Lista de Inadequagtes:
Sem pendéncias.

Consideragbes Finais a critério do CEP:

Ezste parecer fol elaborado baseado nos documentos abaixo relacionados:
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Tipo Documento Arguivo Postagem Autor Situagao
Informagdes Basicas|PE_INFORMAGCOES _BASICAS _DO_P | 22/02/2021 Aceito
do Projeto ROJETO 1704908.pdf 20:15:39
Projeto Detalhado [ | projetoa.pdf 2210212021 |Luciane Flores Aceito
Brochura 2001514 | Jacobi

| Investigador

Ouiros projetoreg.pdf 22102/2021 |Luciane Flores Aceito
_ 20:14:08 |.Jacobi

Outros Termoconfa.pdf 2210212021 |Luciane Flores Aceito

Enderago:  Avenida Roraima, 1000 - Prédio da Reitoria - 7° andar - sala 763 - Sala Comité de Etica - 97105-900 - Santa

Balrro: Carnobi CEP: g7.105-870
UF: RS Municipio: SANTA MARIA
Telefone: (55)3220-9362 E-mall: cepufsmifigmad.com
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Continuagho do Parecer: 4.534 499
Qutros Termoconfa.pdf 20:13:51 |Jacobi Aceito
Declaragéao de AutoHUSM.pdf 22/02/2021 |Luciane Flores Aceito
Instituicdo e 20:12:36 | Jacobi
| Infraestrutura
TCLE / Termos de | TCLEa.pdf 22/02/2021 |Luciane Flores Aceito
Assentimento / 20:11:47 |Jacobi
Justificativa de
| Auséncia
Folha de Rosto folharosto. pdf 22/02/2021 |Luciane Flores Aceito

20:11:04 | Jacobi

Situacdo do Parecer:
Aprovado
Necessita Apreciacdao da CONEP:
Nao

SANTA MARIA, 16 de Margo de 2021

Assinado por:

CLAUDEMIR DE QUADROS
(Coordenador(a))

Endereco: Avenida Roraima, 1000 - Prédio da Reitona - 7° andar - sala 763 - Sala Comité de Etica - 97105-900 - Santa

Balrro: Camobi CEP: 97.105-970
UF: RS Municipio: SANTA MARIA
Telefone: (55)3220-9362 E-mail: cep.ufsm@gmad.com
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