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Implantar uma gestdo efetiva é um desafio. Deve-se analisar, dentre outros fatores, as
necessidades da populacdo durante a elaboracdo de politicas de saude, assim como
propiciar processos que permitam o controle social. O objetivo deste trabalho foi avaliar as
percepgdes dos pacientes que participaram de aulas praticas dos cursos de Medicina e que
sdo usuarios dos servigos da clinica- escola da Universidade de Fortaleza (NAMI), para,
posteriormente, analisarmos de que forma os resultados influenciam na gestdo. Foi
realizado um estudo transversal com aplicacdo de questionarios previamente estruturados
aos pacientes (uma adaptacdo do questionario "Patient perception scale"). O estudo foi
realizado em uma unidade de saude na cidade de Fortaleza, no Estado do Ceara: O Nucleo
de Atencdo Médica Integrada (NAMI), clinica escola, da Universidade de Fortaleza
(UNIFOR). A populagéo foi composta por 150 pacientes atendidos nessas unidades.
Percebe-se que, de modo geral, que os pacientes estdo satisfeitos com o servi¢o oferecido
por esta unidade em estudo, e com os atendimentos. Porém, algumas questdes podem ser
melhoradas, promovendo, com isso, estratégias de gestdo para a melhoria da qualidade de
vida desses pacientes usuarios dos servigos do NAMI.
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Introducao |
Fazer gestdo na area da saude é uma grande responsabilidade. Os indicadores
possibilitam a definicAo de parametros, sendo, dessa forma, um meio utilizado como forma de

monitoramento e avaliacdo da qualidade prestada ao paciente (BOHOMOL et al, 2005).

Analisar a satisfacdo dos pacientes é necessario por motivos variados. Dentre eles, esta
uma compreensao mais ampla de como estes lidam com a doenca. Além disso, esse feedback
por parte dos pacientes é muito importante para que 0s pontos positivos dos servigos sejam
exaltados e se avalie onde ha falhas, havendo um amplo progresso desses servicos e para um
desenvolvimento eficaz das politicas publicas relacionadas a area da saude.

Mesmo hoje em dia, 0 éxito no tratamento com 0 paciente ainda é associado com os
aspectos clinicos. Grande parte dos estudos sobre a aceitagdo dos pacientes com relacdo aos
estudantes de medicina esta ligada a questdo do ensino, enquanto que a satisfacdo do paciente
com relagdo ao cuidado, que é uma questdo muito importante, parece nao ter tanta relevancia
(BENSON J et al, 2005). Questionarios sao utilizados por profissionais para verificar a situagéo de
saude do paciente ou as consequéncias do tratamento realizado. Porém, a satisfacdo do paciente
€, também, um fator envolvido no cuidado de pessoas e, infelizmente, pouco valorizado. Dessa
forma, verificar a qualificacdo do cuidado com o paciente tem sido uma maneira de avaliagdo da
experiéncia e das habilidades do profissional de salde. (GOLDSTEIN MS et al, 2000, p.853 apud
SUDA EY et al, 2009, p. 126).

Metodologia

Foi selecionada uma populagdo, composta por 150 pacientes que estavam sendo atendidos
na unidade de saulde citada, sendo incluidos de forma aleatéria, conforme chegavam para o
atendimento e aguardavam na sala de espera. Vale ressaltar que ndo houve a realizacdo de
calculo amostral prévio, ja que é dificil estimar com adequada exatiddo a prevaléncia da
satisfacdo entre os pacientes (pelo fato de ser um aspecto individual e subjetivo). Dessa forma, o
numero de pacientes selecionados teve como base o tamanho de amostra de estudos anteriores

com metodologias semelhantes.

A convocagdo dos pacientes foi realizada mediante anuncio publico comunicando sobre o
estudo para que o0s interessados em participar da pesquisa, procurassem a
pesquisadora/monitores/responsaveis pela pesquisa, respeitando, dessa forma, a autonomia dos
provaveis participantes. A partir disto, foram informados os objetivos e relevancia da pesquisa, 0s
riscos e beneficios da participacdo no estudo, além de algumas explicacBes relacionadas a
algumas duavidas. Os pacientes que aceitaram participar do estudo assinaram o termo de

consentimento livre e esclarecido (TCLE).



Os dados foram coletados no periodo de outubro de 2017 a abril de 2018, por meio de

recursos estruturados e organizados por categorias. Ocorreu a pratica de entrevistas com

perguntas relacionadas a satisfacdo do paciente quanto aos servicos de saude que estdo

recebendo na unidade em que estdo sendo atendidos (“Patient Perception Scale”). Esses

guestionarios foram aplicados pelos proprios pesquisadores.

Resultados e

Discussao |

Tabela 1- Distribuicdo de frequéncia dos dados sobre as varidveis relacionadas aos

servi¢cos da clinica-escola

Variaveis n

O que acha da estrutura e dos equipamentos presentes nas

clinicas-escola 150
Excelente 113
Bom 24
Médio 13
Ruim -
Qual a sua opinido a respeito do atendimento realizado 150

pelos outros funcionérios (recepcionistas, zeladores,

segurancgas, etc.)

Excelente 102
Bom 32
Médio 13
Ruim 3
Foi explicado ao senhor (a) o motivo do seu 150

encaminhamento
Sim 126

%

valida

100

75,3
16

8,6

100

68

21,3

8,6

100

84



Como séo considerados pelo senhor (a) o tempo que 150 100

levou entre o encaminhamento e o atendimento?

Curto prazo 100 66,6
Médio prazo 34 22,6
Longo prazo 16 10,6

Os resultados encontrados na pesquisa de Mendonca e Guerra (2007) mostram que a
explicar cuidadosamente as davidas dos pacientes e mostrar a seguranca durante a conversa,
assim como dar chance para o paciente dizer o que sente/acha, a gentileza e a observagéo a sua
privacidade podem ser as principais causas de satisfacdo e/ou desagrado do paciente. Esta
repercussdo dos resultados, além de proporcionarem a observacao de que a interacdo com o
paciente encontra-se firmemente ligada a satisfagdo do usuario, também demonstram que o
dialogo entre o profissional e seu paciente pode ser o vinculo principal que transpde 0s aspectos

variados que fazem parte do processo da assisténcia.

Conclusao |

Percebe-se que os pacientes estdo satisfeitos com o servico oferecido pelas unidades em
estudo (em que, embora haja alguns comentarios esporadicos relacionados a uma relativa
dificuldade na marcagéo do consultas e certos imprevistos que ja ocorreram, apesar de ndo ser
algo rotineiro, a grande maioria classifica como um servigo de exceléncia) e com os atendimentos
(julgados de forma muito adequadas e apropriadas por grande parte da populacdo entrevistada,
que declarou perceber interesse, educacao e atencéo proveniente de todos que realizavam-nos),
o0 que reflete um processo de formagdo académica bastante propicio ao desenvolvimento de
qualidades/habilidades exigidas pela sociedade para a formacdo de um profissional de
exceléncia. Ressalta-se, entretanto, que algumas melhorias podem ser realizadas, valorizando a
comunidade na execucao das atividades e no desenvolvimento de uma reflex&o critica acerca da

realidade social e da gestéo do trabalho em saude.
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