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RESUMO

Avaliar os servicos de satde sob a 6tica do usudrio torna-se uma ferramenta estratégica de gestdo
para se conhecer a opinido dos clientes sobre a qualidade da atencdo recebida, e com essas
informacdes reorganizar os servigos em busca da exceléncia. O cliente satisfeito resulta em
fidelidade, em indicagdo dos servigos a outras pessoas. O objetivo deste estudo foi identificar a
satisfacdo dos clientes atendidos na unidade de pronto atendimento de um hospital do extremo
noroeste paulista. A metodologia utilizada foi a pesquisa descritiva, exploratoria com abordagem
quantitativa, a coleta de dados foi realizada através de formulario especifico com questdes
estruturadas de multipla escolha. Os dados obtidos foram analisados através da técnica de
tabulacdo, com representagdo dos atributos dos servigos prestados, possibilitando a identifica¢dao
da satisfacdo e insatisfacdo em relacao ao atendimento. Os resultados apresentaram, em sua grande
maioria, opinides positivas sobre os quesitos analisados. Com os resultados obtidos serd possivel
implementar agdes que propiciardo melhorias no atendimento.
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