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Introducao: Diversas estratégias tém sido implementadas pelas organizacoes para medir o grau de satisfacao
do usuadrio, especialmente, aquelas certificadas pelo nivel de qualidade que apresentam para com o cuidado
com os seus pacientes, surgindo, portanto, a experiéncia do paciente (EP), cuja perspectiva do usudrio sobre
sua experiéncia nos servicos é considerada valiosa para mensurar a qualidade. Objetivo: Relatar a estratégia
de monitoramento das experiéncias do paciente implementada na Fundagdo Santa Casa de Misericordia
do Para (FSCMP) para a gestdo da qualidade do cuidado. Material e Métodos: Trata-se de um relato de
experiéncia obtido a partir de uma visita técnica realizada na FSCMP através do Hospitur. Resultados:
Constatou-se que a gestdo da EP é realizada através de um questionario de pesquisa de satisfagao. Esta fer-
ramenta visa obter as impressoes dos pacientes sobre a qualidade do atendimento recebido em varias fases
do cuidado hospitalar, abordando aspectos como acolhimento, comunicagdo, infraestrutura e qualidade
do atendimento. O questionario é disponibilizado aos pacientes através de totens digitais, contendo doze
perguntas, dispostas em uma escala de satisfacdo que vai de “muito satisfeito” a “muito insatisfeito”, estes
estdo alocados em pontos estratégicos dos setores assistenciais para acesso facil dos pacientes. A gestao
das respostas é realizada pelo Ntcleo de Qualidade e Seguranga do Paciente. A interface do questiondrio
é simples e intuitiva, e a utilizagdo de tablets facilita que os pacientes enviem feedback de maneira rapida
e acessivel, mesmo durante a internagdo. Assim, a utilizagdo do questiondrio digital representa uma abor-
dagem inovadora e eficaz da FSCMP, em sintonia com as praticas de humanizacdo e enfoque no paciente.
As informacodes coletadas ajudam a fundamentar agdes voltadas para a melhoria continua, evidenciando o
comprometimento da institui¢do em proporcionar um atendimento de alta qualidade, considerando ser um
servico certificado ONA 3. Conclusao: As pesquisas de satisfacdo podem auxiliar nesse processo, quando
revelam as percepgdes positivas ou negativas que irdo impactar no enfrentamento de desafios como: a alta
demanda, recursos limitados e a necessidade de oferecer um atendimento eficaz, equitativo e humanizado
a populagao.

Descritores: qualidade em satde; satisfagdo; experiéncia do paciente.

Copyright Alcantara et al. Este é um artigo publicado em acesso aberto (Open Access) sob a licenga Creative Commons Attribution, que permite uso, distribuigao
e reprodugio em qualquer meio, sem restrigdes desde que o trabalho original seja corretamente citado.

Para Res Med ). 2025;9(Suppl1):6. https://doi.org/10.5327/prmj.318 ISSN 2594-4371


https://doi.org/10.5327/prmj.318
http://creativecommons.org/licenses/by/4.0/

