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RESUMO

A procura por um servico de saude (SS) faz parte de um processo; a busca por avaliacdo
qualificada aflora a percepcédo, sob a forma de fatores estressantes, levando a um estado de
alerta. As expectativas pessoais também influenciam na percepc¢do. O objetivo foi avaliar o
grau de satisfacdo dos usuarios da Secdo Técnica de Ambulatério Geral do Hospital das
Clinicas de Botucatu. Trata-se de um estudo quantitativo e transversal, com amostra calculada
de 365 usudrios, escolhidos aleatoriamente e convidados a participar por meio de
questionario. A populacdo foi composta por uma maioria de mulheres (64,5%), entre 50 a 59
anos e grau médio de escolaridade (38,3%). 25 especialidades foram citadas. As avaliaces
qguanto ao conforto, limpeza, recepcdo, tempo de espera, atendimento médico e de
enfermagem, variaram entre "muito bom" e "bom". Obtiveram avaliacdo "regular"
significativa o conforto nas salas de espera (24%), siléncio (25%) e limpeza dos banheiros
(63%). Outras avaliacdes negativas foram recepc¢do quanto ao tempo de espera (26%), tempo
de espera entre a chegada e realizacdo da consulta (34%), tempo de espera entre o pedido e
realizacdo da consulta (27%). 30,6% referiram saber o local para reclamacdes e destes, 79,4%
apontaram a ouvidoria. 62% consideraram seus problemas resolvidos, 84,4% indicariam o
hospital, 57,4% consideraram o hospital melhor do que imaginavam. 42,62% utilizaram
espaco aberto para agradecimentos, criticas as equipes, sugestdes de melhorias na infra-
estrutura, na limpeza e no tempo de espera. A maior queixa foi a rotatividade da equipe nos
atendimentos. Houve desarmonia entre questfes objetivas e subjetivas, entretanto, todas
devem ser consideradas para propor melhorias. A avaliacdo de satisfacdo torna o atendimento

mais eficaz, trazendo credibilidade aos SS e os pacientes aderem melhor ao tratamento.

Descritores: Satisfacdo do Usuario, Qualidade, Servicos de Saude.



ABSTRACT

The searches for a health service it's a part of a process, searches for a qualified evaluation
can arise the perception, in form of irritating factors taking for an alert state. The personal
expectation, it makes influence in its perceptions, too. The objective was to evaluate the
satisfaction degree of the users of “Secéo Técnica de Ambulatorio Geral do Hospital das
Clinicas de Botucatu”. The work is about a quantitative and transversal study, with calculated
sample of 366 users, chosen randomly and invited to participate through a questionnaire. The
population was compounded by a majority of women (64,5%), between 50 to 59 years old
and average degree of education (38,3%). 25 specialties were cited. The evaluate about
comfort, cleaning, reception, waiting time, medical attention and nursing vary between “very
good” and “good’. Obtained significant “regular” assessment, the comfort in the waiting
rooms (24%), silence (25%) and cleaning bathroom (63%). Others negative evaluation was
the reception about the waiting time (26%), waiting time between arrival and the consultation
(34%), waiting time between the request and consultation (27%). 30,6% report to know the
place for complaints and 79,4% of these pointed to the ombudsman. 62% consider their
problems solved, 84,4% would indicate the hospital, 57,4% would consider the hospital better
than imagined. 42,62% used the opened area for thanking, critical for staff, suggestion
infrastructure improvements, cleaning and waiting time. The biggest complaint was the staff
turnover in the treatment. There was disharmony between the objective and subjective
questions, but, all of them must be considered to propose improvements. The satisfaction
evaluation makes the service more effective, bringing credibility to the health service and the

patients adhere better to the treatment.

Key-words: User Satisfaction, Quality, Health Services.
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1. INTRODUCAO

A visdo empresarial vem valorizando o aspecto das relagdes humanas muito mais do
que 0s aspectos praticos e técnicos de atuacdo, sem, contudo, desmerecé-los. Diferentemente
dos servicos que dependam de equipamentos, a atuacdo humana necessita de motivacao,
definida como um impulso interno, responsavel pela realizacdo ou ndo de determinadas acdes.
Sendo assim, ndo ha maneira de motivar alguém: ela devera partir sempre do sujeito
responsavel pela agéol’z.

Estimulos para que este impulso seja despertado podem ser fornecidos aos individuos.
Treinamento e capacidade técnica sdo essenciais para o desenvolvimento de qualquer tipo de
trabalho; aliados ao impulso interno, um individuo seria capaz de desenvolver suas
habilidades de forma satisfatéria, podendo beneficiar tanto aos usuarios ou pacientes de um
servico, quanto aos seus colegas de trabalho e a uma instituicio como um todo®.

O estimulo ao desenvolvimento de determinados potenciais, objetiva melhoria na
produtividade da equipe; porém, é de fundamental importancia que haja a definicdo de ponto
de partida, para que se estabelecam pontos a serem trabalhados; basicamente é necessario
saber onde esta e onde deseja chegar. Para tanto, a de avaliacdo de desempenho se presta a
uma das possibilidades estudadas e aplicadas nos servigos mais qualificados. A avaliacdo de
desempenho pode aperfeicoar os mecanismos de gestdo do servico; sendo assim, deve-se
levar sempre em conta, 0 que pensam 0s usuarios, foco desta pesquisa®.

A opinido do usuario é tdo importante quanto a opinido do proprio prestador de
servigo; gestdo de qualidade deve estar sempre atenta aos seus colaboradores, visto que
quando ha disposicao e satisfagdo por parte destes, aumenta a produtividade, 0s usuarios se
beneficiam e 0 ambiente de trabalho torna-se muito mais agradavel a todos®.

A semelhanca de outros, os Servicos de Salde (SS) também necessitam de um
processo constante de avaliac@o, para que as atividades desenvolvidas sejam aprimoradas ou
substituidas de acordo com a necessidade da populacdo atendida, cumprindo padrées minimos
de qualidade®. De acordo com um dos principios do SUS, a participacdo social é essencial na
atencdo a saude; portanto, servicos de avaliacdo, que tomam como base a satisfacdo do
usuario, tém papel importante nas politicas publicas de salde e reconhecem os direitos de
cidadania dos consumidores destes servigos’®.

A procura por um servico de saude faz parte de um longo processo, no qual o usuério
percebe uma demanda biolégica e busca uma avaliacdo qualificada®. Neste momento, a

capacidade de percepcao aflora em resposta a fatores estressantes, principalmente o tempo de
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espera pelo atendimento, levando o individuo a um estado de alerta. Além disso, a expectativa
do usuario também influencia sua percepcao quanto aos cuidado ®*.

A qualidade do trabalho ndo é determinada apenas por técnicas adequadas ou pela
agilidade no atendimento; existem propostas determinantes, que dominam a funcdo
administrativa ndo burocratica e estdo diretamente relacionados a competéncia dos
profissionais e também a capacidade criativa. Essas propostas séo atividades independentes de
normas, visitas domiciliares, orientacdes a familia, ao paciente, a procedimentos, a cuidados e
reunides de grupo visam tornar o cuidado humanizado. Instituicdes particulares tém maior
facilidade em cobrar e avaliar os servicos prestados. Satisfacdo leva a retencdo do usuario e
gera propaganda positiva, 0 que faz com que estas instituicbes se preocupem cada vez mais
em melhorar a qualidade do servigo, ndo apoiado apenas em normas, mas principalmente na
opini&o do usuario™*2,

Segundo Murray, Kawabata e Valentine (2001), o grau de satisfacdo em populagdes
pobres ¢ maior do que em populacdes ndo-pobres, o que nos remete a uma relacdo de
satisfacdo, traduzindo ndo a forma como as pessoas estdo realmente sendo tratadas, mas sim,
as expectativas e experiéncias de cada populacio em relagdo aos SS®*2.

Existe ainda no atendimento ambulatorial, uma forte relacdo de dependéncia entre
quem realiza o servigo e quem o consome. A avalia¢do surge com o objetivo de criar normas
ou procedimentos baseados nas prioridades do servico. Outro aspecto relevante trata do
carater educativo da avaliacdo, que tem papel fundamental na educacdo continuada dos
profissionais e na responsabilidade direta do usuario, que se utilizou do servico oferecido e,
portanto, tem participacdo importante dentro do contexto da avaliagéo7'1°.

Tendo em vista toda essa mudancga no contexto do atendimento, faz-se necessaria uma
avaliacdo para que o servigco de salde possa exercer fundamentalmente seu papel, trazendo

beneficios necessarios aos usuarios, aos profissionais e a toda comunidade.
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2. OBJETIVOS
Avaliar o grau de satisfacdo dos usuérios da Secdo Técnica de Ambulatério Geral do

Hospital das Clinicas de Botucatu.

Analisar aspectos relativos ao atendimento, visando a melhoria na assisténcia prestada.
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3. CASUISTICA E METODO

A presente pesquisa trata de um estudo quantitativo, transversal e foi realizada na
Secdo Técnica de Ambulatério Geral do Hospital das Clinicas de Botucatu, no periodo de

maio a novembro de 2011.

A estrutura fisica do ambulatorio € composta por quatro blocos, discriminados em I, II,
I, 1V, que contemplam o atendimento de 304 especialidades em saude. A média de
atendimentos do Ambulatdrio Geral, no altimo trimestre de 2010, foi de 13.876.

A amostra definida mediante tratamento estatistico foi de 365 usuarios, escolhidos de
forma aleatdria e assim convidados a participar voluntariamente da presente pesquisa. Os
critérios de exclusdo foram os individuos ndo alfabetizados, os alfabetizados funcionais e 0s
impossibilitados de responder, cujos acompanhantes nao estivessem presentes no momento da
entrevista.

A coleta de dados foi realizada por meio de questionario denominado “Questionério
para Pacientes Ambulatoriais’, preconizado pela Secretaria Estadual de Satde (Anexo 1).

Os questionarios foram distribuidos aos pacientes, que estavam aguardando pela
consulta nas salas de espera, independente das especialidades. A pesquisadora procedeu com
todas as orientagdes e esclarecimentos. Apos estes procedimentos, 0s usuarios, que aceitavam
participar da pesquisa, assinaram o Termo de Consentimento Livre e Esclarecido (TCLE —
Apéndice 1), elaborado em duas vias, sendo uma da pesquisadora e a outra do paciente. Os
participantes responderam ao questionario, sem a presenca do pesquisador, que o recolheu
imediatamente apds preenchimento.

Os dados foram expressos por meio de freqliéncias absolutas e/ou relativas.
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4. RESULTADOS

A populacdo (366 pacientes) foi composta por uma maioria de mulheres, que somaram
64,5% da amostra; 30,3% eram homens e 5,2% n&o responderam a este item (Tabela 1 —
Apéndice 2).

As faixas etarias de maior prevaléncia foram as de 40 a 59 anos (45,4%), seguida de 20 a
39 anos (27,6%); as de menor predominancia foram dos idosos e das criancas. Estes dados

podem ser comprovados na Tabela 2.

Tabela 2: Distribuicdo das respostas dos pacientes do Ambulatério do HC de Botucatu,

segundo faixa etaria.

Faixa Etaria Frequéncia | Percentual

0a9 4 1,1%
10a19 13 3,6%
20a29 50 13,7%
30a39 51 13,9%
40a49 79 21,6%
50a 59 87 23,8%
60 a 69 45 12,3%
70a79 15 4,1%
80a 89 2 0,5%
Na&o responderam 20 5,5%
Total 366 100,0%

Quanto a escolaridade, predominou o grau médio de escolaridade (38,3%), seguido do
fundamental com 22,1%, basico (17,2%) e superior (14,4%); analfabetos (com
acompanhante) e pos-graduados responderam por 4,6%; ndo responderam a esta questao 3,4%
dos participantes (Tabela 3 — Apéndice 2).

Dentre todas as especialidades contempladas pelo ambulatério, observou-se que 12,6%
corresponderam a Oftalmologia, 12,0% a Neurologia, 9% a Urologia, 8,2% a Cirurgia
Pléstica e 6,3% a Otorrinolaringologia. A Tabela 4 demonstra estes achados, bem como, a

freqiiéncia das demais especialidades.
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Tabela 4: Distribuicdo das respostas dos pacientes do Ambulatério do HC de Botucatu,

segundo especialidade médica.

Especialidade Frequéncia | Percentual
Oftalmologia 46 12,6%
Neurologia 44 12,0%
Urologia 33 9,0%
Cirurgia Plastica 30 8,2%
Otorrinolaringologia 23 6,3%
Gastroclinica 18 4,9%
Reumatologia 14 3,8%
Enddcrino 13 3,6%
Nefrologia 13 3,6%
Hepatite 12 3,3%
Dermatologia 10 2,7%
Cardiologia Risco Cirurgico 5 1,4%
Hipertensao Arterial 5 1,4%
Pneumologia 5 1,4%
Psiquiatria 4 1,1%
Clinica Medica 3 0,8%
Transplante Renal 3 0,8%
Homeopatia 3 0,8%
Nutri¢do 2 0,5%
Diabete 2 0,5%
Mi 2 0,5%
Vascular 1 0,3%
Fonoaudiologia 2 0,6%
Cirurgia Toracica 1 0,3%
Ginecologia 1 0,3%
N&o responderam 71 19,3%
Total 366 100,0%
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Em relacdo ao conforto das dependéncias do ambulatério, aspectos como da sala de
espera, iluminacao, siléncio, sinalizacdo e ventilagdo foram questionados. A sala de espera e o
siléncio foram avaliados entre “bom” e “regular”, pela maior parte da populagdo estudada; a
iluminacdo, a sinalizagdo e a ventilagdo oscilaram entre “bom” e “muito bom”, conforme

demonstram os Gréaficos de 1 a 5.

Gréfico 1 — llustracdo da avaliacdo feita pelos pacientes do Ambulatério do HC de Botucatu,

com relacdo a iluminacdo dos ambientes.

Gréafico 2 — llustracdo da avaliacéo feita pelos pacientes do Ambulatorio do HC de Botucatu,

com relagdo ao siléncio nos ambientes.
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Gréafico 3 — llustracdo da avaliacdo feita pelos pacientes do Ambulatério do HC de Botucatu,

com relacdo a sinalizacdo dos ambientes.

Gréfico 4 — llustracdo da avaliacao feita pelos pacientes do Ambulatério do HC de Botucatu,

com relacdo a ventilacdo dos ambientes.
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Gréafico 5 — llustracdo da avaliacéo feita pelos pacientes do Ambulatorio do HC de Botucatu,
com relacdo as salas de espera.

Quando perguntados sobre “Como vocé avalia os Servicos de Enfermagem deste
Ambulatério?’, constatamos que as respostas se concentraram em “Muito Bom” e “Bom”. Os

Gréaficos de 6 a 9 ilustram as referidas frequéncias.

Gréfico 6 — llustracdo da avaliacao feita pelos pacientes do Ambulatério do HC de Botucatu,
com relagdo a atengdo e cordialidade.
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Gréafico 7 — llustracéo da avaliacédo feita pelos pacientes do Ambulatorio do HC de Botucatu,

com relacgdo aos cuidados prestados.

Como vocé avalia os Servigos de
Enfermagem deste Ambulatdrio: quanto
100 7 aos cuidados prestados?
90 -
80 -
70
60 -
50 -
40
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20 : i
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& 3 <& &
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> > &
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Gréfico 8 — llustracdo da avaliacao feita pelos pacientes do Ambulatério do HC de Botucatu,

com relacdo aos esclarecimentos prestados aos familiares.

Como vocé avalia os Servigos de
Enfermagem deste Ambulatorio: quanto aos
esclarecimentos aos familiares?

100 -
80 -
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Gréafico 9 — llustracdo da avaliacéo feita pelos pacientes do Ambulatorio do HC de Botucatu,

com relacdo aos esclarecimentos prestados aos pacientes.

A limpeza dos ambientes do ambulatério foi a questdo que obteve os piores indices de
aprovacdo. Com relacdo ao banheiro, 63% consideram de “regular” a “muito ruim”, como

demonstra o Grafico 10.

Gréfico 10 — llustracdo da avaliacdo feita pelos pacientes do Ambulatério do HC de Botucatu,

com relacdo a limpeza dos banheiros.
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A limpeza dos consultérios, das salas de espera, dos corredores e da recepcao foi

considerada “boa’ ou “muito boa’, com algumas variacdes de opinides (Gréficos 11 a 13).

Gréfico 11 — llustracdo da avaliacdo feita pelos pacientes do Ambulatério do HC de Botucatu,

com relacdo a limpeza dos consultérios e salas de espera.

Grafico 12 — llustracdo da avaliacéo feita pelos pacientes do Ambulatdrio do HC de Botucatu,

com relagdo a limpeza dos corredores.
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Gréafico 13 — llustracdo da avaliacao feita pelos pacientes do Ambulatorio do HC de Botucatu,

com relacdo a limpeza das recepg¢des dos blocos.

A avaliacdo dos servicos médicos foi contemplada por quatro quisitos como se pode
ver nos Gréficos 14 a 17. Todas as avaliagfes ocilaram entre “muito bom” e “bom”, obtendo
valores acima de 50%; excecgéo feita ao quisito que avalia os esclarecimentos prestados aos

familiares, como se pode ver no Grafico 16.

Gréfico 14 — llustracdo da avaliagdo feita pelos pacientes do Ambulatério do HC de Botucatu,
com relacdo a atencéo e cordialidade.

Como vocé avalia os Servicos Médicos
deste Ambulatoério: quanto a atencao e
cordialidade?

ndo responderam 1l 4,2%
muitoruim 1 1,6%
ruim | 0,8%
regular R 5.2%
hom NG . 1Y
muitobom I 3, 1%

0 20 40 60 a0 100
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Gréafico 15 — llustracdo da avaliacdo feita pelos pacientes do Ambulatério do HC de Botucatu,

com relacao aos cuidados prestados.

Como vocé avalia os Servicos Médicos deste
Ambulatodrio: quanto aos cuidados
prestados?

ndo responderam ! 10,7%
muiteruim 1 1,4%
ruim | 0.8%
regular ! 7.9%
bom I 23,5%
muito bom — 55.7%

0 20 a0 G0 a0 100

Gréfico 16 — llustracdo da avaliacdo feita pelos pacientes do Ambulatério do HC de Botucatu,

com relacdo aos esclarecimentos prestados aos familiares.

Como vocé avalia os Servicos Médicos
deste Ambulatério: quanto aos
esclarecimentos aos familiares?

ndo responderam I 17,5%
muite ruim I 2,2%
ruim I 1,0%
regular |! 9%
bom | 2 4%
muitobom | 15,1%

o 20 40 G0 a0 100
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Gréafico 17 — llustracdo da avaliacao feita pelos pacientes do Ambulatério do HC de Botucatu,

com relacao aos esclarecimentos prestados aos pacientes.

Como vocé avalia os Servigos Médicos
deste Ambulatdrio: quanto aos

esclarecimentos ao paciente?

|ndoresponderarn I ©.8%
muitoruim 1 1,1%
ruim 1 1,4%
regular [l 5,7%
bom I 27,0%
muitoborn I 54, 1%

0 20 40 60 20 100

O local designado para o primeiro atendimento ao publico estdo nas recepcfes dos
blocos; quando questionados sobre a recep¢do do ambulatério, 0s pacientes mantiveram sua
avaliacdo variando entre “bom” e “muito bom”, como podemos observar nos Gréaficos 18 e
19.

Grafico 18 — llustracdo da avaliacéo feita pelos pacientes do Ambulatdrio do HC de Botucatu,
com relagdo a atengéo e cordialidade dispensada nas recepcoes.
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Gréafico 19 — llustracdo da avaliacao feita pelos pacientes do Ambulatério do HC de Botucatu,

com relacdo as informacdes prestadas pelas recepcdes.

Quanto a recepcdo, 0 quesito “tempo de espera pelo atendimento” demonstrou
avaliacdo relativamente negativa por parte dos usuarios, ocilando entre “muito bom” e

“regular”, como é possivel visualizar no Gréafico 20.

Gréfico 20 — llustracdo da avaliagdo feita pelos pacientes do Ambulatério do HC de Botucatu,

com relacdo ao tempo de espera nas recepcoes.
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O servico de seguranca foi avaliado quanto a atencdo e cordialidade e quanto as
informacOes prestadas aos pacientes; este servi¢co obteve aprovacdo entre “muito bom” e

bom”, conforme ilustra os Gréficos 21 e 22.

Gréafico 21 — llustracdo da avaliacao feita pelos pacientes do Ambulatério do HC de Botucatu,

com relacdo a atencdo e cordialidade dispensada pelo servico de seguranca.

Gréfico 22 — llustracdo da avaliagdo feita pelos pacientes do Ambulatério do HC de Botucatu,

com relacdo as informacdes prestadas pelo servico de seguranca.
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Quando a avaliacéo visou aspectos como o0 “tempo entre a chegada ao ambulatorio e a
realizacdo da consulta” e o “tempo entre o pedido e a realizacdo da consulta”, os resultados

variaram entre “bom” e “regular”, conforme ilustragdes contidas nos Gréaficos 23 e 24.

Gréafico 23 — llustracdo da avaliacao feita pelos pacientes do Ambulatorio do HC de Botucatu,

com relacdo ao tempo de espera entre a chegada e a realizacdo da consulta médica.

Gréafico 24 — llustracdo da avaliacao feita pelos pacientes do Ambulatorio do HC de Botucatu,

com relacdo ao tempo de espera entre o pedido e a realizacéo da consulta.
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Os usuarios foram solicitados a responder como podem efetuar suas reclamacdes, caso
ndo sejam bem atendidos; constatamos que mais da metade dos participantes desconhecem
qual o espago reservado a este fim (Tabela 5). Considerando ainda que, dentre os 30,6% que
referiram conhecer este local, 79,4% apontaram a ouvidoria como local adequado a realizagédo

de queixas e, apenas 4,4%, deixaram o espaco em branco. (Tabela 6 — Apéndice 2).

Tabela 5: Distribuicdo das respostas dos pacientes no Ambulatério do HC de Botucatu,

conforme conhecimento de local para realizagdo das reclamagdes.

Quando nao é bem atendido vocé sabe onde reclamar?
Frequéncia Percentual
Né&o 195 53,3%
Sim 112 30,6%
N&o responderam 59 16,1%
Total 366 100,0%

Quando questionados sobre a “resolucdo dos seus problemas de saude”, a prevaléncia
foi de “sim”, como mostra a Tabela 7. Do total, 29 usuarios que escolheram a opgdo “sim” e
50 que escolheram “ndo” referiram que “ainda esta em tratamento”, “o problema é continuo”

ou “estou fazendo exames”.

Tabela 7: Distribuicdo das respostas dos pacientes no Ambulatério do HC de Botucatu,

conforme a opinido sobre a resolucdo dos problemas de satde.

Vocé considera que o problema que o trouxe a este Hospital foi resolvido?
Frequéncia Percentual
Sim 227 62,0%
Nao 87 23,8%
N&o responderam 52 14,2%
Total 366 100%
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Os usuéarios também foram solicitados a indicar o hospital a algum conhecido ou

alguém da familia e, a maior parte, revelou que orientaria a procurar 0s servigos prestados

pelo HC da UNESP. (Tabela 8)

Tabela 8: Distribuicdo das respostas dos pacientes no Ambulatério do HC de Botucatu,

conforme indicacéo do hospital.

Vocé indicaria este Hospital para algum amigo ou pessoa da familia?
Frequéncia Percentual
Sim 309 84,4%
Né&o 6 1,6%
N&o responderam 51 13,9%
Total 366 100,0%

Os pacientes citaram como principais motivos da indicacdo “por ser o Unico hospital
daregido”, “ndo tem custo”, “precisamos dele’, “variedade de especialidades é muito boa",

"porque é o que temos de melhor” e "porque a gente é bem atendida’.

Considerando a avaliagdo geral, 57,4% dos participantes consideraram-no melhor do

gue imaginavam e apenas 0,5% avaliaram negativamente.

Tabela 9: Distribuicdo das respostas dos pacientes no do Ambulatério do HC de Botucatu,

conforme avaliagéo geral.

De uma maneira geral, vocé considera que este hospital é?
Frequéncia Percentual

Melhor do que imaginava 120 32,8%
Muito melhor do que imaginava 90 24,6%
Como imaginava 90 24,6%

Pior que imaginava 7 1,9%

Muito pior do que imaginava 2 0,5%
N&o responderam 57 15,6%
Total 366 100,0%
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No espaco aberto, disposto para criticas e/ou sugestdes, 42,62% dos usuarios fizeram
uso deste item.

O contetdo das opinides foi bem diversificado e incluiu agradecimentos e criticas a
funcionarios; relataram que alguns médicos e funcionarios ndo tratam bem seus pacientes.

As sugestdes estiveram relacionadas as melhorias na estrutura fisica e no servico de
limpeza e, principalmente, quanto a reducao no tempo de atendimento.

Dentro deste contexto, a rotatividade da equipe foi um dos aspectos mais citados; 0s
usuarios justificaram que as constantes mudangas de internos e residentes prejudicaram o
atendimento, na medida em que os profissionais acabavam por desconhecer os casos a cada
atendimento e, consequentemente, tinham que empreender esforcos no sentido de se atualizar
sobre o paciente, ocasionando assim um aumento do tempo gasto com a consulta. Outro fator

citado esteve relacionado a demora para checagem dos casos.
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5. DISCUSSAO

Um dos pilares do Sistema Unico de Saude (SUS) baseia-se na participacdo social, em
que, desta forma, a avaliacdo do servico por parte do usuario se faz ndo s6 como opcao, mas
como necessidade. A participacdo do usuario no processo de reciclagem dos servigos tem
intima relacdo com a qualidade dos mesmos, basta buscar maneiras apropriadas para que esta
avaliaco traga resultados reais e positivos ao servigo™.

Na busca por servigos de saude, uma maior prevaléncia de mulheres ndo chega a ser
surpreendente, como pudemos observar neste estudo, uma vez que representa uma classe
comprovadamente mais preocupada com sua satide, conforme relata Travassos et. al. (2002)".
A busca pela saude entre a populacdo masculina é fato recente nos servi¢os publicos de salde,
ainda esté crescendo e se consolidando™.

Encontramos em nosso estudo um predominio da populagdo idosa, que tem por pratica
adaptar-se aos servigos, tendendo assim a efetuar avaliagbes mais positivas, concordando com
Espiridido (2006)*". Gouveia et. al. (2009)® colocaram o jovem como mais critico, tornando
esta fatia populacional mais exigente quanto ao atendimento prestado pelos SS.

A maior parte da populacdo apresentou escolaridade abaixo do grau médio. Nossos
achados concordaram com os estudos de Espiridido (2006)'", Gouveia (2009)%, Lemme et. al.
(1991)*8 e Junqueira & Auge (1995)'°, que encontraram na populacdo com maior grau de
escolaridade, maior a tendéncia a questionamentos e, conseqientemente, maior desaprovacao.
Contrariamente, Costa & Loyola (2008)%°, em um estudo realizado em Belo Horizonte,
observaram baixos indices de aprovagdo entre individuos com graus inferiores de
escolaridade.

No presente estudo, o conforto foi avaliado como “bom” e “regular” nas salas de espera e
para siléncio e como “bom” e “muito bom” parailuminacdo e sinalizacdo. Este ndo é um item
comumente avaliado nas pesquisas relativas a satisfacdo dos usuarios, visto que a grande
preocupacdo dos servicos se da no &mbito das relacbes humanas, acabando muitas vezes por
omitir estes aspectos *".

Os ambientes e as salas de espera sdo considerados mutaveis, pois diariamente novas
pessoas compdem estes cendrios, afetando assim sua percepcdo. Neste sentido, Polizer &
D’ Innocenzo (2006)%, propde a mobilizagdo da equipe para aprimorar servicos, atentando-se
a fatores que possam torna-los agradaveis e confortaveis.

Os pacientes, que freqlientam o Ambulatério do HC de Botucatu, sdo oriundos de diversas

localidades, chegam muito cedo e sdo transportados pela conducdo da prefeitura que, na
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maioria das vezes, sO retornam a cidade de origem ao final do dia. Desta forma, este longo
tempo todo de permanéncia no ambulatorio poderia ser otimizado com passa-tempo, jogos,
diversbes ou mesmo troca de experiéncias, que abram espagos para aquisicdo de
conhecimentos e esclarecimento de davidas .

Questdes acerca das relacdes humanas costumam refletir diretamente no conceito de
satisfacdo dos usuarios. Segundo Espiridido (2006)', a longa espera por atendimento em
servicos publicos cria no usuario uma expectativa ainda maior quanto ao atendimento.
Completa que as expectativas atendidas expressam-se em satisfagdo, 0 que néo
necessariamente se traduz em servico de qualidade. Na presente pesquisa, todos os itens, que
avaliaram a relacdo usuério-profissional de enfermagem ou da equipe médica, obtiveram
avaliagcdo entre “muito bom” e “bom”.

O questionamento sobre esclarecimentos prestados aos familiares foi o que obteve um
menor indice de aprovacdo, com avaliacdo variando entre “muito bom” e “bom”, em 67,8%
para profissionais e 69,4% para equipe médica. Esta ligeira queda é comprovada por Trad
(2002)*3, em estudo realizado num Programa de Sadde da Familia (PSF) da Bahia, em que o
nivel de informacdo recebida esteve diretamente proporcional a satisfacdo descrita pelo
USUArio.

Quando chamados a avaliar a limpeza, o ambiente considerado mais critico foi o banheiro,
com 63% das avaliacfes de “regular” a“muito ruim”. O tempo de espera também foi avaliado
negativamente na satisfacdo, com “muito bom” para 31% e “regular” para 26% dos usuarios.

Questdes como atencdo despendida e informacbes prestadas foram bem avaliadas.
Estudos recentes demonstraram que o paciente costuma sentir-se bem atendido, na medida em
que seu problema é resolvido, o que gera um impacto positivo™ 2*.

O Servico de Seguranca obteve “muito bom” em 67% e “bom” em 65%, considerando
itens como atencdo dispensada e informacOes prestadas respectivamente. Conforme relatam
Vaitsman & Andrade (2005)%°, o sentimento de gratiddo pelo servico pUblico leva a uma
avaliacdo de critério duvidoso, por parte do usuario, podendo desencadear possivel distor¢des
no ambito da avaliacéo.

A questdo relacionada ao tempo entre a chegada no ambulatério e o atendimento,
computou uma avaliacao negativa, com 34% de reprovacao por parte dos usuarios. Obtivemos
também 44% de avaliacdo negativa no aspecto “tempo entre o pedido da consulta e a consulta
propriamente dita”, variando em “ruim, muito ruim ou regular”. Estes achados s&o reforgados
por Junqueira & Auge (1995)"° e Machado & Nogueira L (2008)%°.
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Quando perguntados sobre onde poderiam efetuar reclamagdes ou sugestdes, mais de 50%
da populacdo ndo sabia qual era o local designado; os que responderam afirmativamente
descreveram outros locais, que ndo a ouvidoria, 0 que demonstrou também total
desconhecimento.

Muitos dos pacientes que freqiientam o ambulatério necessitam de tratamentos continuos,
muitas vezes em longo prazo. Em nossa avaliacdo 62% dos pacientes consideraram que seus
problemas foram resolvidos e 50% responderam negativamente, justificando que ainda
estavam em tratamento.

Mais de 80% dos usuarios do Ambulatério do HC de Botucatu indicariam o hospital a

outros pacientes. Estudo realizado em Teresina %

, também relatou que seus usuarios
indicariam o servicgo de fisioterapia a outros pacientes.

Pudemos constatar a perceptivel desarmonia entre as opinides nas questdes objetivas e nas
questBes subjetivas. Porém, de forma geral, 0 ambulatério obteve boa avaliacdo pela maior
parte dos participantes. Entretanto, julgamos que todas as opinides possuem relevancia e
devem ser consideradas no sentido de propor melhorias ao atendimento e ao ambiente de
trabalho, beneficiando assim os usuarios, bem como, os profissionais de salde quando da

prestacao de servicos.
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6. CONCLUSOES

A avaliacdo do grau de satisfacdo entre os usuarios de um servico de saide é essencial
para melhoria da eficacia e da eficiéncia do atendimento. A satisfacdo dos usuarios reflete na
credibilidade ao servico, melhorando a adesé@o dos pacientes ao tratamento, além de diminuir
0 indice de abandono.

Porém, este processo precisa ser executado de maneira criteriosa, levando-se em conta
cuidados especificos, de forma que os resultados sejam confiaveis.

E recomendavel que a avaliagdo ndo se proceda unicamente sob a forma de questionario;
paralelamente, devem ser estabelecidos indicadores de qualidade, a fim de comporem uma
avaliacdo completa.

O ambulatério do HC de Botucatu necessita de varias medidas de melhoria, que
contemplem a participacdo do usuario nos processos de avaliacdo e de decisdo acerca dos
cuidados prestados.

Cabe salientar que os profissionais da saude constituem importante fonte de avaliacdo, na
medida em que vivenciam a pratica de atendimento de satde diariamente.

Em termos de estrutura fisica, a sala de espera seria muito apropriada para atividades
educativas e para estabelecer uma relagdo adequada entre equipe e pacientes, 0 que

favoreceria o processo de humanizacgdo dentro do contexto da saude.
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8. APENDICES
a. APENDICE 1

TERMO DE CONSENTIMENTO LIVRE E ESCLARECIDO

Titulo da pesquisa: “ Satisfagdo dos Usuarios do Ambulatério Geral do Hospital das Clinicas
de Botucatu”.

Eu,
RG: , fui convidado a participar como voluntario deste estudo

gue tem o objetivo de observar a visdo do paciente sobre 0 Ambulatério Geral do Hospital das
Clinicas de Botucatu e analisar o atendimento.

Estou ciente que terei a garantia de receber esclarecimentos sobre qualquer davida
relacionada a pesquisa; a liberdade de deixar de participar a qualquer momento; a seguranga
de que ndo serei identificado; a seguranca de que minha participacdo ndo trara qualquer
prejuizo a minha pessoa, familiares, e ao meu local de trabalho ou estudo; o acesso aos
resultados da pesquisa. Em caso de duvidas, o Comité de Etica em Pesquisa (CEP) esta a

disposicgdo para qualquer esclarecimento através do telefone (14) 3811-6143.

Este Termo de Consentimento sera entregue em duas vias que serdo assinadas, uma ficara
com o convidado a participar da pesquisa e outra com o pesquisador responsavel. Este

questionério terd duragdo aproximada de 20 minutos.

Assinatura do pesquisador Assinatura do participante

Equipe

Orientada: Gabriela Antonio dos Santos

Orientadora: Profa. Dra. Claudia Helena Bronzatto Luppi

Responsavel: Gabriela Antonio dos Santos

Contato: (014) 88032127 ou (011) 91532967

Departamento de Enfermagem - Faculdade de Medicina de Botucatu — UNESP
Distrito de Rubi&o Junior, s/n — Botucatu — CEP: 18.618-970

Telefones: (14) 38116004 — 38116070 - Fax: (14) 38135264
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b. APENDICE 2

Tabela 1: Distribuicdo das respostas dos pacientes do Ambulatério do HC de Botucatu que

participaram da pesquisa, segundo sexo

Sexo Frequéncia | Percentual
Feminino 236 64,5%
Masculino 111 30,3%
Né&o 19 5,2%
Responderam

Total 366 100%

Tabela 3: Distribuicdo das respostas dos pacientes do Ambulatério do HC de Botucatu que

participaram da pesquisa, segundo escolaridade

Escolaridade Frequéncia | Percentual
Médio (2° grau) 6 38,3%
Fundamental (52 a 82 série) 63 22,1%
Basico (1% a 42 serie) 81 17,2%
Superior 140 14,4%
Nao responderam 52 3,4%
Pds-Graduacao 11 3,0%
Analfabeto 13 1,6%
Total 366 100%

Tabela 6: Distribuicdo das respostas dos pacientes do Ambulatério do HC de Botucatu que
participaram da pesquisa e responderam sim a questdo nove, conforme local designado a

reclamacdes
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Local designado a reclamacdes por aqueles que responderam
sim na questdo 09 do questionario
Frequéncia | Percentual

Ouvidoria 89 79,5%
N&o Responderam 5 4,5%
Secretaria 3 2,7%
Diretoria 3 2,7%
Um parente que trabalha aqui 2 1,8%
Administracédo 2 1,8%
Sala de Espera 1 0,9%
Médico 1 0,9%
No atendimento 1 0,9%
Recepcao 1 0,9%
Ao lado da Farmacia 1 0,9%
Chefe do setor 1 0,9%
Reitoria 1 0,9%
Chefe do hospital 1 0,9%
Total 112 100,0%
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9. ANEXOS

9.1 ANEXO 1

QUESTIONARIO PARA PACIENTES AMBULATORIAIS

ESPECIALIDADE

IDADE SEXO: 1 Feminino 2 Masculino
Basico (12a 42
ESCOLARIDADE 1 | Analfabeto 2 Série)
Fundamental (5% a 8?
3 | Série) 4 Médio (2° Grau)
5 | Superior 6 Pds-Graduagao
MUITO MUITO
BOM REGULAR RUIM
BOM RUIM
1) O que vocé acha do tempo entre o pedido e a realizacéo desta
consulta?
(5) (4) (3) (2) (1)
2) O que vocé acha do tempo de espera entre a sua chegada aqui e a realizacdo da consulta
médica?
(5) (4) (3) (2) (1)
3) Como vocé avalia a Recepgao deste Ambulatério
Tempo de espera (5) (4) (3) (2) (1)
Atencdo e Cordialidade (5) (4) (3) (2) (1)
Informacdes Prestadas (5) (4) (3) (2) (1)
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4) Como vocé avalia os Servicos Médicos deste Ambulatério

Atencéo e Cordialidade (5) (4) (3) (2) (1)
Esclarecimentos ao Paciente (5) (4) (3) (2) (1)
Esclarecimentos aos

Familiares (5) (4) (3) (2) (1)
Cuidados

Prestados (5) (4) (3) (2) (1)

5) Como vocé avalia o Servigo de Enfermagem deste

Ambulatério
Atencdo e Cordialidade (5) (4) (3) (2) (1)
Esclarecimentos ao Paciente (5) (4) (3) (2) (1)
Esclarecimentos aos
Familiares (5) (4) (3) (2) (1)
Cuidados
Prestados (5) (4) (3) (2) (1)

6) Como vocé julga a Limpeza dos

ambientes
Recepcio (5) (4) (3) (2) (1)
Corredores (5) (4) (3) (2) (1)
Banheiros (5) (4) (3) (2) (1)
Consultorios e Salas de
Espera (5) (4) (3) (2) (1)

7) Como vocé julga o Conforto dos

ambientes
Siléncio no
ambiente (5) (4) (3) (2) (1)
Sala de Espera (5) (4) (3) (2) (1)
lluminacao
ambiente (5) (4) (3) (2) (1)
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Ventilagdo (5) (4) (3) (2) (1)
Sinalizacdo (5) (4) (3) (2) (1)

8) Como vocé julga o Servigo de Seguranca
Atencéo e Cordialidade (5) (4) (3) (2) (1)
Informagdes prestadas (5) (4) (3) (2) (1)

Sr(a) Entrevistador(a): A partir deste momento, as perguntas apresentadas tem novo formato e
necessitam

maior atencdo na sua apresentacao

09) Quando nao é bem atendido vocé sabe onde (1

reclamar? ) Sim (2 ) Néo

Onde?

10) De uma maneira geral, vocé considera que este Hospital
é:
Muito melhor do que
(5) imaginava
Melhor do que
(4) imaginava
Como

(3) imaginava
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(2) Piordo que imaginava
Muito pior do que
(1) imaginava

11) Vocé considera que o problema que o trouxe a este Hospital foi
resolvido?
(1 ( 2
) Sim ) Nao

Por Que?

12) Vocé indicaria este Hospital para algum amigo ou pessoa da
Familia?

(1) Sim (2) Nio

Por Que?

13) Vocé gostaria de fazer algum comentario ou sugestdo sobre o servico prestado pelo ambulatorio
deste
hospital?
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9.2 ANEXO 2
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