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Resumo: Diversas pesquisas de satisfacdo de pacientes tém sido realizadas em servicos de saude,
oportunizando a revisdo da pratica profissional e o aprimoramento da mesma. Diante disso, a
problematica deste estudo consiste em: quais os subsidios que permitem a melhor compreensao para
o0 estabelecimento do servico de salde na comunidade? E ainda, qual a sua contribuicdo para a saide
da populacéo assistida? O objetivo desta pesquisa € identificar os subsidios que permitem a melhor
compreensdo para o estabelecimento do servico de salde na comunidade e a sua contribuicdo para a
salide da populacdo assistida. Trata-se de pesquisa descritiva, com aplicacdo de questionario, que
articulou métodos quantitativos e qualitativos, que demonstra o relato de satisfacdo de pacientes
atendidos em uma clinica universitaria, em paralelo a revisédo bibliografica. Alguns autores mostraram
gue, a perspectiva do usuario, abordada por meio da sua satisfacdo, implica um julgamento sobre as
caracteristicas dos servicos e fornece informacao essencial para completar e equilibrar a qualidade da
atencdo assim como a reformulacdo de estratégias para o processo ensino-aprendizagem. Foram
identificados os pontos de maior aprovacédo, bem como oportunidades de melhoria de acordo com
avaliacdo do publico.
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SATISFACTION AND PERCEPTION OF USERS OF HEALTH SERVICES: AN
ANALYSIS OF THE EFFICIENCY OF THE UNIVERSITY CLINIC IN THE
COMMUNITY

Abstract: Several patient satisfaction surveys have been carried out in health services, providing an
opportunity to review and improve professional practice. Therefore, the problem of this study is: what
are the subsidies that allow a better understanding for the establishment of the health service in the
community? And yet, what is its contribution to the health of the assisted population? The objective of
this research is to identify the subsidies that allow a better understanding for the establishment of the
health service in the community and its contribution to the health of the assisted population. This is a
descriptive research, with the application of a questionnaire, which articulated quantitative and
gualitative methods, which demonstrates the report of satisfaction of patients treated at a university
clinic, in parallel with the bibliographic review. Some authors have shown that the user's perspective
care, approaches and through their satisfaction, implies a judgment about the characteristics of the
characteristics of the and provide essential information to the quality of strategies of strategies as well
as the reformulation of strategies of the teaching-learning process. The points of greatest approval were
identified, as well as opportunities for improvement according to the public's evaluation.

Keywords: User Satisfaction; Health services; Health Assessment.
INTRODUCAO

A pesquisa sobre satisfacdo dos clientes em clinicas de salde é apontada como tarefa
fundamental para a sua gestdo e é utilizada como uma das dimensfes que compdem os indices de
desempenho na salde suplementar (SILVA JR. et al., 2008). Este fator é necessario, pois a satisfagao
do paciente ou do usudrio pode ser definida como as avaliagdes positivas individuais de distintas
dimensdes do cuidado a saude (LINDER-PELZ, 1982). Assim, diversas pesquisas de satisfacédo de



pacientes tém sido realizadas em servicos de salde, oportunizando a revisdo da pratica profissional e
o aprimoramento da mesma (PARKER et al., 1996).

Neste contexto, Favaro e Ferris (1991) mostraram que a perspectiva do usuario, abordada por
meio da sua satisfacdo, implica um julgamento sobre as caracteristicas dos servicos e fornece
informacéo essencial para completar e equilibrar a qualidade da atencdo assim como a reformulacdo
de estratégias para o processo ensino-aprendizagem. Diante disso, a problematica deste estudo
consiste em: quais os subsidios que permitam a melhor compreensao para o estabelecimento do
servico de salde na comunidade? E ainda, qual a sua contribuicdo para a saude da populacao
assistida?

Este estudo se torna relevante, considerando a grande lacuna de estudos brasileiros que versam
sobre a insercdo das clinicas universitarias, sobretudo os que se debrucam sobre a satisfacdo dos
usuarios que utilizam este servico, item indispensavel para o processo de contratualizacdo da mesma
por entes publicos (FITZPATRICK, 1991). E ainda, a aplicacdo da avaliacdo em servicos de saude
evoluiu de um enfoque gerencial “de amenidades” a avaliagdo de pontos de vista de pacientes em
varias questfes, como a necessidade de informacao nos componentes organizacionais e interpessoais
do cuidado e até no valor do tratamento médico (FITZPATRICK, 1991).

Diante disso, o objetivo desta pesquisa € identificar subsidios que permitam a melhor
compreensdo para o estabelecimento do servico de satde na comunidade e a sua contribuicdo para a
salide da populacdo assistida. Espera-se, a partir desta analise, contribuir na construcdo de uma
formacdo interdisciplinar e multiprofissional dos estudantes do centro universitario, de forma que integre
as competéncias e habilidades gerais e especificas previstas pelas Diretrizes Curriculares Nacionais
(DCN) as profissdes da area da salde e ao mesmo tempo oferecer servicos de salde para a
comunidade de forma eficiente e humanizada.

Trata-se de pesquisa descritiva, que articulou métodos quantitativos e qualitativos, que
demonstra o relato de satisfacdo de pacientes atendidos na clinica estudada, em paralelo a revisao
bibliografica.

Assim, ao mesmo tempo em que tal pesquisa servira de subsidio para andlises futuras sobre a
implantacdo de servico escola de salude na comunidade, haverd também um viés para embasar
avaliagbes do servico complementar ao Sistema Unica de Salde, o qual se faz tAo necessario neste
momento em que se amplia 0s vazios assistenciais e o cidadao sequer tem a oportunidade de contribuir
com sua avaliacdo para o crescimento e desenvolvimento destas instituicbes privadas e do proprio
SUS.

METODOLOGIA

Trata-se de pesquisa descritiva, que articulou métodos quantitativos e qualitativos, que
demonstra o relato de satisfacdo de pacientes atendidos na clinica universitaria, em paralelo a revisao
bibliografica. A pesquisa bibliografica € necessaria para pautar o tema.

Esse método foi considerado pertinente ao objetivo do estudo, uma vez que a metodologia
gualitativa permite um meio de levantamento de dados adequado a formulagéo de hipéteses (BARDIN,
1977; MINAYO; SANCHES, 1993). Portanto, partiu-se de métodos quantitativos com um breve
levantamento qualitativo.

Segundo Andrade (2010, p. 114) nas pesquisas descritivas “os fatos s&o observados,
registrados, classificados e interpretados, sem a interferéncia do pesquisador”.

Quanto a natureza, a pesquisa classifica-se como qualitativa. A qual é baseada na interpretacédo
dos fenbmenos observados e no significado que carregam, ou no significado atribuido pelo
pesquisador, dado a realidade em que os fendmenos estédo inseridos. Considera a realidade e a
particularidade de cada sujeito objeto da pesquisa.

Foi adotada a pesquisa bibliografica no que se refere aos procedimentos técnicos, sendo
adotada uma revisdo bibliografica, tomando como base para a fundamentagéo teorica: livros, artigos,
sites e periddicos.

Segundo Marconi e Lakatos (2010, p.166):

Sua finalidade é colocar o pesquisador em contato direto com tudo o que ja foi
escrito, dito ou firmado sobre determinado assunto. Os autores citam ainda que
a pesquisa bibliografica ndo é mera repeticao do que ja foi dito ou escrito sobre
certo assunto, mas propicia 0 exame de um tema sob novo enfoque ou
abordagem, chegando a conclusdes inovadoras.
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Para que esta compreensdo do fendbmeno estudado seja ampla, devem ser considerados
importantes todos os dados da realidade levantados, visto que estes subsidiardo o entendimento de
como determinado fendmeno se manifesta nas atividades, procedimentos e interacGes diarias
(GODOQY, 1995).

A pesquisa foi implementada no contexto de uma clinica universitaria, que presta servigos de
salide para a comunidade e que integra uma instituicdo privada da area da educacao superior, cuja
unidade foi fundada em 2019 a partir da necessidade de garantir um local apropriado para realizagéo
das praticas clinicas de estudantes dos cursos da area da saude, assim como desenvolver acdes
voltadas para as demandas da sociedade.

A instituicdo localiza-se na macrorregido de salde Leste do Sul do estado de Minas Gerais, e
atende clientes da microrregido de Manhuagu e Carangola. Possui uma estrutura organizacional para
atendimento ao publico, composta por consultérios clinicos, odontolégicos e multiprofissionais, além de
salas para realizacdo de procedimentos cirdrgicos eletivos e de pequeno porte. Nesta clinica também
existem salas de aula e laboratérios para realizacao de praticas clinicas simuladas.

E caracteristica da instituic&o o atendimento aos pacientes advindos do Sistema Unico de Salde
- SUS e, do total de atendimentos, 98% sdo provenientes deste servico. Sendo apenas 2% dos
pacientes oriundos da saude suplementar, dos planos empresariais, individuais ou familiares
conveniados.

Sendo assim, esta pesquisa foi realizada na sede da Clinica Universitaria com os pacientes
advindos do sistema publico de salde - SUS e de planos de saude suplementar conveniados apés a
realizacdo dos devidos atendimentos.

Foram abordados os pacientes atendidos, por meio de aplicagéo de questionario apés concluida
a consulta e ou demais procedimentos realizados. A pesquisa ocorreu no periodo de julho a novembro
de 2021 e responderam o0s questionarios aqueles que tiveram interesse, voluntariedade e
disponibilidade em participar da pesquisa.

Para a conducdo da pesquisa foi desenvolvido um roteiro de questdes com o0 objetivo de
identificar os atributos relevantes para o desenvolvimento de um questionério estruturado. Os tépicos
abordados no questionario referiram-se a situac@es vividas pelos entrevistados ao utilizar este servico
de saude. Foi disponibilizado também o Termo de consentimento livre e esclarecido ao participante
precedendo ao preenchimento do questionario.

A coleta de dados foi realizada a partir do questionério estruturado na qual € o um “instrumento
de coleta de dados constituido por uma série de perguntas, que devem ser respondidas por escrito”
(MARCONI; LAKATOS, 1999, p. 100) tal questionario foi impresso e entregue ao participante (apéndice
A), para ser respondido sem a interferéncia do pesquisador.

A pesquisa contou com a participacdo de 90 clientes, selecionados aleatoriamente no periodo
de julho a novembro de 2021, sendo que destes 68 foram advindos do Sistema Publico de Salde.

Apos coletados os dados, foram organizadas e analisadas as informag6es em uma planilha no
programa Microsoft Excel, assim feita a tabulagé&o de dados e posteriormente feita as analises. Além
disso, para a construcdo do embasamento tedrico-cientifico do presente estudo, buscou-se estudos
congruentes.

Para poder encontrar a margem de erro da presente pesquisa, foi utilizada a tabela na figura 1
proposta pelo Sebrae, uma vez que a media mensal de clientes da empresa estudada é de 500 clientes.
A amostra da presente pesquisa foi de 90 respondentes, que com base na tabela 1, demostrou que a
margem de erro é de aproximadamente 10%.
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Nivel de Confianca = 95%

POPULACAO ERRO AMOSTRAL = ERRO AMOSTRAL = ERRO AMOSTRAL =

+/- 3% +/- 5% +- 10%
SPLIT SPLIT SPLIT SPLIT SPLIT SPLIT
50/50 80/20 50/50 80/20 50/50 80/20

100 92 87 80 71 49 38
250 203 183 152 124 70 49
500 341 289 217 165 81 55
750 441 358 254 185 85 57
1.000 516 406 278 198 88 58
2.500 748 537 333 224 93 60
5.000 880 601 357 234 94 61
10.000 964 639 370 240 95 61
25.000 1.023 665 378 243 96 61
50.000 1.045 674 381 245 96 61
100.000 1.056 678 383 245 96 61
1.000.000 1.066 678 383 245 96 61
100.000.000 1.067 683 384 246 96 61

Figura 1. Tabela determinante de confianca para pesquisa.
Fonte: SEBRAE (sd)

RESULTADOS E DISCUSSAO

Este estudo permitiu analisar o grau de satisfacéo dos usuérios atendidos na Clinica Universitaria
situada na regido de saude de Manhuacu, que presta atendimento para 34 cidades da em regido.
Também permitiu, por meio das informacdes dos usuarios, verificar como percebem o processo que
envolve seu atendimento, contemplando aspectos relacionados a procura pelo servico ambulatorial
especializado, bem como a solucéo de seus problemas de saude.

A questdo da satisfacdo do cliente nem sempre foi analisada abordando todos seus aspectos
dentro das organizacfes. Durante muito tempo a qualidade era baseada apenas nas decisdes,
habilidades e competéncias da equipe médica. No entanto, a percepcao do cliente e sua satisfacao
estdo ligadas ao servico de qualidade, a performance do servico e 0s seus resultados na maioria das
vezes estad focada nas necessidades dos clientes e em suas expectativas, demonstrando que a
satisfacdo do cliente é de fundamental importancia como medida de qualidade, além de um grande
instrumento no gerenciamento do servico.

Sendo assim, a seguir estdo os resultados e discussdes alcancados por meio da pesquisa

realizada, a qual muito podera contribuir para analises futuras.
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GRAFICOS | e Il - Género e ldade dos respondentes
Fonte: Dados de pesquisa (2021)

Nos graficos | e Il dos aspectos pessoais observa-se que o conjunto de entrevistados foi
composto, em sua maioria, por mulheres (57%), enquanto os homens representaram 43% dos
respondentes, ambos 0s sexos predominam entre 21 a 40 anos.

B SUS mUNIFACIG m PARTICULAR

2%

GRAFICO Il - Tipo de Convénio do respondente
Fonte: Dados de pesquisa (2021)

De acordo com grafico Ill, pode-se observar a predominancia de atendimentos realizados aos
pacientes referenciados através do convénio com o sistema Unico de salde - SUS em detrimento aos
demais convénios, constata-se atendimentos através do convénio direto com o UNIFACIG, sendo os
beneficiarios, funcionarios e seus familiares e alunos da instituicdo. O atendimento particular no periodo
da pesquisa foi apenas de 2%.
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B Medico m Dentista m Psicélogo

GRAFICO IV - Categoria Profissional que realizou o atendimento
Fonte: Dados de pesquisa (2021)

O gréfico IV, demonstra qual profissional realizou o atendimento do respondente, na respectiva
data em que respondeu ao questionario da pesquisa. Assim, € possivel observar que 50% dos
respondentes foram atendidos por dentistas que atuam na unidade, 35% por médicos e 15% pelos
psicélogos. Tal resultado, pode auferir a capacidade instalada da clinica para realizacdo de
atendimentos, uma vez que a odontologia possui um nimero de consultérios superior, comparando as
demais especialidades.

Alves, Ramos e Penna (2005) ressaltam a importancia do trabalho complementar das diversas
categorias de profissionais que integram a equipe e do reconhecimento de que nenhuma categoria
profissional, isoladamente, detém o saber necessario para suprir as demandas dos servigos.

Sendo assim os resultados encontrados e tratados a seguir devem ser apresentados para toda
equipe envolvida no processo de trabalho, um feedback para melhoria e reconstru¢do do servico
prestado a comunidade.

80 70,1 72,4
60
40 33,3
25,5
20
3,3 o 11 22 11 2.2

O [ —

Recepgdo Tempo Espera Conforto, Limpeza

B Muito Insatisfeito M Insatisfeito

= Nem satisfeito, nem insatisfeito = Satisfeito

B Muito Satisfeito

GRAFICO V - Satisfacdo com o atendimento inicial
Fonte: Dados de pesquisa (2021)

Na opinido de Mezomo (2001), todo o tratamento prestado ao paciente deve ser acompanhado
da correspondente técnica asséptica, a fim de evitar, na medida do possivel, a lamentavel e por vezes
criminosa, fenbmeno das infecgdes hospitalares que sacrificam no Brasil mais 100.000 pacientes por
ano ou aproximadamente 300 por dia.

VIl Seminério Cientifico do UNIFACIG — 27 e 28 de outubro de 2022.
VII Jornada de Iniciagao Cientifica do UNIFACIG — 27 e 28 de outubro de 2022. 6



Assim, nesta pesquisa os respondentes foram arguidos sobre o atendimento realizado pela
equipe da recepcao, o tempo de espera para a realizacdo da consulta do profissional de salde, e ainda
sobre as condi¢des estruturais da clinica, nos quesitos conforto, limpeza e seguranga.

Analisando o gréafico V, observa-se inicialmente que a avaliacdo dos itens supracitados é
predominantemente positiva, sobressaindo a resposta "muito satisfeito" seguida de satisfeito. Em torno
de 1% a 5% dos respondentes refere a resposta "nem satisfeito, nem insatisfeito”, de 2% a 5% "muito
insatisfeito” e somente 1,1% a avaliacdo "insatisfeito", sendo este somente mencionado no item tempo
de espera.

80
72,3
70 66,7 66,7
60
50
40
32,2
30 25,5
22,2

20

10
10

11 ¢ 1,1 ¢ 1,1 1,1 ¢ 0
0
Acolhimento Anamnese Diagnéstico, Prescricdo
B Muito Insatisfeito M Insatisfeito
Nem satisfeito, nem insatisfeito = Satisfeito
B Muito Satisfeito

GRAFICO VI - Satisfacio com o atendimento do Profissional de Satde
Fonte: Dados de pesquisa (2021).

O grafico VI aborda o momento do atendimento do profissional de salide, como ja mencionado
anteriormente, este pode ter sido realizado pelo dentista, pelo médico ou pelo psicélogo.

No eixo acolhimento, arguiu-se sobre a maneira que o profissional se apresenta ao recebé-lo no
consultério, se identificou-se adequadamente e deu a oportunidade para que o respondente expusesse
suas queixas.

O eixo anamnese, refere-se sobre a escuta qualificada, indaga se o profissional soube ouvir e
esclarecer os questionamentos do respondente durante a consulta.

A utilizacao por parte dos profissionais de satude de uma linguagem simples torna-se importante,
haja vista que geralmente a tenséo € parte integrante do ambiente de uma clinica de saldde. Cobra
(1986), pontua que, a regra do bom atendimento pode comprometer o bom nome de um profissional
ou de uma organizacao. O paciente é um ser carente por natureza, portanto deve receber bons servi¢os
de atendimento médico, de enfermagem, e até mesmo um bom acompanhamento psicolégico.

J& o eixo Diagnéstico e Prescricdo, refere-se as informagbes que o profissional Ihe forneceu
sobre estes respectivos processos da consulta. Ao analisar este grafico pode-se identificar a
predominancia de respostas positivas ao avaliarem o atendimento dos profissionais de saude no
decorrer da consulta e ou procedimento, de fato ainda existem respostas em torno de 10,0% no item
acolhimento de "nem satisfeito e nem insatisfeito" e avaliagbes em torno 1,1% com a avalicdo "muito
insatisfeito", néo foi identificado nenhuma resposta "insatisfeito".
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GRAFICO VIl e VIII - Orientac&o e Avaliagio Final
Fonte: Dados de pesquisa (2021).

O Gréfico VII, refere-se ao processo finalistico da consulta, onde o profissional deve orientar
sobre a necessidade de retorno, encaminhamentos, conclusdo do tratamento dentre outras
informacdes que subsidiardo o as decisdes futuras do paciente sobre sua saude. Identifica-se neste
gréfico que as respostas sdo entre muito satisfeito e satisfeito, sendo apenas 1,1% de respondentes
gue responderam "nem satisfeito, nem insatisfeito".

Ja o gréfico VIII, induz o respondente a avaliar em forma de nota o servico em geral, sendo
possivel pontuar de 0 a 10. Neste item, 78 respondentes atribuiram nota 10, 6 respondentes atribuiram
nota 9, 5 respondentes atribuiram nota 8, 1 respondente atribuiu nota 5, perfazendo os 90
entrevistados.

Segundo estudo de Donabedian (1990), 50% da satisfacdo geral do usuario com 0 servico
prestado é dependente da relacdo do paciente com a equipe que o atende. Mendes (2009) ressalta
gue a qualidade do atendimento prestado pela equipe de profissionais é o componente melhor avaliado
pelos usuarios, o que também é confirmado pela pesquisa do Programa Nacional de Avaliacdo dos
Servigcos de Saude (PNASS) (BRASIL, 2007), na qual 94% do nivel de maior satisfacdo adveio do
trabalho da equipe de saulde.

CONCLUSAO

Atualmente o mercado em todos o0s seus segmentos esta ficando mais competitivo, com os
consumidores ainda mais exigentes. Com isso, viu-se a obrigatoriedade da “qualidade” na prestagéo
de servigos, principalmente na &area da salde, para que o cliente (paciente) fique satisfeito e
consequentemente torne-se um cliente fiel.

A pesquisa buscou identificar subsidios que permitem a melhor compreensdo para o
estabelecimento do servico de salde na comunidade e a sua contribui¢cdo para a salde da populacdo
assistida. Foi constatado que fatores como conforto e limpeza se destacam quanto a satisfagdo do
publico.

A reestruturacdo da area de saude para objetivar a qualidade tem varios pontos, um dos quais €
gue a estrutura fisica que deve se tornar mais aprazivel, agradavel e avancada, onde possam se ter
equipamentos modernos e organizacdo no atendimento ao mesmo tempo. Outros pontos sdo a
confiabilidade e competéncia técnica dos profissionais que ali atuam, a higiene, a agilidade e presteza
nas informages, desde o primeiro atendimento (na recepcao) até a hora da finalizagcao do atendimento
com as orientacdes finai, e ser de total hegemonizacao este atendimento sem distingdo de classe social
ou “renome” do plano de saude. Com a pesquisa realizada junto aos clientes da clinica universitéria,
constatou-se, no geral, que estes estdo satisfeitos com a qualidade no servico prestado pela
organizacgdo, no que se refere aos fatores supra citados.

Ao se avaliar a satisfacdo dos usuarios atendidos, constata-se que, apesar dos indmeros
problemas enfrentados pelo SUS, e por demais planos de salide como superlotacao, falta de estrutura
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adequada, filas de espera por consulta e procedimentos, os usudrios dessa clinica estdo satisfeitos
com o atendimento prestado pela equipe que ali atua.

No entanto, percebe-se que ha insatisfagdo com o tempo de espera para atendimento inicial e
com alguns aspectos relativos ao ambiente ndo detalhados na pesquisa. E importante que gestores da
clinica se atentem para isso, uma vez que “ndo basta investir na melhoria da producdo de bens e
Servicos, € preciso apostar no atendimento, conhecer e satisfazer o cliente Grimaldi e Mancuso (2004).

Outro fator que merece destaque é a implantacao de um servico de acolhimento ao paciente, ja
qgue foram identificadas falhas em tal servico. Mas em geral, pode-se concluir que os clientes estdo
satisfeitos com os servigos prestados, ja que a avaliacao final apresentou alto indice de aprovacao.

Como limitacdo desta pesquisa, tem-se a analise geral, ndo sendo possivel, neste momento, o
cruzamento de dados tanto por caracteristica do publico x satisfacdo como também comparacdes por
profissional avaliado. Por isso, sugere-se que futuras pesquisas sejam realizadas de forma que seja
possivel um maior detalhamento dos dados levantados.
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