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Justificativa: A partir do feedback recebido dos pacientes é possivel aprimorar o
servico de saude ofertado, tornando-se viavel identificar com maior assertividade os
pontos que necessitam de melhorias e aqueles ja fortalecidos. Destaca-se ainda
que, na literatura cientifica, a experiéncia do paciente € abordada com maior énfase
no contexto da hospitalizagdo, o que reforca a necessidade de estudos em outros
contextos de cuidado.

Objetivo: Conhecer a experiéncia do paciente ambulatorial em um hospital
universitario.

Metodologia: Estudo descritivo, quantiqualitativo, baseado nas manifestacoes
escritas no campo aberto da pesquisa de experiéncia do paciente de um hospital
universitario do sul do Brasil, referente aos anos de 2019, 2020 e 2021. O conteudo
das manifestagdes foi aglutinado tematicamente por assuntos afins e segregados
em elementos de melhoria e/ou fortalecidos. Apds essa aglutinagéo, os resultados
foram descritos em percentual.

Resultados parciais:

Os resultados apresentados sao parciais. Foram analisadas manifestagdes de 2.800
pacientes/familiares. Evidenciou-se que os pacientes estido utilizando mais o campo
aberto da pesquisa, uma vez que a relacdo pesquisas respondidas/manifestagdes
por escrito apresentou aumento de 245% de 2019 para 2021. Os trés pontos com
maior necessidade de melhoria foram: demora (33%), falha de comunicagao (18%) e
qualidade do atendimento (17%). As médias dos pontos com necessidade de
melhorias se mantiveram sem variagdes expressivas durante os trés anos. O indice
de demora no atendimento se manteve em crescimento desde 2019. Em relagdo aos
elogios, obteve-se um aumento de 314% ao decorrer do triénio. Os pontos citados
com maior percentual foram: qualidade do atendimento (68,5%) e qualidade do
hospital (19,2%). Quanto a qualidade do atendimento ambulatorial, desde 2019,
houve variacao positiva de 9%.



