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Introducéo: Para suprir as necessidades da populacdo na area de urgéncias, foi implantado no Brasil, na
década de 90, o Servico de Atendimento Pré-Hospitalar (APH) que tem como finalidade prestar o socorro a
populacdo em casos de emergéncias. Entretanto, é fundamental avaliar a satisfacdo do usuério, visando
assim amelhoria da qualidade dos servicos de sallde através da compreenséo das dificul dades e identificacéo
das solucdes possiveis para os problemas. Objetivo: Dessaforma, esse estudo pretendeu avaliar o nivel de
satisfacdo do usuério atendido no domicilio pela empresa privada de Urgéncias e Emergéncias M édicas em
Juiz de ForaMG, identificando, assim, se 0 usuério esta ou ndo satisfeito com 0s servicos prestados.

M etodologia: Pararealizagdo desta pesquisa, optou-se pela escolha de uma abordagem do conhecimento
qualitativo-descritivo do tipo estudo de caso, que privilegie a captacdo de dados importantes, com o
propodsito de observar, descrever e explorar a satisfagdo dos usuarios apos atendimento. Ao total foram
aplicados 35% questionérios ha Zona Urbana Juiz de Fora no periodo de 10 de Janeiro a 16 de fevereiro de
2013. As perguntas avaliaram diversos parametros, tais como qualidade no atendimento, cortesia da equipe
no atendimento, valor percebido, satisfacdo com os servigos prestados pela empresa.

Resultados: Com relacdo a satisfacdo no atendimento foi demonstrado 53% dos usuarios acham o servico
excelente,43% 6timo e 4% ruim. Portanto, os resultados revelam um alto grau de satisfagdo dos usuarios em
todos os niveis do servico. Conclusdo: O mercado vem apresentando um alto indice de competitividade no
servico de salde. Assim, avaliar o nivel de satisfagdo dos clientes € umaforma de identificar aspectos
relacionados a visdo destes em relacéo a empresa.



