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TESTANDO A QUALIDADE ASSISTENCIAL EM UMA CLINICA DE
INSUFICIENCIA CARDIACA

WALTER, J.W MOREIRA, C.P HALAL V.A SOUZA, S.C CUNHA, G.R BRUGNAROTTO
R.J BURMEISTER B.O PREDBON V. IPLINSKI B.S OLIVEIRA E.B DANZMANN, L.C.

Palavras Chave: Insuficiéncia Cardiaca, Qualidade Assistencial, SERVQUAL,

Introdugdo: Para monitorar e gerenciar um servigo de ambulatério especializado hospitalar ¢
necessario identificar quantitativamente os aspectos responsaveis pelo seu bom
funcionamento, porém sdo poucas as ferramentas validadadas para essa finalidade em
pacientes com insuficiéncia cardiaca (IC). Por isso, este estudo tem como objetivo Testar a
ferramenta SERVQUAL, de qualidade assistencial num ambulatério especializado em IC de
um Hospital Universitario na regido metropolitana de Porto Alegre.

Métodos: Estudo observacional transversal ambulatorio especializado em IC em um hospital
universitario da regido metropolitana de Porto Alegre. O modelo SERVQUAL, questionario
de qualidade de servigo validado para servigos médicos, consiste na pontuagdo do mesmo em
escala de Likert para 5 dimensdes (confiabilidade, seguranga, aspectos tangiveis,
responsividade e empatia) . Além disso, uma comparagdo entre o escore de realidade (pds
consulta) subtraido pelo expectativa (pré consulta). Este resultado foi avaliado em subgrupos
de classe social, classificacdo New York Heart Association (NYHA) e etiologia da
insuficiéncia cardiaca. Foi utilizado o teste 7 de Student, para variaveis com multiplos fatores
foi utilizado o teste de ANOVA e considerado um valor de p<0.05

Resultados e Discussdo: O estudo incluiu um total de 74 pacientes, destes 54% do sexo
feminino.Foram observados resultados proximos a nota maxima de cinco pontos, tanto no
resultado geral, quanto nas cinco principais dimensdes do questionario. O gap (diferenca
entre a realidade e a expectativa) médio total do questiondrio SEVQUAL por paciente foi de
0,03 (-0,87 a 0,4) demonstrando que o atendimento recebido no ambulatorio foi proximo da
expectativa dos pacientes.

Consideragdes finais: A aplicacdo do questiondrio SERVQUAL foi exequivel, identificando
uma alta pontuacdo geral de qualidade percebida nas cinco dimensdes do método na nossa
populacdo de pacientes com IC cronica. Além disso, o método demonstrou diferenca "gap"
minima entre a pontuagdo de realidade e a expectativa.
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