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RESUMO

O presente estudo dedicou-se em avaliar a qualidade da assisténcia a saude
oferecida por uma instituicdo publica de ensino superior, contemplando as areas de
Odontologia e Fonoaudiologia, no modelo da Pesquisa de Satisfagdo dos Usuarios
do Programa Nacional de Avaliagao de Servigos de Saude. A amostra foi constituida
por 90 individuos atendidos nas clinicas da Faculdade de Odontologia de Bauru,
sendo 64 na de Odontologia e 26 na clinica de Fonoaudiologia. Os itens que foram
analisados: agilidade no agendamento; agilidade no atendimento; acolhimento;
confiangca; ambiéncia; marcas da humanizagdo; expectativa sobre o servigo; e
satisfagdo do usuario. Foram usados dois questionarios: socioecondmico para
descrever o perfil dos usuarios e o questionario de satisfagdo. A Regressao Linear
Simples e a Regressao Linear Multivariada foram realizadas (p<0,05). Os resultados
demonstraram que a satisfacdo quanto a qualidade da assisténcia oferecida foi boa
e muito boa em sua maioria. Pontos destacados na qualidade foram tempo de
espera para primeira consulta, tempo de espera para ser atendido, facilidade de
localizagao da clinica, atendimento da recepcgéo e da equipe de saude, seguranga e
confianga durante o atendimento. Os usuarios mostraram satisfeitos com a
qualidade da assisténcia a saude oferecidas tanto na area de Odontologia como na

de Fonoaudiologia, especialmente com a humanizagao, acolhimento e tratamento.

Palavras-chave: Pesquisa sobre servicos de saude; Indicadores de qualidade em

assisténcia a saude; Satisfacdo do paciente; Sistema Unico de Saude







ABSTRACT

The present study focused on evaluating the quality of health care offered by a public
institution of higher education, including the areas of Dentistry and Speech-Language
Pathology, in the User Satisfaction Survey of the National Health Services Evaluation
Program. The sample consisted of 90 individuals attended in the clinics of the Faculty
of Dentistry of Bauru, being 64 in Dentistry and 26 in the Speech Therapy clinic.
ltems that have been checked are: agility in scheduling; agility in care; host;
confidence; ambience; marks of humanization; expectation about the service; user
satisfaction. Two questionnaires were used: socioeconomic to describe the users'
profile and the satisfaction questionnaire. Simple Linear Regression and Multivariate
Linear Regression were performed (p <0.05). The results showed that satisfaction
with the quality of care offered was good and very good in the majority. Highlights in
quality were waiting time for the first consultation, waiting time to be attended, ease
of location of the clinic, attendance of the reception and the health team, safety and
reliability during care. Users were satisfied with the quality of health care offered in
both Dentistry and Speech Therapy, especially with the humanization, reception and

treatment.

Key words: Health Services Research; Quality Indicators, health care; Patient

Satisfaction; Unified Health System.
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1 INTRODUGAO

Vem sendo discutida a importancia da avaliagdo da qualidade da
assisténcia ao usuario do SUS como instrumento de averiguagdo do cumprimento
das diretrizes deste sistema que visam sobretudo a integralidade do cuidado,
oferecido universalmente e de forma justa e igualitaria a todas as pessoas. De
acordo com Espiridido e Vieira-da-Silva (2018) os trabalhos sobre opinido do usuario
no SUS iniciaram na década de 90, coincidindo com a criagdo do mesmo € a
influéncia de se preocupar com a satisfacdo do cliente se pautou em estudos
internacionais, onde desde a década de 50 paises de primeiro mundo ja se
preocupavam com 0O usuario no ambito comercial. A adaptacédo para se saber se o
paciente esta satisfeito ou ndo com o atendimento que recebe é consequéncia do

incentivo a participagao dos usuarios nas politicas de saude.

A avaliagdo do grau de satisfagao dos usuarios do sistema de saude € um
importante indicador a ser considerado no planejamento das ag¢des. A populagdo em
sua totalidade beneficiada com agdes em saude, a opinido dos usuarios quanto a
qualidade da atencdo é considerada de extrema importancia, quando se busca
avaliar esses servigos (Moiomaz et al., 2010). Dessa forma, ndo se pode deixar de
considerar sua percepc¢ao, a fim de contribuir para a melhoria dos servigos de saude.

O Ministério da Saude do Brasil, elaborou uma carta de direitos dos
usuarios do SUS (2013), relacionando sete itens: 1. Toda pessoa tem direito ao
acesso a bens e servigos ordenados e organizados para a garantia da promogao, da
prevencao, da proteg¢do, do tratamento e da recuperacdo da sua saude; 2. Toda
pessoa tem direito ao tratamento adequado e no tempo certo para resolver o seu
problema de saude; 3. Toda pessoa tem direito ao atendimento humanizado,
realizado por profissionais qualificados, em ambiente limpo, acolhedor e acessivel a
todas as pessoas; 4. Toda pessoa deve ter seus valores, sua cultura, sua crenca e
seus direitos respeitados na relagcdo com os servigos de saude; 5. Toda pessoa é
responsavel para que seu tratamento e sua recuperagédo sejam adequados e sem
interrupgéo; 6. Toda pessoa tem direito a informagdo sobre os servigos de saude e
as diversas formas de participacdo da comunidade; e 7. Toda pessoa tem direito a
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participar dos conselhos e das conferéncias de saude e de exigir que o gestor

federal e os gestores estaduais e municipais cumpram os principios desta Carta.

Sendo assim, o fato de se questionar ao paciente sobre sua opinido da ao
mesmo o poder de participar do sistema de saude publico de forma protagonista.
Para tanto, este trabalho se utilizou da opinido do usuario sobre o atendimento que
Ihe é oferecido como forma de enfatizar a centralidade do seu cuidado em todo o

processo de saude.

Diversos estudos tém sido realizados, buscando avaliar o grau de
satisfacdo de usuarios dos servigos de saude (MULLER, 2003; MATEOS et al.,
2009). O processo de avaliagdo para melhoria dos programas de saude pode ser
baseado na anadlise do sistema por meio percep¢do do usuario, servindo de
parametro para as agdes e politicas de saude (Moimaz et al., 2010).

A avaliacdo da qualidade da assisténcia recebida pelos usuarios dentro
de clinica-escola se apresenta como uma resposta ao atendimento prestado por
profissionais, docentes e discentes que trabalham de forma multidisciplinar com
inumeros pacientes, que buscam na universidade a evolucdo de suas
especificidades de saude. Vale ressaltar que as atividades clinicas em uma IES tém
o foco pautado na educacdo, utilizando-se do cenario de pratica para o
desenvolvimento de seus alunos, tanto graduandos como pos-graduandos. No
entanto, constitui-se uma referéncia nas terapias que oferece no municipio onde

esta inserida e regido.

Ndo ha literatura muitos dados sobre a avaliacdo da qualidade da
assisténcia oferecida dentro de clinicas-escola. Entretanto, vem sendo cada vez
mais aceita a opinido de que a maioria das acdes de saude pouco tem levado em
consideragao a concordancia e a aceitacao do paciente, principal interessado.

Desse modo, investigar o grau de satisfagado dos usuarios dos servigos de
saude de uma IES publica no Estado de Sao Paulo, quanto aos servigos oferecidos,
permitindo compreender a percep¢ao do usuario e analisar a qualidade e eficiéncia

dos servigos prestados tornou-se necessario.
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2 REVISAO DE LITERATURA

A avaliacdo em saude tem sido um tema aos poucos explorado em
trabalhos de gestado. Ela se caracteriza por ser uma etapa fundamental para orientar
e revisar periodicamente as a¢des de saude que sao prestadas a populagdo. Isso
inclui o grau de satisfacdo dos usuarios e a efetividade dos atendimentos que levam
a reorganizagao e planejamento dentro do Sistema. Em busca de atender a essa
necessidade, nasce o Programa Nacional de Avaliacdo de Servigos de Saude em
2015, oriundo do antigo Programa Nacional de Avaliacdo dos Servigos Hospitalares
(PNASH) que ja atuava desde 1998. O PNASS surge com uma visédo mais ampla de
incorporar outros servigos de saude, como ambulatérios, e avaliar todas as esferas
das instituicbes de saude: estrutura, processo, resultado, produgdo do cuidado,
gerenciamento de risco e a satisfagdo dos usuarios em relagdo ao atendimento
recebido (Brasilia, 2015).

O Programa Nacional de Avaliacao de Servicos de Saude (Brasilia, 2015)
vem desenvolvendo um trabalho importante para que se conhega a qualidade da
assisténcia prestada em diferentes instituicdes de saude e que tenha o objetivo final
de se tornar uma ferramenta estratégica de regulagdo do SUS. O PNASS utiliza trés
instrumentos para essa avaliagao: 1. Roteiro de itens de verificacédo; 2. Questionario
dirigido aos usuarios; 3. Conjunto de indicadores. O presente estudo pretende
utilizar apenas o item de numero dois, visto que o Programa nao foi fundado com
objetivo de também avaliar clinicas-escolas. Estaremos nos utilizando de seus

critérios para tanto.

Em estudo sobre a organizacdo de demandas no servigo publico de
saude odontologica em determinado municipio, Santos et al. (2007) afirmaram que a
satisfagcdo do usuario vem se apresentando cada vez maior, j4 que OS servigos
municipais tém procurado melhorar o atendimento a saude da populagédo com vistas
a cumprir os principios do SUS. Os autores analisaram por meio de entrevista,
dentistas do servigo publico como usuarios sobre organizacdo do agendamento,
tempo para marcar uma consulta e satisfacdo com o tipo de atendimento que

recebem. Demostraram que a demanda de servigos odontol6égicos no municipio do
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estudo n&o pode ser considerada organizada. Além de relacionarem diversos
motivos pelos quais os pacientes sdo atendidos, com prioridade ou ndo, que
também divergem de uma unidade de saude para outra e de um profissional para
outro. Os profissionais dentistas relataram insatisfacdo na quantidade de pacientes
que sao agendados para um mesmo turno, o que dificulta a qualidade do
atendimento. Os usuarios responderam que se sentem satisfeitos com a facilidade
no agendamento e o tipo de tratamento recebido. Fat este, que esta em oposicéo a
visao dos profissionais.

Machado e Nogueira (2008) defenderam que para melhorar a qualidade
da assisténcia dos servicos de saude, se faz necessario adotar o modelo de
processo de trabalho a partir dos principios do SUS, além de considerar
acolhimento, humanizacao e satisfacdo dos usuarios como elementos necessarios
para a reorganizagdo dos servicos de saude. Realizaram uma pesquisa em
Teresina/Pl, onde avaliaram o grau de satisfacdo de usuarios de servicos de
Fisioterapia do municipio. Dentre as variaveis estudadas relacionaram a agilidade
para agendamento da consulta, acolhimento, confianga, ambiéncia, humanizacgao,
gratuidade, acessibilidade, eficacia e expectativa sobre os servigos recebidos. O
trabalho em questdo também realizou caracterizagdo do perfil sociodemografico dos
pacientes entrevistados. Os usuarios descreveram o servigo como de facil acesso, e
gque esperam poucos minutos para o inicio da consulta. A maioria relatou que
procurou o servico por indicagdo médica e que indicaria para outra pessoa. A maior
parte dos pacientes classificou o atendimento como satisfatorio, tanto nas unidades
publicas, como nas privadas. Dessa forma, os autores demonstraram que a
populacao se sente satisfeita com o servigo recebido, porém ressalta que condi¢coes
socioecondémicas e de entendimento de seus deveres e direitos como cidadaos
podem influenciar as respostas. Salientaram também que esse tipo de estudo se faz
necessario porque retrata as condicbes dos servidos oferecidos aos usuarios e a
avaliagdo das politicas dos sistemas de saude.

Bevilacqua et al (2009) realizaram um estudo sobre a importancia de se
avaliar a qualidade do servico em saude na area de audiologia. Eles afirmaram que
o Brasil ndo atende a demanda das necessidades de pacientes deficientes auditivos.
Os autores citaram a Acreditacdo como um processo funcional para a avaliacdo de
servicos de saude, que € mais usado em unidades hospitalares e os indicadores da
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saude, que se constituem ferramentas de analise que podem mensurar a qualidade
de um servigo com base em trés seguimentos: estrutura, processo e resultados. E
sabido que a avaliacdo da qualidade dos servicos de saude serve para melhorar as
politicas de saude, com seus resultados, mais especificamente, esperou-se que o
estudo em questdo pudesse trazer melhorias para a Politica de Atencdo a Saude

Auditiva, implantada em 2004.

A avaliacdo do grau de satisfagao dos usuarios do sistema de saude € um
importante indicador a ser considerado no planejamento das ag¢des, de acordo com
Moimaz (2010). A percepgao do usuario acerca do atendimento que Ihe € prestado é
um critério importante para se avaliar a qualidade e a eficiéncia do sistema de
saude, e servir para redirecionar e planejar o servico. Esse estudo é parte de um
estudo que buscou realizar o diagnodstico situacional e a analise dos modelos de
gestdo na DRS Il do Estado de Sao Paulo, que compreende cinco municipios.
Foram entrevistados docentes, alunos de pés-graduagdo, académicos e técnicos da
area de saude, liderancas da comunidade, prefeitos, secretarios municipais de
saude, secretarios municipais de educacgao, servidores e membros de Conselhos
Municipais de Saude. Os usuarios foram entrevistados atraveés de visitas domiciliares
e diante de suas respostas, ficou comprovada que a maior parte referiu que se sente
satisfeita com o servigo, porém foram realizadas queixas sobre atendimento, falta de
humanizagdo e acolhimento, longo tempo de espera e filas para o atendimento,

deficiéncia de recursos fisicos e materiais.

Volpato et al (2016) realizaram estudo com o objetivo de verificar a
qualidade dos servigos de saude nas unidades da ESF através da metodologia do
Desdobramento da Fungdo Qualidade (QFD). O QFD é um instrumento de
planejamento da qualidade que conta com a participagdo do usuario, dos
profissionais e da instituigdo, mais usado na industria, que busca aperfeicoar os
processos de trabalho. A coleta de dados foi realizada em duas fases: com os
profissionais e com os usuarios, sendo que o questionario dirigido a cada grupo foi
diferente. Esse instrumento pode ser utilizado em servigos publicos de saude, e que
profissionais e usuarios aspiram pelas mesmas mudangas ja que seus
apontamentos se complementam. Os itens que exigiram maiores alteragdes foram:
educagado continuada, necessidade de aumento do numero de profissionais,

facilidade para agendar consultas, atendimento cordial e atencioso.
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Danieli et al (2011) usou o instrumento intitulado “Satisfaction with
Amplification in Daily Life (SADL)” que tem o objetivo de quantificar a satisfacdo do
paciente deficiente auditivo que recebe um Aparelho de Amplificacdo Sonora
Individual (AASI). A satisfagcdo do usuario pelo instrumento SADL é dividida em
quatro grandes areas (efeitos positivos, servi¢co e custo, fatores negativos e imagem
pessoal). Foram entrevistados 19 sujeitos com perda auditiva e pelo menos trés
semanas de uso do AASI. A anadlise dos dados demonstrou que os usuarios

estavam satisfeitos com o aparelho e que o instrumento utilizado mostrou-se eficaz.

Bonato (2011) realizou um estudo conceitual sobre qualidade,
planejamento e execugdo em saude. Recomenda-se na visdo desta autora que
metodologias de qualidade para os servicos de saude sejam aplicadas, que a
capacitacdo efetiva de recursos humanos seja realizada e que as instituigdes
realizem pesquisas sobre qualidade aplicando instrumentos antes e depois para que
os resultados sejam mais claros e que essas agbes possam mostrar um panorama
nacional dos avangos da gestdo em saude e apontem para a melhoria dos servigos
do sistema de saude.

Pompeu et al (2012) vai além afirmando que a satisfacdo do usuario deve
ser o real objetivo a ser alcangado por todo servico de saude. A busca pela
satisfagdo do usuario se deve principalmente ao aumento da evidéncia de que a
associacao entre satisfagcdo, aquiescéncia do paciente e sucesso do tratamento
determina a qualidade do atendimento em saude. O intuito de buscar a satisfagado do
paciente também deve ser enxergado como parte do compromisso profissional que
zela por transformacgao social ao cuidar da saude. Para tanto, € importante que a
atencdo centrada no paciente faca parte das politicas educacionais dentro das
universidades que considerem professores e alunos conscientes do seu papel na
sociedade. Em estudo, foram entrevistados pacientes das clinicas odontologicas de
determinada universidade que prestam atendimento a populacdo. As questdes
diziam respeito ao perfil do paciente, procedimentos preventivos, dor, medo,
humanizacdo no atendimento, motivo da procura do servico, ambiéncia, entre
outros. Os usuarios mostraram-se satisfeitos com os servigos da clinica integrada da
universidade, mas os resultados apontaram para a demora em chamar os pacientes
para atendimento, idas desnecessarias a universidade e possibilidade de aumentar

os atendimentos por mais vezes na semana. Além disso, foi tracado o perfil socio-
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demografico dos pacientes que mostrou que a maioria pertence as classes sociais

mais baixas e nivel médio de escolaridade.

Martins et al (2014) levantaram uma questdo interessante sobre os
trabalhos de qualidade dos servicos de saude e satisfacdo do usuario. Essa revisao
sistematica investigou a percepgao dos usuarios e dos profissionais de saude na
avaliacao da qualidade dos servigos publicos de saude, visto que na sua hipétese ha
uma limitacdo nas pesquisas dessa area que enfatizam a percep¢do dos usuarios
em detrimento da percepc¢ao dos profissionais que ficam em um plano inferior de
relevancia. Os resultados mostraram que alguns itens que sdo mencionados pelos
usuarios, como por exemplo, cordialidade no atendimento e resolugdo dos
problemas, sdo diferentes dos itens mencionados pelos profissionais, como
educacao continuada. Mas o estudo mostrou que apesar deles serem diferentes, se
complementam nos objetivos, pois uma educagao continuada dos profissionais pode
resolver questdbes como cordialidade no servico. Nos servicos de média
complexidade, os usuarios relataram a melhoria da resolucdo dos problemas,
relacao paciente-profissional e tempo de espera. Ja os profissionais, que o trabalho
em equipe e a organizagdo do servico sao importantes para a qualidade da
assisténcia a saude. Mais uma vez o estudo mostrou que um trabalho realizado em
equipe e bem organizado pode satisfazer o desejo do usuario de ter seus problemas
resolvidos, o tempo de espera para o atendimento diminuido, bem como melhora a

relacao paciente-profissional.

Cabulon et al (2015) afirmaram que de fato ha pouca literatura
relacionando avaliagdo em saude e satisfacdo de usuarios e comprovam que a
participacdo do paciente no tratamento proposto € de elevada importancia para se
ter sucesso nos resultados, avaliando pacientes em um centro de tratamento de
queimados no sul do Brasil. Em estudo, avaliaram a opinido do usuario sobre o
atendimento recebido em cinco categorias: processo do cuidar; relacionamento
interpessoal; perspectivas do paciente queimado; processo de organizagdo do
trabalho; sugestdes de mudanga. A categoria com maior representatividade foi
“‘processo do cuidar’, onde verificou-se que os individuos valorizaram 0 acesso ao
cuidado de qualidade e as competéncias profissionais. Mostrou também que muitos
pacientes tiveram dificuldade em relatar algum problema, o que pode ser explicado

pelo nivel socioecondmico e de escolaridade e sua influéncia sobre a forma de
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pensar e sistematizar ideias. Outro aspecto observado foi que os pacientes sempre
comparam o atendimento com experiéncias anteriores de outras unidades de saude
por onde ja tenham passado. Em “sugestdes de mudanga” alguns pacientes
disseram que gostariam de opinar sobre o que lhes agrada e o que ndo agrada no
tratamento. A queimadura é um trauma de muito significado para o paciente e o seu
tratamento € dolorido e envolve muitas expectativas. Observou-se que atender esse
tipo de paciente de forma humanizada € um trabalho muito complexo, tanto na fase

aguda, como na reabilitagao.

Santos e Giovanella (2016) dividiram a gestdo do cuidado em trés
dimensdes: profissional (profissional-usuario); organizacional (relacédo entre
profissionais e tecnologias); e sistémica (rede de cuidados). O estudo foi realizado
em regido do estado da Bahia para conhecer a gestdo do cuidado integral
intermunicipal. Foi identificada que ha fragmentacao na rede de cuidados da atencéo
primaria municipal com cenarios intramunicipais, que comprometem a
longitudinalidade do cuidado. Ainda que o gestor local da atengdo primaria tem suas
acdes limitadas por depender do gestor regional. Como os encaminhamentos vém
de muitos municipios, as agendas e filas ficam superlotadas e nem todos
conseguem ser atendidos. Sendo assim, o trabalho da atengéo primaria torna-se
insuficiente, por ndo existirem vagas suficientes na regido e os encaminhamentos
ficarem acumulados. Em suma, a regionalizagdo da saude pode ser considerada

pouco resolutiva.

Corréa et al. (2016) se ocuparam de analisar apenas as filas de espera
em clinicas-escolas de fonoaudiologia, visto que por ser um atendimento gratuito e
de qualidade que objetiva a formacdo de alunos em graduagdo, as clinicas em
questado sdo muito procuradas e a demora no atendimento pode gerar, entre tantos
problemas, desisténcia, e até, o agravamento da alteragdo de saude apresentada,
reduzindo a expectativa de um progndstico favoravel. Tal situagdo € contemplada,
sobretudo, porque o sistema de saude é fragilizado em algumas regides, n&o
deixando opgdo para o paciente realizar a terapia necessaria, além das clinicas-
escolas.

Em estudo recente, Espiridido e Vieira-da-Silva (2018) questionam a
validade de trabalhos da Satisfagdo do Usuario. Os autores afirmam que o alto
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numero de respostas positivas podem n&o estar relacionadas diretamente a uma
satisfagao real do paciente questionado, mas a uma reagao a situacdo da pesquisa,
ou seja, no momento do questionamento o participante se sente impelido a
responder de tal forma. Entre tantas consideracdes, os autores atribuiram a forma
como as questdes estao redigidas, a ordem em que estao colocadas e a abordagem
do pesquisador e sua postura no questionamento. Os autores propdem que mais de
uma possibilidade de resposta, para instrumentos estruturados, como o usado na

pesquisa.







3 PROPOSICAO
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3 PROPOSIGAO

O objetivo deste estudo foi avaliar a qualidade da assisténcia a saude
oferecida por uma instituicdo publica de ensino superior, contemplando as areas de
Odontologia e Fonoaudiologia, em relagédo a satisfagado dos usuarios.







4 MATERIAL E METODOS
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4 MATERIAL E METODOS

O presente estudo foi aprovado pelo Comité de Etica da Faculdade de
Odontologia de Bauru, Universidade de Sao Paulo, aos cinco dias de outubro de
dois mil e dezoito (CAAE 94438418.9.0000.5417).

O estudo € do tipo observacional, transversal. Realizado na cidade de
Bauru, estado de S&o Paulo, na Faculdade de Odontologia da USP, que comporta
os cursos de Odontologia e Fonoaudiologia. Todos os pacientes que responderam a
pesquisa sao usuarios das clinicas-escola de Odontologia e Fonoaudiologia desta

faculdade, sendo consequentemente, usuarios do SUS.

4.1 SELEGAO DA AMOSTRA

G1 - Usuarios das Clinicas da G2 - Usuarios das Clinicas da
Odontologia Fonoaudiologia
64 usuarios 26 usuarios

4.1.1 CRITERIOS DE INCLUSAO/EXCLUSAO

Os critérios de inclusdo foram os pacientes atendidos pelas clinicas-
escola de odontologia e fonoaudiologia do presente estudo que aceitarem participar,
que tinham mais de 18 anos e que tenham sido atendidos pelo menos duas vezes
pela clinica. Os critérios de exclusdo abrangem pacientes que ndo souberem ou nao

conseguirem responder as questdes e analfabetos.

4.2 COLETA DE DADOS

As entrevistas foram aplicadas apdés a aprovacdo do CEP da
universidade, no segundo semestre de 2018. Foram identificadas de forma que
nenhuma resposta fosse relacionada a qualquer individuo que participou, com
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objetivo de manter o sigilo ético. Foram convidados a participar do estudo os
pacientes atendidos pelas clinicas-escola de Odontologia e Fonoaudiologia da
Universidade de Sdo Paulo, campus Bauru.

Apos leitura e assinatura do Termo de Consentimento Livre e Esclarecido
(Anexo 1), os participantes receberam um questionario socioecondmico intitulado
“Instrumento de Classificagdo Socioeconémica” (Graciano, 2010) que se encontra no
Anexo 2.

4.2.1 QUESTIONARIO SOCIOECONOMICO

A analise socioecondmica se pautou no instrumento que por meio de
sistema de pontos classifica o paciente em Classe Baixa Inferior, Classe Baixa
Superior, Classe Média Inferior, Classe Média, Classe Média Superior ou Classe Alta

de acordo com as respostas auto referidas. Encontra-se no Anexo 2.

4.2.2 QUESTIONARIO DA AVALIAGAO DA SATISFAGAO DOS
USUARIOS

Apos responder o questionario socioecondmico, o participante recebeu
um questionario retirado do Programa Nacional de Avaliagdo de Servicos de Saude,
intitulado “Questionario da Avaliagdo da Satisfacdo dos Usuarios”, com algumas
alteracdes adaptativas, que se encontra no Anexo 3. Os itens que foram analisados
foram: agilidade no agendamento; agilidade no atendimento; acolhimento; confianga;
ambiéncia; marcas da humanizacdo; expectativa sobre o servigo; satisfacdo do
usuario. Esse questionario ndo possui uma pontuacédo pronta, portanto, a analise
dos dados sera feita pela pesquisadora conforme o item 4.3 Analise dos Dados. As
questdbes que correspondem as internacdes hospitalares e outros que nao se
encaixam a realidade da clinica-escola escolhida na pesquisa foram retiradas da
pesquisa, sem que houvesse dano ao questionario, bem como, foram adicionadas
as questdes 14 e 15. Cada paciente teve a oportunidade de ficar sozinho para que
respondesse as questdes a vontade, sem que se sentisse constrangido durante o

preenchimento dos questionarios.
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4.3 VARIAVEIS DEPENDENTES E INDEPENDENTES

A variavel dependente escolhida pela autora do trabalho foi a questao 12
do Questionario de Satisfacdo do Usuario que questiona o paciente acerca de sua
satisfagcdo com o Estabelecimento de Saude. Essa questdo responde ao objetivo
principal do trabalho de conhecer a opinido do usuario sobre o atendimento que ele

recebeu nas clinicas-alvo da pesquisa.
As variaveis independentes foram compreendidas por:

e Condicao Socioeconémica

e Area

e |dade

e Sexo

e Cor

e Primeiro Atendimento na instituigao

e Tempo de espera para conseguir a vaga para O primeiro
atendimento

¢ Avaliacdo do tempo de espera para o primeiro atendimento

e Tempo de espera no servigo de saude

e Avaliacdo do tempo de espera no servigo de saude

e Limpeza do ambiente

e Sinalizagao do local

e Atendimento da recepgao

¢ Atendimento da Equipe de Saude

e Segurancga e confianga no atendimento

e Informagdes e esclarecimentos recebidos sobre o estado de saude

e Conhecer o local onde reclamar

e Pagou por algum valor
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4.4 ANALISE DOS DADOS

Os resultados obtidos foram tabulados no programa Excel 2010
(Microsoft® Corportion, Redmont, WA, EUA), para serem analisados por meio do
programa SPSS versdo 25 do Windows. A amostra total de pacientes que
participaram da pesquisa foi 90, distribuida entre os dois cursos, Odontologia e
Fonoaudiologia. O teste Kolmogorov—Smirnov foi utilizado para investigar a hipotese
de distribuicdo normal, em cada grupo, como a distribuicdo ndo foi normal foram

utilizados testes ndo paramétricos nas comparagdes.

A analise bivariada realizada foi a Regressao Linear Simples. A analise
multipla realizada foi a Regressé&o Linear Multivariada. Em ambos os testes foi usada
uma relacao entre a variavel dependente e as variaveis independentes (p<0,05).
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5 RESULTADOS

Os pacientes da clinica de Odontologia avaliaram o estabelecimento de
saude da seguinte forma: 93,75% assinalaram as opg¢des “muito bom” ou “bom”; 3%
consideraram o atendimento “regular’ e 3% nao souberam responder ou n&o

assinalaram.

Ja na clinica de Fonoaudiologia, 100% dos pacientes avaliaram o
estabelecimento de saude como “muito bom” ou “bom”. Nenhuma das outras
opgdes, sendo elas: regular, ruim, muito ruim ou n&o soube/ndo respondeu, foi

assinalada.

A idade calculada dos pacientes ndo discriminou aqueles que eram da
clinica de Odontologia para os pertencentes a clinica de Fonoaudiologia. A idade
encontrada no geral foi de 16,67% para participantes entre 18 e 35 anos; 48,78% de
36 a 60 anos; 31,11% com 61 anos ou mais.

Na categoria de pacientes entre 18 e 35 anos, 100% dos entrevistados
avaliaram o estabelecimento de saude como “muito bom” ou “bom”; ja, entre 36 a 60
anos, aproximadamente 95% avaliou as clinicas com a op¢ao “muito bom” ou “bom?,
2,5% optou por “regular” e 2,5% optou por “ndo soube responder”. Na ultima faixa
etaria, de 61 anos ou mais, 96% avaliou a clinica como “muito bom” ou “bom” e 4%

avaliou como “regular”.

Dos pacientes que foram classificados como classe econémica Baixa
Inferior, 90% avaliaram o estabelecimento de saude como “muito bom” ou “bom”; e,

10% nao soube ou ndo respondeu.

Dos pacientes classificados como Baixa Superior, que correspondeu ao
maior numero de pacientes, 93% avaliou a clinica como “muito bom” ou “bom”; 3%

avaliou como “regular” e, aproximadamente, 1,5% n&o soube ou ndo respondeu.

Os pacientes classificados como Meédia Inferior avaliaram o

estabelecimento de saude em “muito bom” e “bom” em 100%.
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Os pacientes classificados como Médio na classe econémica, também

avaliaram o estabelecimento de saude em “muito bom” e “bom” em 100%.

Em estudo anterior, Machado e Nogueira (2008) descreveram que a
maior parte dos usuarios entrevistados em seu estudo realizado no Estado do Piaui,
em clinicas de fisioterapia sobre a satisfacdo do usuario, se tratava de “mulheres
com meédia de idade de 49,5 anos, casadas, analfabetas, autbnomas sem vinculo

empregaticio, com renda familiar entre um e trés salarios minimos”.

Dos 48 pacientes que responderam que aguardaram até 30 dias para
marcar o primeiro atendimento, 46 avaliaram o estabelecimento como “muito boa” ou
“boa”, um paciente considerou o mesmo “regular” e um paciente assinalou “ndo sabe

ou nao respondeu”.

Os 19 pacientes que responderam que aguardaram entre 31 e 90 dias
para marcar o primeiro atendimento avaliaram o estabelecimento como “muito bom”

ou “bom”.

Dos 18 pacientes que responderam que aguardaram mais de 91 dias para
marcar o primeiro atendimento, 16 avaliaram o estabelecimento como “muito bom”
ou “bom”, um paciente avaliou 0 mesmo “regular” e outro assinalou “ndo sabe, n&o

respondeu”.

Cinco pacientes ndo souberam responder quanto tempo precisaram
aguardar para a primeira consulta, porém o0s mesmos cinco avaliaram o

estabelecimento como “muito bom” ou “bom”.

Dos 70 pacientes que responderam que aguardam até 30 minutos para
serem atendidos no estabelecimento, 66 avaliaram o estabelecimento como “muito
bom” ou “bom”; dois pacientes avaliaram o mesmo “regular’ e dois pacientes

assinalaram a opc¢ao “ndo sabe, ndo respondeu.”

18 pacientes referiram que aguardam de 31 minutos até 2 horas pelo

atendimento e todos avaliaram o estabelecimento como “muito bom” ou “bom”.

Um paciente referiu que ja aguardou por mais de 2 horas e avaliou o

estabelecimento como “muito bom” ou “bom”.
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E, um paciente ndo soube responder por quanto tempo aguarda, embora

tenha assinalado a opgao “muito bom” ou “bom” para o estabelecimento também.

Dos 84 pacientes que responderam que a sinalizacao da clinica € “muito
boa” ou “boa”, 83 avaliaram o estabelecimento como “muito bom” ou “bom” e um

paciente avaliou a clinica como “regular”.

Os mesmos dois pacientes que consideraram que encontrar o local foi

‘regular”, também avaliaram a clinica com a opg¢éao “regular”.

Um paciente considerou que encontrar o local da clinica foi “ruim” ou

“muito ruim” e 0 mesmo avaliou a clinica como “regular”.

Trés pacientes ndo souberam responder sobre a sinalizacdo, entre eles,

dois avaliaram a clinica como “muito boa” ou “boa” e um n&ao soube avaliar.

81 pacientes consideraram o atendimento da recepgao como “muito bom”
ou “bom”, sendo que 79 deles avaliou a clinica como “muito boa” ou “boa” e dois

avaliaram a clinica como “regular”.

Dois pacientes consideraram o atendimento da recepgao “regular’, sendo

gue os mesmos dois avaliaram a clinica como “muito boa” ou “boa”.

Dois pacientes consideraram o atendimento da recepg¢ao “ruim” ou “muito

ruim”, sendo que os mesmos dois avaliaram a clinica como “muito boa” ou “boa”.

Cinco pacientes ndo souberam responder sobre o atendimento da
recepcao, dentre eles, trés avaliaram a clinica como “muito boa” ou “boa” e dois néo

fizeram a avaliagdo da mesma.

Dos 86 pacientes que avaliaram o atendimento da equipe de saude como
‘muito boa” ou “boa”, 85 avaliaram a clinica como “muito boa” ou “boa” e um

paciente avaliou a mesma como “regular”.

Dois pacientes avaliaram a equipe de saude como “regular”. Um deles
avaliou a clinica como “muito boa” ou “boa” e outro avaliou o estabelecimento como

‘regular”.
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Nenhum paciente avaliou a equipe de saude como ruim ou muito ruim.

Dois pacientes ndo souberam avaliar a equipe de saude e também nao

souberam avaliar o estabelecimento de saude.

87 pacientes referiram se sentir seguros e confiantes durante o
atendimento que recebem, sendo que 85 deles avaliaram o estabelecimento como

“‘muito bom” ou “bom” e dois avaliaram o mesmo como “regular”.

Um paciente respondeu que ndo sente confianga e seguranga durante o

atendimento e o mesmo avaliou a clinica como “regular”.

Dois pacientes nao souberam responder sobre essa questdo e também

nao avaliaram o estabelecimento.

Tabela 1 — Distribuigdo sociodemografica da amostra

Avaliagao do
Estabelecimento

Muito N.S/

n % bom/bom Regular N.R
Baixo Inferior 11 12,22 10 0 1
SES Baixo Superior 65 72,22 62 2 1
Médio Inferior 12 13,33 12 0 0
Médio 2 2,22 2 0 0
Area Odontologia 64 71,11 60 2 2
Fonoaudiologia 26 28,89 26 0 0
18-35 15 16,67 15 0 0
Idade 36-60 43 47,78 41 1 1
61 ou mais 28 31,11 27 1 0
Masculino 34 37,78 33 1 0
Sexo Feminino 55 61,11 53 1 1
N.S/N.R 1 1,11 0 0 1
Cor Branco 68 75,56 65 2 1
Nao branco 22 24,44 21 0 1
Primeiro Agenc{adg 73 81,11 69 2 2
atendimento Emergéncia 16 17,78 16 0 0
N.S/N.R 1 1,11 1 0 0
Tempo de espera Até 30 digs 48 53,33 46 1 1
para o primeiro 31a90 dlgs 19 21,1 19 0 0
atendimento 91 ou mais 18 20,00 16 1 1
N.S/N.R 5 5,56 5 0 0
Avaliagdo do tempo  Muito Bom/ Bom 66 73,33 63 1 2
de espera para o Regular 14 15,56 14 0 0
primeiro Ruim/ Muito Ruim 6 6,67 5 1 0
atendimento N.S/N.R 4 4,44 4 0 0

...continua
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...continuagao
Até 30 minutos 70 77,78 66 2 2
Tempo de esperano De 31 mina2h 18 20,00 18 0 0
servico de saude Mais de 2 horas 1 1,11 1 0 0
N.S/N.R 1 1,11 1 0 0
Avaliagio do tempo Muito Bom/ Bom 78 86,67 75 1 2
de espera no servigo : Regglar . 8 8,89 ’ 1 0
de saude Ruim/ Muito Ruim 3 3,33 3 0 0
N.S/N.R 1 1,11 1 0 0
Muito Bom/ Bom 86 95,56 82 2 2
Limpeza do Regular 1 1,11 1 0 0
ambiente Ruim/ Muito Ruim 2 2,22 2 0 0
N.S/N.R 1 1,11 1 0 0
Muito Bom/ Bom 84 93,33 83 1 0
Sinalizagao do local Regular 2 2,22 2 0 0
Ruim/ Muito Ruim 1 1,11 0 1 0
N.S/N.R 3 3,33 1 0 2
Muito Bom/ Bom 81 90,00 79 2 0
Atendimento da Regular 2 2,22 2 0 0
recepc¢ao Ruim/ Muito Ruim 2 2,22 2 0 0
N.S/N.R 5 5,56 3 0 2
Muito Bom/ Bom 86 95,56 85 1 0
Atendimento da Regular 2 2,22 1 1 0
equipe de saude Ruim/ Muito Ruim 0 0,00 0 0 0
N.S/N.R 2 2,22 0 0 2
Segurancga e Sim 87 96,67 86 1 0
confianca no Nao 1 1,11 0 1 0
atendimento N.S/N.R 2 2,22 0 0 2
Informacoes Muito Bom/ Bom 87 96,67 85 2 0
recebidas sobre o : Regglar . 0 0,00 0 0 0
estado de satde Ruim/ Muito Ruim 0 0,00 0 0 0
N.S/N.R 3 3,33 1 0 2
Conhece o local Si~m 27 30,00 25 2 0
onde reclamar Nao 55 61,11 55 0 0
N.S/N.R 8 8,89 6 0 2
Pagou por algum SiNm 19 21,11 18 1 0
valor Nao 68 75,56 67 1 0
N.S/N.R 3 3,33 1 0 2
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Tabela 2 — Regressao Linear Simples

Avaliacdo do Estabelecimento

95%
Intervalo
B de Valor de P
Confiancga
Condicao Socioeconémica -0,20 -0,59 0,02 0,06
Area de Abrangéncia -0,15 -0,68 0,11 0,15
Idade por agrupamento -0,17 -0,02 0,00 0,10
Sexo autorreferido 0,20 -0,01 0,69 0,06
Primeiro atendimento -0,17 -0,74 0,09 0,12
Tempo de espera para o ) )
primeiro atendimento 0,01 0,09 0,08 0,91
Avaliagao do tempo de
espera para o primeiro -0,07 -0,20 0,10 0,50
atendimento
Tempo de espera no 003 2019 0.26 0.76
servigo de saude ' ' ’ '
Avaliagao do tempo de 20,03 2095 018 075
espera no servigo de saude ' ' ' '
Limpeza do ambiente 0,07 -0,15 0,30 0,51
Sinalizagdo do local 0,66 0,44 0,73 0,00
Atendimento da recepcgao 0,55 0,26 0,50 0,00
Atendimento da equipe de 0.84 0.72 0.96 0.00
saude ' ' ' '
Segurancga e confianga no
atendimento 0,85 2,02 2,62 0,00
Informagodes recebidas 0.73 0.52 0.78 0.00
sobre o estado de saude ' ' ' ’
Conhece o local onde 0.26 0,08 0.67 0,01
reclamar
Pagou por algum valor 0,19 -0,03 0,73 0,07
Tabela 3 — Regressao Multivariada
95% Valor _ Colinearidade R2 Valor
B Intervalo de de P ’ ajustado deP
Confianca Toleréncia VIF .
Constante 0,00 0,05 0,47 0,01 0,00 0,00
Tempodeesperano 13 04 024 001 092 1,09
servigo de saude
Sinalizagao do local 0,11 -0,01 0,21 0,07 0,54 1,84
Atendimentoda 14 695 047 001 071 140
recepgao
L. Seguranga e
Avaliagdo do confianga no 0,55 0,96 2,01 0,00 022 449 083 082 <0001
Estabelecimento atendimento ’ ’ ’
Pagouporalgum .4 43 007 001 084 1,19
valor
Atendimentoda .5 10 047 000 024 4,09
equipe de saude
Tempo de espera
para o primeiro -0,11 -0,08 -0,01 0,02 0,91 1,10

atendimento
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6 DISCUSSAO

Os resultados do presente estudo permitem afirmar que a qualidade da
assisténcia a saude nas clinicas estudadas foi mensurada pelos pacientes como boa
ou muito boa nos seus diferentes seguimentos, tais como, tempo de espera para
marcar a primeira consulta, tempo de espera para ser atendido dentro do
estabelecimento, facilidade para encontrar o local de acordo com a sinalizagao,
atendimento da recepgdo e da equipe de saude, além de sentirem seguranga e

confianca durante o atendimento.

6.1 Avaliagao do estabelecimento nas clinicas de odontologia e fonoaudiologia

Os indices de avaliagcdo do estabelecimento em pesquisas como esta,
mostram que os pacientes se satisfazem de uma forma geral em quase 100% na
maioria dos casos. Em um trabalho realizado em Teresina sobre a satisfagcao dos
usuarios com a clinica de odontologia de uma determinada universidade, a média da
nota que foi dada pelos pacientes foi 9,33, numa escala de 0 a 10 (Pompeu et al,
2012).

Na area da fonoaudiologia, a autora ndo encontrou trabalhos onde o
estabelecimento foi avaliado, mas trabalhos que avaliaram a satisfagdo do usuario

com o aparelho de amplificagdo sonora, na sua maioria.

6.2 Avaliagao das clinicas de Odontologia e Fonoaudiologia por idade

A maior parte dos pacientes que responderam a esta pesquisa tinham
entre 36 e 60 anos (47,78%). Em pesquisa sobre a satisfacdo do usuario com as
clinicas integradas de uma universidade de Teresina, Pompeu et al (2012),
descrevem que a faixa etaria prevalente dos usuarios que responderam a pesquisa
foi de 31 a 40 anos (35,54%).
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Outros estudos de areas diferentes demonstraram uma média de idade
similar a encontrada nesta pesquisa por pacientes que aceitam participar de
pesquisas de opinido e em todos eles a prevaléncia do género é de mulheres.

6.3 Avaliagao do estabelecimento de saude por condi¢gao sécioecondmica

O presente trabalho observou que os pacientes que responderam a
pesquisa eram prevalentemente de renda Baixo Superior, o que confirma o achado
de Pompeu et al (2012) que demonstrou que a maior parte (62,80%) dos pacientes

entrevistados em sua pesquisa recebiam de 2 a 3 salarios minimos.

Esse achado também é encontrado em pesquisas de opinido de usuarios
de outras areas da saude, onde a maior parte dos pacientes participantes sao de
classe social baixa, o que explica o fato das pessoas de menor poder aquisitivo
dependerem do sistema de saude publico e, por vezes, dos atendimentos prestados

pelas clinicas universitarias.

6.4 Avaliacao do estabelecimento e tempo de espera pra marcar a primeira
consulta e tempo de espera para ser atendido dentro do estabelecimento

6.4.1 Tempo de espera para marcar a primeira consulta

Os resultados apresentados nesse critério de avaliagdo mostraram que
embora o tempo de espera para marcar a primeira consulta possa variar bastante,
isso ndo influencia a avaliagdo do estabelecimento pelo usuario. Uma hipotese € de
que apesar de ser direito do usuario do SUS receber atendimento de qualidade, e
entendemos que o tempo de espera encurtado pode ser um ambito da qualidade do
atendimento, o paciente entende que € um privilégio poder ser atendido por um
servigo desse e esta disposto a aguardar por ele. Outra hipétese € de que o fato do
atendimento ser gratuito, da ao paciente uma sensacgéo de que ele ndo pode ou néo

deve reclamar.
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Em estudo anterior, Santos, Meneguim e Pereira (2007) apresentaram
que dos pacientes entrevistas, 70% respondeu que levaram alguns dias pra marcar
a primeira consulta; 18% respondeu que levaram mais de um més; e, 12% dos

pacientes responderam que levaram mais de dois meses.

6.4.2 Tempo de espera para ser atendido dentro do estabelecimento

No mesmo aspecto, apesar do tempo de espera para ser atendido no
estabelecimento variar, esse fator ndo muda a opinido do wusuario do
estabelecimento de saude. No mesmo sentido, por ser gratuito e pelo fato do usuario
do SUS depender do atendimento, 0 mesmo pode néo se incomodar pela espera.

No estudo de Pompeu et al (2012) alguns usuarios afirmaram que
gostariam que o tempo de espera para ser atendido fosse reduzido.

6.5 Facilidade para encontrar o local do atendimento por meio da sinalizagao

O numero de pacientes que afirmou que a sinalizagdo para chegar ao
local da clinica € boa foi muito alto. Esse fator € importante, porque nos ajuda a

responder a uma necessidade da populagdo que € de acesso.

Nenhum outro trabalho trouxe esse critério para contribuir com a

avaliagcao do estabelecimento de saude.

6.6 Atendimento da recepgao e acolhimento e a avaliagao do estabelecimento
de saude

Na mesma linha de pensamento, as avaliagbes negativas dos critérios

usados na pesquisa nao influenciam a opinido sobre o estabelecimento de saude.

Os pacientes que consideraram o atendimento da recepgédo “regular”,

“ruim” ou “muito ruim” avaliaram a clinica como “muito boa” ou “boa”.
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No estudo de Pompeu et al (2012) a receptividade avaliada foi em relagéo
aos alunos que estavam atendendo os pacientes. Essa receptividade foi
considerada 6tima por 62,80% dos entrevistados.

6.7 O Atendimento da equipe de saude e a avaliagao do estabelecimento de
saude

O indice de avaliagao dos usuarios em relagcao ao atendimento da equipe
de saude foi um dos achados mais positivos desta pesquisa. Esse critério € um dos
mais importantes da pesquisa, ja que, diz respeito a satisfacdo do usuario
diretamente com o atendimento que ele recebeu. Se a equipe for bem avaliada,
significa que o paciente considera que esta sendo bem atendido e que o tratamento
esta sendo valido.

No estudo de Pompeu et al (2012), 100% referiram que a equipe de
saude estava corretamente trajada e paramentada. Os autores atribuiram a este
critério, a satisfagcdo com a equipe de saude e afirmaram que em outros trabalhos, a

satisfagdo do usuario com alunos e professores também foi positiva.

O trabalho ja citado de Santos, Meneguim e Pereira (2007) mostra que ao
serem questionados sobre se estavam satisfeitos com o tipo de atendimento que
recebem nas clinicas de odontologia, 75% dos pacientes responderam que sim e
83% se mostraram satisfeitos com ateng¢ao recebida dos dentistas.

6.8 Seguranca e confianga durante o atendimento e a avaliagdo do
estabelecimento de saude

O indice de satisfacdo do wusuario quando foi questionado sobre
seguranga e confianga no atendimento também foi alto. Uma hipotese é que essa
satisfagdo pode estar atribuida a supervisdo dos professores durante os
procedimentos.
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No estudo de Pompeu et al (2012), dois critérios parecidos foram usados
para tentar exprimir se o paciente se sentia seguro durante o atendimento. Primeiro,
os pacientes foram questionados se sentiram dor durante o tratamento. 68,29%
responderam se sentir satisfeitos por ndo terem sentido dor nenhuma. Os pacientes
foram questionados se sentiram medo durante o atendimento. 60,37% dos

participantes responderam que n&o sentiram medo algum.

Frente aos pontos discutido acima e indo ao encontro dos achados de
Moimaz et al., a maioria dos usuarios das clinicas mostrou-se satisfeita com a
qualidade da assisténcia a saude oferecida na IES, em ambos os cursos. Por outro
lado, na presente pesquisa, ndo foram realizadas queixas, diferindo dos resultados
da pesquisa, onde foram detectadas queixas quanto ao atendimento, falta de
humanizagéo e acolhimento, deficiéncia de recursos fisicos e materiais (Moimaz et
al., 2010). A percepgao do usuario € de grande relevancia ao se dimensionar o
reflexo das acgdes desde o agendamento da primeira consulta, tempo para ser
atendido, sinalizacdo de localizacdo, atendimento da recepcdo e da equipe de
saude, quanto a humanizagdo e ao acolhimento. Fato este que pode servir como

instrumento de direcionamento e planejamento do servigo.
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7 CONCLUSAO

Em relagao a satisfagcdo dos usuarios, a qualidade da assisténcia a saude
foi considerada como boa ou muito boa em seus diferentes seguimentos na
instituicdo publica de ensino superior, em ambas as areas Odontologia e
Fonoaudiologia. Em adigdo, foram estacadas as ag¢bes de humanizagao,
acolhimento e tratamento por toda equipe de saude, além de sentirem seguranca e

confianca durante o atendimento.
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Classificagao Socioeconémica

Porcentagem Porcentagem

Frequéncia Porcentagem valida acumulativa
Valido Bl 11 12,2 12,2 12,2
BS 65 72,2 72,2 84,4
ME 2 2,2 2,2 86,7
MI 12 13,3 13,3 100,0
Total 90 100,0 100,0
Legenda: BI = Baixo Inferior
BS = Baixo Superior
ME= Médio
MI = Médio Inferior
Clinica
Porcentagem Porcentagem
Frequéncia Porcentagem valida acumulativa
Valido F 26 28,9 28,9 28,9
O 64 71,1 71,1 100,0
Total 90 100,0 100,0
Legenda: F = Fonoaudiologia
O = Odontologia
Sexo
Porcentagem Porcentagem
Frequéncia Porcentagem valida acumulativa
Valido 0 34 37,8 37,8 37,8
1 55 61,1 61,1 98,9
2 1 1,1 1,1 100,0
Total 90 100,0 100,0
Legenda: 0 = Masculino
1 = Feminino
2 = Nao sabe/ ndo respondeu
Estado Civil
Porcentagem Porcentagem
Frequéncia Porcentagem valida acumulativa
Valido 0 50 55,6 55,6 55,6
1 15 16,7 16,7 72,2
2 7 7,8 7,8 80,0
3 12 13,3 13,3 93,3
4 1 1,1 1,1 94,4
5 4 4,4 4,4 98,9
6 1 1,1 1,1 100,0
Total 90 100,0 100,0
Legenda: 0 = Casado
1 = Solteiro
2 = Viavo
3 = Divorciado
4 = Separado

5 = Unido estavel
6 = Nao sabe/ ndo respondeu
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Racgal/cor

Porcentagem Porcentagem

Frequéncia Porcentagem valida acumulativa
Valido 0 68 75,6 75,6 75,6
1 5 5,6 5,6 81,1
2 1 1,1 1,1 82,2
8 15 16,7 16,7 98,9
4 1 1,1 1,1 100,0
Total 90 100,0 100,0
Legenda: 0 = Branco
1 =Preto
2 = Amarelo
3 =Pardo
4 = Indigena
Primeiro Atendimento
Porcentagem Porcentagem
Frequéncia Porcentagem valida acumulativa
Valido 0 73 81,1 81,1 81,1
1 16 17,8 17,8 98,9
2 1 1,1 1,1 100,0
Total 90 100,0 100,0
Legenda: 0 = Precisou agendar
1 = Atendimento de emergéncia
2 = Nao sabe/ ndo respondeu
Tempo de espera para o primeiro atendimento
Porcentagem Porcentagem
Frequéncia Porcentagem valida acumulativa
Valido 0 25 27,8 27,8 27,8
1 23 25,6 25,6 53,3
2 14 15,6 15,6 68,9
3 5 5,6 5,6 74,4
4 5 5,6 5,6 80,0
5 8 8,9 8,9 88,9
6 5 5,6 5,6 94,4
7 5 5,6 5,6 100,0
Total 90 100,0 100,0
Legenda: 0= Até 15 dias

1 =de 16 a 30 dias

2 =de 31 a 60 dias

3 =de 61 a 90 dias

4 =de 3 a 6 meses

5 =de 6 meses a 1 ano

6 = mais de 1 ano

7 = Nao sabe/ ndo respondeu
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Avaliagao do tempo de espera para o primeiro atendimento
Porcentagem Porcentagem

Frequéncia Porcentagem valida acumulativa
Valido 0 27 30,0 30,0 30,0
1 39 43,3 43,3 73,3
2 14 15,6 15,6 88,9
3 5 5,6 5,6 94,4
4 1 1,1 1,1 95,6
5 4 4,4 4,4 100,0
Total 90 100,0 100,0
Legenda: 0 = Muito bom
1 = Bom
2 = Regular
3 =Ruim
4 = Muito ruim
5 = Nao sabe/ ndo respondeu
Tempo de espera no servico de satide
Porcentagem Porcentagem
Frequéncia Porcentagem valida acumulativa
Valido 0 70 77,8 77,8 77,8
1 13 14,4 14,4 92,2
2 5 5,6 5,6 97,8
3 1 1,1 1,1 98,9
5 1 1,1 1,1 100,0
Total 90 100,0 100,0
Legenda: 0 = Até 30 minutos
1 = Até 1 hora
2 = Até 2 horas
3 = Até 4 horas
5 = Nao sabe/ ndo respondeu
Avaliacao do tempo de espera no servigo de saude
Porcentagem Porcentagem
Frequéncia Porcentagem valida acumulativa
Valido 0 24 26,7 26,7 26,7
1 54 60,0 60,0 86,7
2 8 8,9 8,9 95,6
3 2 2,2 2,2 97,8
4 1 1,1 1,1 98,9
5 1 1,1 1,1 100,0
Total 90 100,0 100,0
Legenda: 0 = Muito bom
1 = Bom
2 = Regular
3 =Ruim

4 = Muito ruim
5 = Nao sabe/ ndo respondeu
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Limpeza do ambiente

Porcentagem Porcentagem

Frequéncia Porcentagem valida acumulativa
Valido 0 52 57,8 57,8 57,8
1 34 37,8 37,8 95,6
2 1 1,1 1,1 96,7
8 2 2,2 2,2 98,9
5 1 1,1 1,1 100,0
Total 90 100,0 100,0
Legenda: 0 = Muito bom
1 =Bom
2 = Regular
3 =Ruim
4 = Muito ruim
5 = Nao sabe/ ndo respondeu
Sinalizagao do local
Porcentagem Porcentagem
Frequéncia Porcentagem valida acumulativa
Valido 0 30 33,3 33,3 33,3
1 54 60,0 60,0 93,3
2 2 2,2 2,2 95,6
g 1 1,1 1,1 96,7
5 3 3,3 3,3 100,0
Total 90 100,0 100,0
Legenda: 0 = Muito bom
1 =Bom
2 = Regular
3 =Ruim
5 = Nao sabe/ ndo respondeu
Atendimento da recepcgao
Porcentagem Porcentagem
Frequéncia Porcentagem valida acumulativa
Valido 0 40 444 444 444
1 41 45,6 45,6 90,0
2 2 2,2 2,2 92,2
4 2 2,2 2,2 94,4
5 5 5,6 5,6 100,0
Total 90 100,0 100,0
Legenda: 0 = Muito bom
1 =Bom
2 = Regular

4 = Muito ruim
5 = Nao sabe/ ndo respondeu
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Atendimento da equipe de sauide

Porcentagem Porcentagem
Frequéncia Porcentagem valida acumulativa
Valido 0 69 76,7 76,7 76,7
1 17 18,9 18,9 95,6
2 2 2,2 2,2 97,8
5 2 2,2 2,2 100,0
Total 90 100,0 100,0
Legenda: 0 = Muito bom
1 =Bom
2 = Regular
5 = Nao sabe/ ndo respondeu
Seguranca e confianca no atendimento
Porcentagem Porcentagem
Frequéncia Porcentagem valida acumulativa
Valido 0 87 96,7 96,7 96,7
1 1 1,1 1,1 97,8
2 2 2,2 2,2 100,0
Total 90 100,0 100,0
Legenda: 0 =Sim
1 =Nao
2 = Nao sabe/ ndo respondeu
Informagodes recebidas sobre o estado de saude
Porcentagem Porcentagem
Frequéncia Porcentagem valida acumulativa
Valido 0 48 53,3 53,3 53,3
1 39 43,3 43,3 96,7
5 3 3,3 3,3 100,0
Total 90 100,0 100,0
Legenda: 0 = Muito bom
1 =Bom
5 = Nao sabe/ ndo respondeu
Avaliacado do estabelecimento de saude
Porcentagem Porcentagem
Frequéncia Porcentagem valida acumulativa
Valido 0 68 75,6 75,6 75,6
1 18 20,0 20,0 95,6
2 2 2,2 2,2 97,8
5 2 2,2 2,2 100,0
Total 90 100,0 100,0
Legenda: 0 = Muito bom
1 =Bom
2 = Regular

5 = Nao sabe/ ndo respondeu
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Sabe onde reclamar
Porcentagem Porcentagem

Porcentagem valida acumulativa
Valido 0 27 30,0 30,0 30,0
1 55 61,1 61,1 91,1
2 8 8,9 8,9 100,0
Total 90 100,0 100,0
Legenda: 0 =Sim
1 =Nao
2 = Nao sabe/ ndo respondeu
Pagou por algum valor
Porcentagem Porcentagem
Frequéncia Porcentagem valida acumulativa
Valido 0 19 21,1 21,1 21,1
1 68 75,6 75,6 96,7
2 3 3,3 3,3 100,0
Total 90 100,0 100,0
Legenda: 0 =Sim
1 =Nao
2 = Nao sabe/ ndo respondeu
Valor pago durante o tratamento em reais
Porcentagem Porcentagem
Frequéncia Porcentagem valida acumulativa
Valido 300 2 2,2 11,8 11,8
330 1 1,1 59 17,6
350 1 1,1 59 23,5
365 1 1,1 59 294
400 1 1,1 59 35,3
510 1 1,1 59 41,2
650 1 1,1 59 47,1
670 2 2,2 11,8 58,8
700 1 1,1 59 64,7
830 1 1,1 59 70,6
1060 1 1,1 59 76,5
1100 1 1,1 59 82,4
1200 1 1,1 59 88,2
1800 2 2,2 11,8 100,0
Total 17 18,9 100,0
Omisso Sistema 73 81,1

Total 90 100,0
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Sabe o nome do profissional de satide que atendeu

Porcentagem Porcentagem

Frequéncia Porcentagem valida acumulativa
Valido 0 65 72,2 72,2 72,2
1 17 18,9 18,9 91,1
2 8 8,9 8,9 100,0
Total 90 100,0 100,0
Legenda: 0 = Sim
1 =Nao

2 = Nao sabe/ ndo respondeu

Gostaria de ser atendido por um profissional de outra area
Porcentagem Porcentagem

Frequéncia Porcentagem valida acumulativa
Valido 83 92,2 92,2 92,2
Dentista 1 1,1 1,1 93,3
Implante 2 2,2 2,2 95,6
Oftalmologista 1 1,1 1,1 96,7
Ortodontia 1 1,1 1,1 97,8
Reumatologista 1 1,1 1,1 98,9
Terapeuta 1 1,1 1,1 100,0
Ocupacional
Total 90 100,0 100,0
Esta satisfeito com o atendimento
Porcentagem Porcentagem
Frequéncia Porcentagem valida acumulativa
Valido 0 88 97,8 97,8 97,8
2 2 2,2 2,2 100,0
Total 90 100,0 100,0
Legenda: 0 = Sim

2 = Nao sabe/ ndo respondeu
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ANEXO 1
TERMO DE CONSENTIMENTO LIVRE E ESCLARECIDO

Esta pesquisa, com o titulo “AVALIACAO DA QUALIDADE DA ASSISTENCIA A SAUDE EM
CLINICAS-ESCOLA DE ODONTOLOGIA E FONOAUDIOLOGIA” esta sendo desenvolvida com a
finalidade de obter maior conhecimento sobre quais sdo as caracteristicas do atendimento prestado
por esta clinica e se o atendimento pode ser classificado como de boa qualidade de acordo com os
resultados do questionario respondido por cada paciente-usuario.

As informacgdes que estdo sendo fornecidas para sua participagdo voluntaria neste estudo
tém como objetivo principal investigar as caracteristicas dos pacientes atendidos, e suas percepc¢des
e opinibes sobre agendamento, tempo de espera, estrutura fisica, atendimento, qualidade do servigo
e grau de satisfagao.

O(a) senhor(a) esta sendo convidado(a) a participar desta pesquisa como paciente-
usuario(a) da clinica de Odontologia ou Fonoaudiologia da Universidade de Sdo Paulo de Bauru.

Este estudo oferece risco minimo ao paciente e a instituicdo. A pesquisa consta de dois
questionarios com perguntas sobre renda, escolaridade e sua opinido sobre a clinica, por exemplo,
onde o(a) senhor(a) ird expor sua satisfagdo em relagdo ao atendimento prestado pela clinica. Para
responder aos questionarios sera necessario apenas um encontro de aproximadamente 10 minutos.
Use o tempo necessario que precisar para respondé-la e saiba que seu nome néo ira ser registrado
em nenhum lugar. Sua resposta sera numerada de forma que ninguém saiba quem respondeu.

Se o(a) senhor(a) tiver divida, podera me chamar que eu posso explicar a pesquisa mais
uma vez. Se ndo quiser responder alguma questdo, podera deixar em branco ou se precisar parar
antes do término, por qualquer motivo, podera continuar numa préxima oportunidade. O nome das
clinicas ndo sera usado para nenhuma publicagdo. As clinicas serdo numeradas no momento da
tabulacdo dos dados e os resultados de cada clinica serdo encaminhados apenas aos chefes de
clinica como devolutiva.

Este estudo oferece um beneficio indireto. O resultado dessa pesquisa sera encaminhado
ao chefe da clinica, para ajuda-lo em melhor organizagdo, melhor atendimento e atualizagdo do
protocolo de atendimento. Vale ressaltar que esta pesquisa ndo tem o objetivo e ndo se compromete
com melhorias das clinicas, mas apenas de descrever a opinido dos usuarios. Os resultados serédo
encaminhados conforme comprometimento pré-estabelecido entre pesquisadora e chefes das
clinicas.

Sendo assim, € muito importante que o(a) senhor(a) participe.

Esta pesquisa sera realizada nas dependéncias das clinicas de Odontologia e
Fonoaudiologia da Faculdade de Odontologia de Bauru nos dias e horarios em que houver pacientes
agendados. Todos os pacientes que estiverem aguardando tratamento nos dias da pesquisa serédo
convidados a responder os questionarios, sendo convidados a realizar o preenchimento da pesquisa
no local indicado pelo chefe da clinica. A ndo participagdo ndo implicara em nenhum tipo de prejuizo
ao tratamento do mesmo.

“E garantida a liberdade de deixar de participar do estudo, sem qualquer prejuizo ao seu
tratamento na Instituigdo.”

O(a) Senhor(a) tem o direito de se manter atualizado sobre resultados da pesquisa, ndo
havendo despesas pessoais em qualquer fase do estudo. Também n&o ha compensagéo financeira
relacionada a sua participacdo. E garantida a indenizagdo do paciente, caso haja algum prejuizo de
ordem fisica, moral ou psiquica.

Os resultados deste estudo serdo publicados para divulgagdo em meio cientifico e todos os
resultados da pesquisa poderao ser utilizados para outras analises em outros estudos, mas com a
seguranca garantida de que néo sera revelada qualquer identidade e que todas as informagbes sédo
confidenciais, 0 que nao oferecera riscos a sua dignidade, nem a sua saude fisica ou emocional.

Caso o(a) senhor(a) aceite participar, reitera-se que uma das vias deste Termo de
Consentimento Livre e Esclarecido ficara com o participante.

Desde ja agradecemos sua colaboracdo e colocamo-nos a disposicdo para mais
esclarecimentos que julgar necessario. Se restar alguma divida, o participante podera entrar em
contato com a pesquisadora Julia Bertolaccini Bastos pelo telefone (14) 991823750. Caso queira

Rubrica do Pesquisador Responsavel:

Rubrica do Participante da Pesquisa :
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apresentar alguma denuncia e/ou reclamagao, entre em contato com o Comité de Etica em Pesquisa
- FOB/USP, a Alameda Dr. Octavio Pinheiro Brisolla, 9-75, Vila Universitaria, ou pelo telefone (14)
3235-8356, e-mail: cep@fob.usp.br. Caso queira registrar a reclamagédo ou denuncia ao CONEP
(comissdo Nacional de Etica em Pesquisa), entre em contato vae mail (cns@saude.gov.br), ou
através dos telefones (61) 3315-3927/3315-2472.

Pelo presente instrumento que atende as exigéncias legas, o] Sr.(a)
, portador
da célula de identidade , apos leitura minuciosa das informagdes constantes

neste TERMO DE CONSENTIMENTO LIVRE E ESCLARECIDO, devidamente explicado pelos
profissionais em seus minimos detalhes, ciente dos servicos e procedimentos aos quais sera
submetido, ndo restando quaisquer duvidas a respeito do lido e explicado, DECLARA e FIRMA seu
CONSENTIMENTO LIVRE E ESCLARECIDO concordando em participar da pesquisa proposta. Fica
claro que o participante da pesquisa, pode a qualquer momento retirar ssu CONSENTIMENTO LIVRE
E ESCLARECIDO e deixar de participar desta pesquisa e ciente de que todas as informacdes
prestadas tornar-se-do confidenciais e guardadas por forga de sigilo profissional (Art. 82° do Cédigo
de Etica dos Profissionais de Enfermagem (Res.COFEN 311/2007)). Por fim, como pesquisador
responsavel pela pesquisa, DECLARO o cumprimento disposto na Resolugdo CNS n° 466 de 2012,
contidos nos itens IV.3 e IV.4, este ultimo se pertinente, item IV.5a e na integra com resolugdo CNS
n°466 de dezembro de 2012.

Por estarmos de acordo com o presente termo firmando em duas vias igualmente validas
(uma via para o participante da pesquisa e outra para o pesquisador) que serdo rubricadas em todas
suas paginas e assinadas ao término, conforme o disposto pela Resolugdo CNS n°466 de 2012, itens
IV.3f e IV.5.d.

Bauru/SP, de de

Assinatura do Participante da Pesquisa Julia Bertolaccini Bastos

O Comité de Etica em Pesquisa — CEP, organizado e criado pela FOB-USP, em 29/06/98 (Portaria
GD/0698/FOB), previsto no item VII da Resolugdo CNS n° 466/12 do Conselho Nacional de Saude do
Ministério da Saude (publicada no DOU de 13/06/2013), € um Colegiado interdisciplinar e
independente, de relevancia publica, de carater consultivo, deliberativo e educativo, criado para
defender os interesses dos participantes da pesquisa em sua integridade e dignidade e para
contribuir no desenvolvimento da pesquisa dentro de padrdes éticos.

Qualquer denuncia e/ou reclamacédo sobre sua participagdo na pesquisa podera ser reportada a este
CEP:

Horario e local de funcionamento:

Comité de Etica em Pesquisa

Faculdade de Odontologia de Bauru-USP - Prédio da Pés-Graduagéo (bloco E - pavimento superior),
de segunda a sexta-feira, no horario das 14hs as 17 horas, em dias Uteis.

Alameda Dr. Octavio Pinheiro Brisolla, 9-75

Vila Universitaria — Bauru — SP — CEP 17012-901

Telefone/FAX(14)3235-8356

e-mail: cep@fob.usp.br
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ANEXO 2

Instrumento de Classificacdo Socioeconédmica — GRACIANO, 2010

Quadro 1 - Situagdo econdémica da familia

Renda Bruta Pontos

+ de 100 SM 21
+ de 60 a 100 SM 18
+ de 30 a 60 SM 14
+de 15 a 30 SM 12
+de9a158M 09
+dedadsSM 05
+de2a4 SM 03
+de 2 a2 SM 02
até ¥z SM 01
Tipo de rendimento:

( )salario ( )retirada pré-labore ( ) rendimento financeiro ( ) aluguéis

( ) beneficios do governo ( ) honorarios ( ) aposentadoria ( ) pensionista

( ) seguro desemprego ( Joutros Especificar:
Quadro 2 - Nimero de membros residentes da familia Pontos
1a2 06
Ja 4 04
5a6 03
7a8 02
Acima de 8 01
Quadro 3 - Escolaridade dos membros da familia Pontos
Superior 07
Superior incompleto ou Médio completo 05
Meédio incompleto ou Fundamental — Ciclo || completo (até o 9° ano) 04
Fundamental — Ciclo Il incompleto (do 6° ao 8%ano) ou
Fundamental — Ciclo | completo (até o 5° ano) 03
Fundamental — Ciclo | incompleto (até o 4° ano) 02
Alfabetizado 01
Analfabeto 00
Obs.. Especificar o nivel educacional dos membros da familia.
Pontuar somente o maior nivel educacional dentre os
“responsaveis” (com rendimentos).
Quadro 4 - Habitacédo
Condicao / situacao Pontos

Insatisfatdria| Regular Boa Otima
Propria 7 8 9 10
Financiada 6 7 8 9
Alugada 5 6 7 8
Cedida 3 4 5 6
Qutras 0 0 1 2
Obs: Para pontuar condigdo / situagdo habitacional: considerar: tipo,

modalidade, acomodacgoes, zona e infra-estrutura (agua, luz, esgoto e coleta
de lixo, telefonia).
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Quadro 5 - Ocupagdo dos membros da familia Pontos
Empresarios: Proprietarios na agricultura, agroindustria, industria,
comércio, sistema financeiro, servicos, etc. 13

Trabalhadores da alta administragdao: Juizes, Promotores,
Diretores, Administradores, Gerentes, Supervisores, Assessores, 11
Consultores, efc.

Profissionais liberais auténomos: Médico, Advogado, Contador,
Arquiteto, Engenheiro, Dentista, Representante comercial, Oculista, 10
Auditor, etc.

Trabalhadores assalariados administrativos, Técnicos e
Cientificos: Chefias em geral, Assistentes, Ocupacdes de nivel
medio e superior, Analistas, Atletas profissionais, Técnicos em
geral, Servidores publicos de nivel superior, etc. 09

Trabalhadores assalariados da produgao, bens e servigos e da
administragao (industria, comercio, servigos, setor publico e

sistema financeiro), ajudantes e auxiliares, etc. Q7
Trabalhadores por conta proépria: auténomos - Pedreiros,
Caminhoneiros, Marceneiros, Feirantes, Cabelereiros, Taxistas,
Vendedores etc. 07
- Com empregado 06

- Sem empregado

Pequenos produtores rurais: Meeiro, Parceiro, Chacareiro, etc.
- Com empregado 05
- Sem empregado 03

Empregados domésticos: Jardineiros, Diaristas, Mensalista,
Faxineiro, Cozinheiro, Mordomo, Baba, Motorista Particular,

Atendentes, efc. 03
- Urbano 02
- Rural

Trabalhadores rurais assalariados, volantes e assemelhados:
Ambulantes, Chapa, Béia-Fria, Ajudantes Gerais, etc. 01

OBS.: Aposentado - Relacionar a ocupagéao em vigor na ativa. Especificar a
ocupacdo dos membros da familia. Pontuar somente o maior nivel
ocupacional dentre os "responsaveis” (com rendimentos).

Quadro 6 - Sistema de pontos para Classificagdo Econémica

Pontos Classificacao Siglas
0aZ20 Baixa Inferior Bl
21a30 Baixa Superior BS
31a40 Meédia Inferior M
41 a47 Média ME
48 a 54 Média Superior MS
55 a 57 Alta AL
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ANEXO 3

QUESTIONARIO DA AVALIAGAO DA SATISFACAO DOS USUARIOS

Perfil do usuario entrevistado
Usuario

Pertence a qual disciplina:
() Clinica de Odontologia
() Clinica de Fonoaudiologia

Idade
() Nao sabe/N&o respondeu

Sexo

( ) Masculino

() Feminino

( ) Nao sabe/ Nao respondeu

Estado Civil

() Casado(a)

() Solteiro(a)

() Viavo(a)

() Divorciado(a)

() Separado(a)

() Unido Estavel

() Nao sabe/N&o respondeu

Raca/cor?
() Branco(a)

() Preto(a)

() Amarelo(a)

() Pardo(a)

() Indigena

( ) Nao sabe/Nao respondeu

Pergunta 1:
Para ser atendido neste
estabelecimento de saude, o(a)
senhor(a):
( ) Precisou agendar/ marcar o

procedimento (ja chegou com data e
hora marcada para realizar

o procedimento).

( ) Foi atendimento de emergéncia
(procurou o estabelecimento de saude
por livre procura, nao

precisou agendar/marcar o]
procedimento).

() Nao sabe/nao respondeu.

Pergunta 2:

Quanto tempo o(a) senhor(a) esperou
para marcar o primeiro atendimento?
() até 15 dias

() de 16 a 30 dias

() de 31 a 60 dias

() de 61 a 90 dias

() de 3 meses a 6 meses

()de 6 meses a1ano

(') mais de 1 ano

( ) Nao sabe/Nao respondeu

Pergunta 2B:

O(a) senhor(a) considera que esse
tempo de espera para marcar o
atendimento foi:

() Muito Bom

() Bom

() Regular

() Ruim

() Muito ruim

() Nao sabe/Nao respondeu

Agilidade e adequacdo no agendamento:
Compreende desde o primeiro contato
para

marcacdo do procedimento, seja pela
Atencdo Basica, pelas Centrais de
marcacao de consulta,

dentre outras; até a efetiva marcagéo.

Pergunta 3:

No dia da primeira consulta, quanto
tempo o(a) senhor(a) levou para ser
atendido dentro do servigo?

() Até 30 minutos

() Até 1 hora

() Até 2 horas

() Até 4 horas

() Até 12 horas

() Nao sabe/nédo respondeu
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Pergunta 3B:

O(a) senhor(a) considera que esse
tempo de espera para ser atendido
foi:

(') Muito Bom

() Bom

() Regular

() Ruim

() Muito ruim

( ) Nao sabe/Nao respondeu

Agilidade no atendimento dentro do
estabelecimento pelo médico ou outro
profissional fim.

Pergunta 4:

No geral, como o(a) senhor(a) julga a
limpeza dos ambientes?

(') Muito Bom

()Bom

() Regular

() Ruim

() Muito ruim

( ) Nao sabe/Nao respondeu

Ambientes s&o limpos, propiciando
conforto e bem-estar (quarto, banheiro,
corredores,

recepgdo, salas de espera, consultorios
e outros).

Pergunta 5:

Como o(a) senhor(a) avalia a
sinalizagao do estabelecimento para
encontrar o

local onde precisa ir?

() Muito Boa

() Boa

() Regular

() Ruim

() Muito ruim

( ) Nao sabe/Nao respondeu

Localizagdo e orientagdo dos diversos
setores, por meio de placas indicativas.

Pergunta 6:
Como o(a) senhor(a)
atendimento da recepgao?
() Muito Bom

Bom

avalia o

()

()

() Ruim
() Muito ruim

() Nao sabe/N&o respondeu

Pergunta 7:

Como o(a) senhor(a) avalia o
atendimento da equipe de saude?

(') Muito Bom

() Bom

() Regular

() Ruim

() Muito ruim

() Nao sabe/N&o respondeu

Considerar como equipe de saude os

profissionais: meédico, enfermeiro,
técnico de
enfermagem, nutricionista, terapeuta
ocupacional, fisioterapeuta, psicologo,
sanitarista,

assistente social, farmacéutico e demais
profissionais envolvidos com o cuidado
do usuario.

Pergunta 8:

O(a) senhor(a) sentiu
seguranga/confianga na equipe de
saude durante o

atendimento?

()Sim

() Nao

() Nao sabe/Nao respondeu

Considerar  segurancga/confianca  do

usuario em relagdo aos profissionais de
saude que lhes
prestaram assisténcia.
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Pergunta 9:
Como of(a) senhor(a) avalia as
informacdes e esclarecimentos que
vocé teve sobre
o seu estado
estabelecimento?
(') Muito Bom
Bom
Regular

()
()
() Ruim
()
()

de saude no

Muito ruim
Nao sabe/N&o respondeu

Pergunta 10:

De uma maneira geral, como o(a)
senhor(a) avalia este estabelecimento
de saude?

() Muito Bom

() Bom

() Regular

() Ruim

() Muito ruim

( ) Nao sabe/Nao respondeu

Pergunta 11:

O(a) senhor(a) sabe onde reclamar
quando nao é bem atendido?

() Sim

() Nao

( ) Nao sabe/Nao respondeu

Pergunta 12:

O(a) senhor(a) pagou por algum valor
durante este atendimento?

() Sim

() Nao

( ) Nao sabe/Nao respondeu

Pergunta 12B:
O que pagou?

Pergunta 13:
O(a) senhor(a) sabe o nome do

profissional de saude que Ihe
atendeu?

() Sim

() Nao

( ) Nao sabe/Nao respondeu

Pergunta 14:

O(a) senhor(a) gostaria de ser
atendido por um profissional de

saude de outra area na clinica? Qual?

Pergunta 15:

O(a) senhor(a) esta satisfeito com o
atendimento da clinica?

() Sim

() Nao
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