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RESUMO

Essa pesquisa busca retratar a satisfacdo do atendimento em um hospital escola da cidade de
Paracatu, conhecendo, através da opinido dos usuarios, a qualidade dos servigos prestados por
esta instituicdo, ja que pode interferir diretamente no resultado terapéutico dos individuos
atendidos. Desse modo, a satisfacdo do atendimento pode refletir de maneira positiva ou
negativa na recuperagdo ou cura dos pacientes. Por esta razdo a significante importancia desse
trabalho no ambito académico, profissional e institucional, pois 0 mesmo traduz a valorizagéo
dos usuarios ao servico prestado, podendo haver, caso necessario, devidas modificacfes, para
melhor impacto na salde dos mesmos, e, consequentemente, para a prestadora com 0 Sucesso
do trabalho oferecido. Este trabalho foi realizado através da aplicacdo de um questionario
adaptado. Através deste estudo, constatou-se que, em termos gerais, 94% dos participantes
atribuiram uma nota igual ou superior a oito para qualificar o atendimento da instituicdo. Com
isso, percebeu-se uma satisfacdo generalizada em relacdo aos atributos sugeridos por essa
pesquisa.
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ABSTRACT

This search tries to retract the satisfaction about the treatment of a school hospital located in

Paracatu city, knowing, through the user’s opinion, the quality of the services provided by this
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institution, whereas it can directly interfere on the therapeutic result of the treated people.
Therefore, the satisfaction with the treatment can reflect positively or negatively on the
patient’s recovery or healing. For this reason, the significant importance of this work on the
academic, professional and institutional scope, because it will reveal the user’s valuation
about the provided service, there may be, if necessary, appropriate changes, for better impact
on their health, and, consequently, for the provider with the successful offered work. This
work has been done by the application of an adapted questionnaire. Through this study, it was
found that, overall, 94% of participants assigned a grade equal to or greater than eight to
improve service institution. So, realized a general satisfaction to the attributes suggested by
this research.
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INTRODUCAO

Com a redemocratizacdo na década de 1980 e com a implantacdo da Reforma
Sanitarista Brasileira, surge a concepg¢éo de avaliacdo, que veio fortalecer os movimentos de
reivindicacdo por melhores condi¢es no atendimento dos servicos de salide. Dessa maneira,
como forma indispenséavel ao planejamento e a avaliacdo dos servicos de saude, as pesquisas
de satisfacdo de usuarios popularizaram-se a partir da década de 1990 (FREZ e NOBRE,
2011).

Segundo Priberam (2014), satisfacdo é o ato ou efeito de se satisfazer; alegria;
contentamento; prazer. Nesse contexto, segundo Fréz e Nobre (2011), satisfacdo traduz o
contentamento de uma pessoa em relacdo a uma situacdo, servi¢o ou até mesmo pessoas, de
forma que se a expectativa de um individuo é alcancada, considera-se que ele esta satisfeito.
Por isso, satisfacdo pode ser distinta de pessoa para pessoa, ndo sendo um ponto fixo para a
populacdo. E fundamental que haja monitoramento de atributos como acessibilidade, tempo
de espera, acolhimento, dentre outros, e ndo somente questionar como o atendimento €
avaliado por esse usuario durante uma pesquisa que avalie a satisfacdo do usuério de um
Servico.

A realizacdo de acgdes de assisténcia em saude é fundamentada na inter-relacédo
entre prestadores de servicos, sejam elas publicas ou particulares, e as pessoas que as utilizam.

Esta relacdo matua € composta, basicamente, pela dependéncia entre a qualidade da atividade



oferecida e satisfacdo do individuo que a herda. O apropriado andamento do servigo resulta
em deleite por parte da pessoa que o utiliza (RICCI et al., 2009).

A satisfacdo €, consequentemente, repercutida nos atos praticados pelo usuario,
como adesdo ao tratamento, ininterrupcdo dos cuidados que se estendem por longos periodos
de tempo, busca por prevencao contra danos a salde e recomendacdo do trabalho prestado a
outras pessoas. Sendo assim, o0 oposto, ou seja, a insatisfacdo do paciente, dificulta a
intervencdo e a existéncia da entidade. Portanto a pessoa que utiliza os oficios disponiveis
passa a ter papel ativo no andamento do servico, sendo responsavel, em conjunto com a
instituicio que oferece o atendimento, pelo bom resultado ou frustacdo da terapia
(KLOETZEL et al., 1998; ESPERIDIAO e TRAD, 2006; ZOBOLI e FRACOLLI, 2006;
ANDALEEB et al., 2007; GANY et al., 2007; XIAO e BARBER, 2007 apud RICCI et al.,
2009).

Ainda segundo Ricci et al. (2009), a arte da atencdo em salde ndo se limita apenas
as intervencgdes clinicas do paciente. Os elementos que abrangem esse cuidado, tais como
acessibilidade, recebimento e a organizacdo estrutural, sdo ditos mais importantes para o
contentamento da pessoa que padece do que sua prépria melhora.

Qualquer instituicdo de saude que priorize seus padrdes deve rotineiramente rever
seus modelos executados e tomar iniciativas de possiveis mudangas sobre a forma de
organizacao, tendo por objetivo adquirir maior grau de qualidade, o que pode ser feito através
da avaliacdo de como seus usuarios julgam seus servigos (LIMA et al., 2007).

Segundo Brasil (2006), a quantificacdo da satisfacdo das pessoas que utilizam o
servico é parte de suma importancia na elaboracdo de planos e na geréncia do sistema de
saude.

Isto torna possivel ampliar as qualidades e promover alteracdes naqueles que
possam a vir serem relatados ruins, o que permite a melhor direcdo hospitalar com o intuito de
assegurar seu alto nivel (RICCI et al., 2009).

Realizar avaliagdes é uma etapa indispensavel para que se possa estabelecer
objetivos que almejam ao melhor em aten¢édo a satde (FRANCO e CAMPQOS, 1998).

Considerando-se que o nivel de satisfacdo pode ser consequéncia de uma ou mais
acdes, um bom atendimento, diagnostico e a confianca transmitida pelo profissional pode
refletir em efeito psicoldgico traduzido no contentamento, prazer e sentimento de aprovacao.

Segundo Teixeira e Palmeira (2013), o efeito placebo tem grande contribuicao de

diversas intervencbes que independem de terapias fisicas ou farmacoldgicas, como cura



simbdlica, o que é amplamente conhecido pelos antropologistas. Essas acdes incluem terapias
a base de diélogos e simbolos, 0 que € evidenciado na psicoterapia e psicanalise.

Portanto, um paciente que tem satisfacdo com o atendimento prestado tende a
apresentar melhores progndsticos. Buscar qualificar o atendimento é importante para se
conhecer a real situacdo deste, objetivando melhoré-lo, caso necessario, o que resultard em
beneficios dos diversos tratamentos.

Sendo assim, este estudo visou como objetivo analisar o nivel de satisfacdo dos
pacientes atendidos em um Hospital Escola da cidade de Paracatu-MG, qualificando o
atendimento dos profissionais, quantificando o tempo aproximado de espera, analisando a
qualidade do atendimento e verificando a disponibilidade de consultas.

METODOS

O projeto de pesquisa tratou-se de um estudo de campo descritivo transversal, que
apresentou uma abordagem qualitativa. A pesquisa foi realizada em um Hospital de Ensino
com o0s pacientes que j& utilizaram o servico por no minimo uma vez, sendo estes
questionados anteriormente a aplicacdo do questionario.

A amostra estudada foi baseada na demanda do més de marco de 2014, a qual é a
maior do corrente ano. O valor total de atendidos foi de 1746 pessoas e 0 tamanho minimo
amostral (TMA) de 129, calculado a partir da formula (S2*p*q*n)/ {[e2* (N-1)] + S2* p
* g}, com desvio-padrdo de 2 e erro maximo permitido de 6%. Foram adicionadas 21 pessoas
com o objetivo de evitar perda amostral, totalizando 150 entrevistados.

O instrumento para coleta foi um questionario adaptado de Corréa-Meyer (2014) e
FIOCRUZ (2008). As variaveis nele contido sdo referentes ao tempo e a satisfacdo do
atendimento, facilidade de acesso e disponibilidade de consultas iniciais e retornos. O periodo
amostral foi de agosto de 2014 a setembro do mesmo ano. Os pesquisadores estavam no
Hospital de Ensino com os questionarios, os quais foram entregues aos pesquisados antes da
consulta, para que estes respondessem as perguntas ali contidas. Posteriormente, 0s
questionarios foram recolhidos e o0s pesquisados assinaram um termo de consentimento
autorizando a participagdo na pesquisa.

O projeto foi enviado ao Comité de Etica e Pesquisa, CEP/Atenas, para ser

avaliado segundo as normas éticas.



Os resultados foram interpretados utilizando o pacote estatistico Microsoft Office
Excel (2013).

RESULTADOS

O processo de coleta teve duracdo aproximada de um més, sendo alcangado o n
amostral de 150 pessoas, sem nenhuma perda. Apos o0s questionamentos empregados, foi
possivel constatar que 92% dos atendimentos realizados na instituicdo avaliada, neste
determinado tempo, foram puablicos e o restante de 8% de carater particular ou convénios,
sendo que, do total amostral, 72% eram do sexo feminino, sem restricdo de faixa etaria como
um critério de exclusdo.

Apds a aplicacdo e tabulacdo de uma das questdes pesquisadas, foi possivel
evidenciar que 76% afirmaram que o Hospital de Ensino tem uma boa localizacéo e é de fécil
acesso, contrastando com os 3,3% que declararam o contrario e os 20,7% que disseram que a
localizagdo e acessibilidade poderiam ser melhores. No questionario ndo foi utilizado nenhum
ponto de referéncia para avaliar a distancia, deixando aberto para o entrevistado colocar sua
opinido. Porém, sabe-se que o Hospital de Ensino encontra-se a uma distancia aproximada de
4km do centro da cidade de Paracatu-MG, o que é razoavelmente distante levando-se em
consideracdo o porte da cidade e o ponto de referéncia utilizado. Em aspecto geral, 66,67%
dos entrevistados marcaram no questionario que sempre foi possivel agendar uma consulta
para a data desejada, se opondo a apenas 0,67% que nunca conseguiram agendar uma consulta
em uma data especifica a seu querer, 15,33% que geralmente conseguiam, mas existindo raras
ocasifes em que nas datas escolhidas ndo podiam ser atendidos e 17,33% que poucas vezes
conseguiram marcar para o dia requerido, apesar de ja terem conseguido.

No que diz respeito a algumas das caracteristicas apreciadas, como tempo de
espera para atendimento, cuidados gerais com o espaco fisico da instituicdo e qualificacdo do
atendimento prestado pelos estudantes de medicina e médicos que atuam no local, pode-se
encontrar na tabela 1 os valores percentuais atribuidos a cada um dos questionamentos e suas
opcOes de resposta. Dessa maneira, é possivel avaliar alguns aspectos referentes a qualidade

do servico prestado.



Tabela 1. Percentual do grau de satisfacdo de varidveis avaliadas na instituicao de salde.

o _ Muito
Variaveis Ruim Regular Bom
bom
Tempo de espera para atendimento 4,7% 29,3% 49,3% 16,7%
Limpeza dos locas de espera 0,0% 0,7% 19,3% 80,0%
Limpeza dos consultérios 0,0% 0,0% 17,3% 82,7%
Algumas
Nunca Geralmente Sempre
vezes

Atendimento com cortesia e respeito 0,0% 6,0% 12,0% 82,0%
Péssimo  Regular Bom Otimo

Atendimento pelos estudantes de medicina 0,0% 1,3% 30,7% 68,0%
Atendimento pelo profissional médico 0,0% 1,3% 26,7% 72,0%

Dentre os varios questionamentos feitos aos participantes da pesquisa, foi
solicitado que estes atribuissem uma nota de zero a dez sobre o atendimento geral do Hospital
de Ensino da cidade de Paracatu-MG. Com isso foi possivel, superficialmente, quantificar o

qudo bom ou ruim estdo as condicdes de atendimento da instituicéo.

Gréfico 1. Percentual das notas atribuidas ao atendimento prestado em um Hospital Escola da
cidade de Paracatu-MG.
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DISCUSSAO

Como é possivel perceber, em aspecto geral a qualificacdo do atendimento foi
positiva, haja visto que a maior porcentagem dos participantes da pesquisa atribuiu nota 10 ao
atendimento prestado, seguido pelas notas 9 e 8 da maior parcela do restante amostral. 1sso
indica que, mesmo apesar de algumas limitacGes consideradas por parte dos pesquisadores, a
se destacar a localizacdo da instituicdo, essas nao foram relevantes a ponto de impactar a
opinido dos pesquisados no que se refere a qualidade do servi¢o do Hospital de Ensino.

O perfil de acesso aos servicos de salde se equivale a estudos realizados em
outros locais, sendo a predominancia feminina a responsavel pelo maior percentual de
utilizacdo das atividades prestadas. Pesquisas semelhantes, como a de Pinheiro et al. (2002),
indicam que homens, na sua maioria das vezes, procuram 0s servigos de saude apenas quando
ja padecem por alguma patologia, diferente das mulheres, as quais buscam esse servigo a fim
de realizarem exames de rotina e prevencdo. Esse fato pode ser explicado pelas necessidades
inerentes ao sexo, como relacionadas a gravidez e ao parto, além de maior preocupacao com a
salde por parte das mulheres (VERBRUGGE, 1989).

Quanto as variaveis relacionadas ao acolhimento do paciente, como atendimento
por parte dos profissionais, limpeza das instalacbes e tempo de espera, essas obtiveram
resultados amplamente satisfatorios. Esta constatacdo é de grande valia, pois Ricci et al.
(2009) afirma que o cuidado com a salde do paciente ndo se restringe apenas aos atos
clinicos, mas também inclui a facilidade de acesso, organizacdo da instituicdo, dentre outros,
havendo uma correlacéo entre a qualidade do servico e a satisfagdo do paciente. Isso sugere a
preocupacdo do Hospital de Ensino para com o bem estar de quem utiliza seus servi¢os, o que
pdde ser expresso na nota geral atribuida ao atendimento, ja discutida anteriormente.

No que compete as limitagdes metodoldgicas ou operacionais, ndao foram
encontradas dificuldades para coleta e andlise das variaveis. Mesmo assim, maior nimero de
indagacdes poderia ter sido feito afim de apreciar com mais qualidade a real opinido dos
pesquisados, 0 que poderia sugerir mais facilmente dificuldades passiveis de correcdo para

adequacao benéfica do servigo de saude.



CONCLUSAO

A pesquisa de satisfacdo dos pacientes em um Hospital de Ensino de Paracatu-
MG foi uma forma de avaliar o atendimento disponibilizado pela instituicdo. Esse fato € de
grande relevancia, pois sabe-se que a qualidade do atendimento fornecido reflete diretamente
no prognostico de quem recebe o servico. A avaliacdo do atendimento, em termos
qualitativos, foi considerada muito positiva pela maioria das pessoas, sendo que apenas uma
quantidade minima dos participantes concedeu uma nota menor ou igual a sete.

De modo geral, os usuarios mostraram-se satisfeitos com os atributos propostos
pela pesquisa. Sendo assim, considerando-se que 0s aspectos explicitos do servico sdo
facilmente mensuraveis, os resultados permitem intervencdes concretas e que sejam de
simples aplicagdo. Formas para melhorar esses indicadores de satisfagdo poderiam ser, nesse
caso, a sistematizacdo dos horarios de atendimento e uma gestdo publica local que visasse
facilitar o acesso a esse estabelecimento.

Em suma, a satisfacdo do usuério pelo atendimento nas instituicdes de satde € um
importante instrumento que avalia a qualidade dos servicos e norteia 0 planejamento de agdes.
Por conseguinte, propde-se que outros estudos como esse sejam realizados periodicamente em
instituicdes de saude, para que haja um constante monitoramento da qualidade do atendimento

prestado.
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