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INTRODUCAO:

A satisfacdo do usuério com relagdo a qualidadsetoico é uma premissa bésica e enfatiza a
necessidade de identificar e padronizar paramgtresauxiliem os gestores na implementacéo de niathor
no setor, em beneficio dos usuarios.

REVISAO BIBLIOGRAFICA:

A partir do final dos anos 70, tanto na Europa tuaos Estados Unidos, os custos crescentes dos
servigos de saude no setor publico, favorecergpoléicas reformadoras e de restricdo de gastos,doeno
o surgimento de novos modelos de gestéo visandor tmansparéncia, qualidade e eficiéncia dos sesvig
Ja& nos anos 90, o eixo central € a dimenséo hunmaivddual e ética do atendimento, com a concepigio
direitos do paciente (Vaitsman “e col”, 2005).

No Brasil, principalmente a partir dos anos 90titingdes publicas e privadas estdo desenvolvendo
estratégias no sentido de adotarem programas detgada qualidade (D' Innocenzo “e col”, 2006).

A concepcédo da valorizacdo dos servicos de sadde psuarios €, sem davida, um desafio que
necessita de coragem, compromisso e habilidadearte dos seus provedores. (Matsuda “e col”, 2000).
Estudos recentes como os de Elleuch, 2008, de dMal® Albedaiwi, 2008 e de Baalbaki “e col”, 2008,
continuam destacando a abordagem da qualidadeedaogos de sadde priorizando a satisfacéo do elient

MATERIAL E METODO:

A pesquisa clinica foi realizada no ambulatéridCiteirgia Plastica do Hospital das Clinicas Samuel
Libanio, Pouso Alegre, MG.

A casuistica foi de 40 pacientes, distribuidos eapgs 1 e 2 (com 20 pacientes em cada grupo).
Todos usuérios do servigo de cirurgia plasticapneaide 18 anos, submetidos a tratamento cirlogioo
internac&o hospitalar e abordados no primeirometap ambulatério para controle pos-operatorio.

Na primeira etapa foi aplicado um questionario cgradacdo de quesitos de qualidade para
avaliacdo do Servigo. Os 20 pacientes do Grupordnfoconvidados a analisar os itens de qualidade
dispostos num questionério para avaliar o graung®itancia e satisfagdo com o Servigo (notas vdoiae
1 a 5).Em seguida foram questionados a cerca de outroguaie itens de qualidade que um servico de
Cirurgia Plastica deveria apresentar. As respatkddas por eles foram analisadas, e quando citadasp
namero expressivo (55%) dos entrevistados, foramupaglas e acrescentadas ao questionario. Esse
questionario ampliado foi aplicado a outros 20 grateis, os do Grupo 2.

Os novos itens identificados e acrescentados enpnatocolo, foram: facilidade de internacao,
conforto nas enfermarias e nos sanitarios, sedegenfermagem e nutrigéo.

RESULTADOS E DISCUSSAO:
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Os resultados apontam (apresentaram significandde0p) em ambos os Grupos, a facilidade de
agendamento, a pontualidade do médico, a clateraformacdo sobre o tempo de tratamento, a limpeza
sanitaria do ambulatério e da enfermaria em geaaho itens de qualidade considerados muito imptagan
pelos pacientes (ver Tabela).

Tabela — Quesitos da Qualidade Exigida pelos suje da pesquisa do Grupo 1 G(1) e G(2). Segundo a
Importancia e a Satisfacdo — Resultado do teste &Vilcoxon (p).

pG(1)| pG(2)
Facilidade de agendamento
0,045| 0,006
Facilidade de encaminhamento e exames e intercaasul 1 0,003
Postura de atendimento da recepgao 0,056 0,024
Postura de atendimento do médico 0,317| 0,041
Pontualidade do médico 0,012 0
Tempo de retorno entre as consultas dado pelo médico,527 0.822
Resolucgéo do problema 0,046| 0,317
Informacdes recebidas com relagdo ao problema 0.458| 0,084
OrientacOes para manutencdo da saude 0.257| 0,001
Tempo para finalizagdo do tratamento 0,008| 0,023
Limpeza da Recepcéo 0.054| 0,197
Limpeza sanitaria do ambulatério 0,01 0
Limpeza do Consultorio 0.154| 0,046
Limpeza da Enfermaria 0,01 0,009

Fonte: do autor.

Os indicativos que avaliaram o quesito satisfagéionestraram os mais baixos nas qualidades
investigadas no Grupo 2: facilidade de internagimforto na enfermaria, conforto no sanitario da
enfermaria, servigo de enfermagem, servigo de aliagéo e facilidade para reclamacgtes e sugestieh) s
0 mais baixo grau de satisfacdo atribuido a “fdade para reclamacgfes e sugestdes”. Da casuistta d
estudo, 62,5 % afirmaram n&o saber da existénaiendeouvidoria.
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O desconhecimento de um canal de comunicacdo @MO§UWSUArios possam apresentar suas
reclamacdes e sugestfes, ou, a inexisténcia do andsmpede que 0s gestores possam detectar suas
exigéncias.

CONCLUSAO:

A priorizacdo da qualidade de um servico de savidando a total satisfacdo do cliente, passa,
necessariamente: pela postura de atendimento epcéar, pela facilidade de agendamento de consalltas
internacédo; pela pontualidade e clareza de infobempor parte do médico; pelos cuidados de enfermag
nutricdo; pela limpeza sanitéria e conforto nosrest por uma ouvidoria de facil acesso, que odbrir
espaco para avaliacao, discussao e decisdo, nadeisontinua melhoria.
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