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RESUMO

A avaliacdo da satisfacdo do paciente constitui um relevante indicador da qualidade em satide, pois
possibilita monitorar e aprimorar continuamente os processos assistenciais. Nesse contexto, hospitais
tém investido em pesquisas sobre a percepcao dos usudrios, empregando essas informagdes como
subsidio para a qualificacdo institucional. Este estudo teve como objetivo avaliar a satisfacao de
pacientes internados em um hospital-escola quanto aos cuidados prestados por fisioterapeutas,
psicélogos, nutricionistas e assistentes sociais. Trata-se de um estudo descritivo, de abordagem
quantitativa, realizado nas unidades de internacdo adulta do Hospital Universitario de Santa Maria,
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com a participacdo de 162 pacientes. Os dados foram analisados por estatistica descritiva. A satisfacdo
média com os profissionais avaliados foi de 4,9 em uma escala de cinco pontos. Entre os resultados,
95,2% dos participantes relataram confianca no atendimento dos fisioterapeutas, enquanto 95,5%
destacaram acolhimento e confianga nos psicélogos. Os nutricionistas foram avaliados como “muito
satisfatorios” por 97,1% dos pacientes, especialmente quanto a qualidade do atendimento. O servico
social obteve avaliacdo positiva em 97,4% dos casos, com énfase na clareza da comunicacdo. Os
achados evidenciam elevada satisfacdo com a assisténcia multiprofissional, destacando confianca,
qualidade e clareza da comunicacdo como fatores determinantes para a percepcao positiva.

Palavras-chave: Hospitalizacdo, Qualidade de assisténcia a saide, Avaliacdo de servigos de saude,
Meétricas de Satide.

ABSTRACT

Patient satisfaction assessment is a relevant indicator of healthcare quality, as it enables continuous
monitoring and improvement of care processes. In this context, hospitals have increasingly invested in
surveys on user perceptions, using such information as support for institutional qualification. This
study aimed to evaluate the satisfaction of hospitalized patients in a teaching hospital regarding the
care provided by physiotherapists, psychologists, nutritionists, and social workers. This is a descriptive
study with a quantitative approach, conducted in the adult inpatient units of the University Hospital of
Santa Maria, with the participation of 162 patients. Data were analyzed using descriptive statistics.
The average satisfaction score with the evaluated professionals was 4.9 on a five-point scale. Among
the results, 95.2% of participants reported confidence in the care provided by physiotherapists, while
95.5% emphasized trust and support in relation to psychologists. Nutritionists were rated as “very
satisfactory” by 97.1% of patients, particularly regarding the quality of care. Social work services
received a positive evaluation in 97.4% of cases, with emphasis on clarity of communication. The
findings indicate a high level of satisfaction with multiprofessional care, highlighting trust, quality,
and clarity of communication as key factors influencing positive patient perceptions.

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

A avaliacdo da qualidade em saude tem sido cada vez mais adotada em diversos paises
(Kim et al., 2021). Trata-se de um processo que envolve multiplos fatores e se configura como
uma pratica complexa, sendo progressivamente exigido das instituicoes de satide. Na area de
atendimento de sauide e planejamento familiar, significa oferecer servigos que sejam seguros e

eficazes e que satisfacam as necessidades e desejos do cliente (Zanini et al.,, 2016). A
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avaliacdo da qualidade envolve tanto a perspectiva institucional quanto a visdo dos usuarios,
expressa por meio de suas expectativas e experiéncias. (Gavurova, Dvorsky e Popesko, 2021).

A participagdo do paciente € legitima na avaliacdo da qualidade dos servigos de saude,
uma vez que se considera o ponto de vista de quem vivencia diretamente o atendimento
prestado (Rodrigues et al., 2022). Além disso, a coleta e analise da opinido dos pacientes
sobre os cuidados recebidos durante a internacao hospitalar, além de subsidiar as institui¢oes
na avaliacdo de seus servicos, contribuem para o empoderamento dos usudrios e sua atuagao
mais ativa no processo assistencial (Cucchiaro, Princen e Goreux, 2022).

Nesse contexto, a satisfacdo do paciente pode ser compreendida como o julgamento
realizado pelos proprios pacientes acerca da qualidade global dos servigcos prestados pela
instituicdo hospitalar (Nunes e Gaspar, 2016). Dessa forma, a satisfacdo do paciente tem se
consolidado como um importante indicador da qualidade dos servicos de satde (Wudu, 2021).

Nesse cendrio, a equipe assistencial exerce um papel fundamental tanto para a
recuperacao quanto para a satisfacdo do paciente. O trabalho em equipe configura-se como
uma estratégia frente a necessidade de uma abordagem ampliada, na qual se espera que
profissionais de distintas areas atuem de forma integrada para o desenvolvimento de um
cuidado integral (Peduzzi et al., 2020.). Além disso, a composicao de equipes
multiprofissionais contribui para o diagnostico precoce de doencas e favorece acdes de
prevencao, protecao e promogao da satde (Silva e Araujo, 2019).

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

O objetivo deste estudo é avaliar a satisfacdo de pacientes internados em um Hospital
Escola em relagdo aos cuidados prestados por fisioterapeutas, psicologos, nutricionistas e

assistentes sociais.
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REFERENCIAL TEORICO

O Ministério da Saide (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 satide. 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 satisfacao dos
cidaddos frente aos servigos publicos de satde, com vistas a resolutividade e a melhoria
continua da qualidade assistencial (PNASS, 2006).

De acordo com Donabedian (1990), ao se pensar em avaliacdo da qualidade acerca da
assisténcia a saude, é necessario considerar o que o autor denomina de sete pilares da
qualidade: efetividade, eficacia, eficiéncia, otimizagdo, aceitabilidade, legitimidade e
equidade. Segundo o autor, esses elementos constituem a base essencial para se alcancar
padroes elevados de qualidade. A qualidade aplicada as organizacGes hospitalares é algo
relevante, pois, sua incorporacdo ao processo de gestdo fornece informagdes fundamentais
para a elaboragcdo de estratégias e o desenvolvimento de modelos gerenciais alinhados as
especificidades institucionais e as necessidades individuais dos pacientes (Inchauspe e Moura,
2018).

A qualidade do servico no setor saude tem como intuito assistir o paciente dentro de
suas necessidades de satde, promovendo sua satisfacdo. A satisfacdo do paciente é
reconhecida como uma medida essencial de desempenho nos servigos de saude, resultante de
multiplos fatores, e deve ser incorporada como componente central de uma governanca clinica
eficiente. (Alibrandi et al., 2023).

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

As dimensdes da satisfacdo do paciente podem ser verificadas por meio dos atributos da

qualidade nos servicos de sauide, uma vez que a satisfacao esta atrelada a um componente da
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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;

Inchauspe e Moura, 2018).
MATERIAIS E METODOS

Trata-se de um estudo descritivo de cunho quantitativo que seguiu as recomendacoes
Strengthening the Reporting of Observational studies in Epidemiology (STROBE) (von Elm
et al.,, 2007). Foi desenvolvido no periodo de janeiro de 2021 a fevereiro de 2022, nas
unidades de internacdo adulta do Hospital Universitario de Santa Maria (HUSM), certificado
como hospital escola (Maia de Castro et al., 2021), sendo incluidas as unidades de internacao
de clinica médica um e dois, de clinica cirdrgica e gineco-obstetricia. A escolha por estas
unidades se deu devido serem unidades nas quais os pacientes internados apresentam-se, na
grande maioria, lticidos e orientados.

A amostra foi de 162 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 condicOes clinicas de participar do estudo.
O instrumento utilizado foi criado pelo proprio autor para responder o objetivo do estudo de
avaliar a satisfacdo dos pacientes com o servico de satide no momento de sua internagao.

A coleta de dados foi realizada por uma bolsista previamente treinada, que respeitou os
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 manhd, 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.

Os resultados sdo apresentados em tabelas contendo as frequéncias absolutas e relativas,

média e desvio-padrao (DP). Ainda, os itens avaliados acerca de cada profissional foram
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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, sendo a analise realizada no Software Statistica 14.0.

A presente pesquisa respeitou todas as diretrizes e normas regulamentadoras de
pesquisas envolvendo seres humanos, conforme a resolucao do Conselho Nacional de Satide
(CNS) n. 466/2012 (Brasil, 2012). Assim, antes do inicio da coleta de dados, foram

realizados todos os tramites éticos necessarios.

RESULTADOS E DISCUSSOES

Os 162 participantes apresentaram uma média de idade de 47,4 anos, sendo que a
grande maioria (57,1%) afirmou ser a primeira vez que internavam no HUSM. Ainda, 83
(51,2%) dos pacientes eram mulheres, solteiros (42,6%), brancos (75,9%), com filhos
(82,7%), ndo tinham ocupacao formal (17,9%) e apresentavam escolaridade baixa (43,2%).
Além disso, grande parte dos mesmos estavam internados na Unidade de Internacdao da
Clinica Cirurgica (30,2%), seguida da Unidade Gineco-obstetricia (29,6%). Essas e demais

informacg0es podem ser verificadas na Tabela 1.

Tabela 1 - Dados demograficos (n=162) dos pacientes internados no Hospital Universitario de Santa Maria.

Idade (anos), média (DP") 47,4 (18,5)
Primeira internagao no HUSM, n (%) 93 (57,1)
Mulheres, n (%) 83 (51,2)
Sem ocupagao 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)
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Unidade de Internagdo
Gineco-obstetricia 48 (29,6)
Clinica Médica I 37 (22,8)
Clinica Cirurgica 49 (30,2)
Clinica médica II 24 (14,8)

"DP = desvio-padrio

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

contato com os nutricionistas (42,3%), seguido dos fisioterapeutas (38,9%).

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)

Em praticamente todos os itens avaliados, a média foi de 4,9 para todos os profissionais
atuantes na assisténcia destes pacientes. Para os profissionais de fisioterapia, 95,2%
afirmaram estar confiante no servico prestado, na avaliacdo dos psic6logos 95,5% dos
pacientes demostraram estarem satisfeitos quanto ao atendimento e a confianca nos
profissionais. Os nutricionistas receberam avaliaces de muito satisfeitos acerca do
atendimento prestado entre (97,1%) dos participantes. O servigo social teve como destaque a
avaliacdo acerca da compreensao da comunicacdo, estando 97,4% dos participantes muito

satisfeitos com esse item.
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Tabela 3 - Média e desvio-padrao dos escores, percentual de 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 (%)

Avaliacdo dos Fisioterapeutas

Em relacdo ao atendimento 4.9 0,3 4,8 93,7

Compreensdo da comunicagio 4,9 0,3 6,3 92,0

Confianga no servico 4,9 0,2 4,8 95,2
Avaliacdo dos Psic6logos

Em relacio ao atendimento 4,9 0,6 4,5 95,5

Compreensao da comunicacao 4,8 0,7 4,5 90,9

Confianga no servigo 4,9 0,6 2,3 95,5
Avaliacdo dos Nutricionistas

Em relacdo ao atendimento 4,9 0,2 2,9 97,1

Informacdes sobre a dieta 4,8 0,4 9,7 88,9

Confianga no servigo 4,9 0,4 4,3 92,8
Avaliacdo dos Assistentes sociais

Em relacdo ao atendimento 4,9 0,6 2,6 94,9

Compreensdo da comunicacio 4,9 0,2 2,6 97,4

Confianga no servigo 4.9 0,5 5,3 92,1

*DP = desvio-padrao

Entre os aspectos com menores indices de satisfacdo, destaca-se a informacao
fornecida pelos nutricionistas acerca da dieta dos pacientes, que apresentou o menor
percentual de usuarios “muito satisfeitos” (88,9%). Em seguida, observa-se a comunicacao
estabelecida pelos psicologos, com 90,9% dos pacientes relatando estar muito satisfeitos nesse

aspecto, seguida pelos fisioterapeutas, com 92,0% de satisfacdo maxima. Os assistentes
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sociais apresentaram a pior avaliacdo no item relacionado a confianca no servico prestado,
com 92,1% de usudrios “muito satisfeitos”.

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 gaicha ser composta por mulheres,
desde o Censo Demografico de 1991 (Plano Estadual de Logistica e Transporte do Rio
Grande do Sul, 2014). No que se refere ao atendimento da equipe multidisciplinar, conforme
descrito na Tabela 2, se destacaram 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 saide (Silva et al., 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 et al. (2021), evidenciaram que a intervencao 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 cirtrgico, esse profissional auxilia na diminui¢do do quadro algico,
melhora e alivia a funcdo 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, ja a fisioterapia foi bem avaliada no item satisfacao geral dos pacientes (Asamrew
et al., 2020; Moreno et al., 2019). Corroborando com nossos achados, em que os profissionais
nutricionais e fisioterapeutas destacaram-se respectivamente na avaliacdo dos pacientes.

Com relacdo aos itens apontados como mais ou menos satisfeito ou muito satisfeito
acerca da equipe multidisciplinar, descrito na Tabela 3, a média ficou entre 4,8 e 4,9 em todas
as respostas, ou seja, no geral os pacientes apresentaram um grau de satisfacdo alto acerca do
atendimento recebido. No que tange a satisfacdo na perspectiva dos pacientes com a equipe

assistencial, Costa et al. (2020) constaram que a relacao estabelecida com a equipe de satde
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no processo de cuidado e dos padrdes técnicos assistenciais percebidos na atuacao dos
profissionais sdo aspectos relevantes.

Os profissionais de fisioterapia se sobressairam na avaliacdo no item confianca (95,2%),
para os psicélogos destacaram-se as questdes relacionadas ao atendimento e a confianca
(95,5%) semelhantemente ao estudo de Borba, Amarante e 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 psicélogo é considerado o elo entre demais profissionais e o paciente, além disso, sua
atividade é vista como essencial para a comunicacdo e acalento do paciente em momentos
dificeis de sua internacdo (Silva et al., 2019). Fato este que pode explicar que os itens
melhores pontuados por esses profissionais serem sobre atendimento e confianca. Além disso,
o trabalho do psicélogo junto a equipe multidisciplinar, configura-se por promover seguranca
para pacientes e familiares através da oferta de informacdes pertinentes e confortantes
(Gazotti e Cury, 2019).

No que tange a satisfacao referente ao profissional nutricionista, estes receberam nota
maxima 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. Ainda, o nutricionista no
ambito hospitalar possui papel essencial para a recuperacdao dos doentes.

O servico social teve como destaque a avaliacdo acerca da compreensao da
comunicacdo, estando (97,4%) dos participantes muito satisfeitos com esse item. Isso vem ao
encontro do fato desse profissional desenvolver atividade de orientacdo e auxilio
socioassistencial, tornando essencial que exerca uma comunicagdo assertiva no intuito de
atender as necessidades dos pacientes (Rueda e 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 e Siqueira, 2021). Com isso, alcancam a positividade na avaliacdao dos

sujeitos, por torna-los satisfeitos com o servigo recebido durante sua internacao.
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As limitacoes deste estudo referem-se ao fato de o instrumento de coleta de dados nao
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, os dados coletados foram autorreferidos pelos pacientes, dando maior
fidedignidade aos resultados.

Dessa maneira, sugere-se a realizacdo de novos estudos sem o contexto da COVID-19,
ampliando o tempo de abordagem aos pacientes e o numero de setores do hospital, para o
aprofundamento e conhecimento dos fatores que interferem na satisfacio dos pacientes
internados no local. E com isso, auxiliar os profissionais e gestores na adequacao dos servigos
oferecidos, conforme necessidade dos seus pacientes.

CONCLUSAO

Com base nos resultados obtidos, observou-se que a maioria dos pacientes relatou estar
muito satisfeita com os cuidados prestados pela equipe multiprofissional, com destaque para
os nutricionistas e fisioterapeutas, que foram os profissionais mais bem avaliados. Entre os
fatores que mais contribuiram para a satisfacdio dos pacientes, destacam-se os itens
“atendimento realizado” e “confianca na equipe”, especialmente em relacdo aos
fisioterapeutas e psicologos. Os nutricionistas foram particularmente bem avaliados quanto a
qualidade do atendimento, enquanto os assistentes sociais se destacaram pela capacidade de

estabelecer uma comunicagdo compreensivel e efetiva com os pacientes.
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