Pesquisa de Satisfacao Hospitalar: Em Busca de Maior Acuracia
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Introducao

A avaliacao da satisfacao do cliente esta associada a melhores desfechos em saude. Esta ferramenta também oferece importantes contribuicoes para gestao
da qualidade assistencial. Os hospitais atendem a diferentes perfis de pacientes que podem aderir a formatos diferentes de aplicacao. A selecado do método de
aplicacao da pesquisa de satisfacao € crucial para o controle de potenciais vieses e melhora da adesao ao preenchimento do questionario.

Objetivo: Testar a implantacao de um questionario online para avaliacao da satisfacao, e verificar se ha diferencas na satisfacao de acordo com o metodo de
aplicacao.

Método

Foi realizado um experimento nao controlado. O guestionario online foi aplicado durante trés meses em 8 unidades estrategicas para dois perfis de pacientes:
internado e ambulatorial. Foi solicitado que o0 e-mail do paciente fosse atualizado no inicio do atendimento. O questionario fol enviado no dia posterior ao fim
do atendimento. Unidades participantes: (C1 e D2 — que sao unidades de internacao), Maternidade, Centro Cirurgico, Emergéncia, Ressonancia Magnética,
Checkup e Endoscopia.

Resultados

Foram identificados durante o periodo 2161 potenciais respondentes nas unidades de internacao e 28.258 nas areas ambulatoriais pré-selecionadas. Nas
unidades de internacao tivemos 1007 (42,70%) de pacientes com e-mail cadastrado, possibilitando o envio do guestionario. Destes, 185 pessoas (17,32%)
responderam a pesquisa. A nota média da pesquisa entre todas as unidades fol menor gue os ultimos meses (antes: 94,53 e depois: 83,6; p £ 0,001).
Do ambulatério, 11459 (55 %) pessoas tiveram o e-mail atualizado, destas, 1919 (18,3%) responderam a pesquisa. A nota media da pesqguisa antes foi
96,1 e depois 85,6 ( p £0,001).

Abaixo os graficos com a diferenca clara na satisfacao — em laranja, 0s meses que a pesquisa fol enviada por e-mail, nota-se a diferenca nos resultados por
unidade.
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Conclusao

A adesao a resposta do guestionario online fol superior nas areas ambulatoriais que participaram do piloto realizado. Entre os motivos do desfecho
encontrado, a participacao e agilidade da recepcao das areas ambulatoriais para cadastrar o e-mail do paciente contribui para o numero elevado de respostas
aléem disso sao areas que possuem um volume maior de atendimentos, o gue facilitou o alcance da amostra calculada para as unidades. Consideramos gue a
resposta da pesquisa por e-mail, apresentada no grafico em laranja, nas areas ambulatoriais foi mais aproximada do real devido a reducao de vieses no
preenchimento e melhora da adeséao.



