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Introducao

No Brasil, os estudos de satisfacdo ganharam destaque a partir da segunda metade da década de
1990, com a promocao e o fortalecimento da participacao da comunidade nos processos de
planejamento e avaliacdo. Satisfacdo é uma palavra que expressa o contentamento de um
individuo com uma situacdo, servico ou até mesmo com outros individuos. Assim sendo, as
dimensdes da satisfacdo sao aspectos relativos aos servicos tais como acesso, qualidade, estrutura
fisica e organizacional, atendimento recebido pelos profissionais, entre outros. A comunicacao
entre os profissionais de salde e os usuarios (clareza das informacles, explicacdo sobre o
diagndstico e tratamento, esclarecimento de dlvidas e disponibilidade de contato semsituacdes
emergenciais) tem ganhado relativa importancia, sendo privilegiada na mensuracdo da satisfacao.
Dessa forma, a realizacao de pesquisas tem trazido uma nova dimensao como instrumento de
gestdo, a medida que o conhecimento adquirido tem sido utilizado pelos gestores no
monitoramento e avaliacao dos servicos, programas e ac0es de capacitacao e treinamento de
profissionais de saude. Logo, o principal desafio é a capacidade de incorporacdo dos resultados
pela gestdo. Diante disso, é notdvel a importancia de transformar a pesquisa em salde em
pesquisa para a salde, ou seja, direcionada as necessidades de salde das pessoas e estd é uma
das atribuicdes da gestao da qualidade.

Objetivos

Descrever a importancia da pesquisa de satisfacdo do usuario de um Hemocentro para o
gerenciamento e melhoria dos servicos.

Metodologia

Levantamento retrospectivo descritivo de natureza explicativa. O periodo do estudo compreendeu
de janeiro a dezembro de 2018. Os dados a cerca da pesquisa de satisfacdo de usuarios foram
coletados nos relatérios gerenciais de um Hemocentro Regional.
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Resultados

No periodo o Hemocentro prestou atendimento a 10.781 usuérios, sendo que 10,52+7,03%
participaram mensalmente da pesquisa de satisfacdao. Do total 75 (0,69%) usuarios fizeram
reclamacdes ou sugestdes e 37 (0,34%) fizeram elogios. O retorno quando solicitado era realizado
pela diretora, bem como asquestdes levantadas pelos usuarios eram registradas e utilizadas para
incrementar o gerenciamento e melhorar a eficiéncia dos servicos.Na area da salde, diversos
autores tém destacado a importancia e o papel da informacao para as atividades de planejamento,
execucao, controle e avaliacdo da politica de salde, tanto em seus aspectos técnicos quanto
gerencial. A utilizacao das informacdes permite a qualificacdo da gestao da qualidade. A inclusao
do usuario na avaliacao tem sido valorizada nao apenas por constituir-se em um indicador sensivel
da qualidade do servico prestado, mas por estar potencialmente relacionada a maior adequacao no
uso do servico ja que a forma mais eficaz de conceber o conceito de satisfacdo é considerar as
expectativas e a percepcao que os usuarios tém dos servicos recebidos, vindo a permitir a melhoria
do acesso e qualidade do atendimento prestado.

Conclusoes

A pesquisa de satisfacao do usuario demonstra efetividade na gestao de qualidade do Hemocentro.
E uma ferramenta que permite o planejamento de melhorias principalmente na capacitacdo e
treinamento de funcionarios.
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