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RESUMO

Analisar a satisfacdo do paciente submetido ao procedimento oftalmoldgico quanto a admisséo,
atendimento ambulatorial e questfes voltadas ao centro cirdrgico. Estudo transversal realizado com
114 pacientes com mais de 18 anos, com indicagdo cirdrgica, durante 0 més de maio de 2020. A
pesquisa foi composta por 2 etapas, entrevista e digitagdo em bancos de dados Excel®. A entrevista
foi realizada apds a admissao do paciente no bloco cirargico, seguindo as etapas: aceite do termo de
consentimento livre e esclarecido pelo paciente ou responsavel legal; coleta dos dados socios
demogréficos, aplicacdo do instrumento de satisfacdo e ligacdo no pos-operatorio mediato. O
percentual de satisfacdo geral foi de 77,80%, sendo que 24,50% tem nivel de escolaridade médio
completo, e 26,02% sao do sexo masculino. No atributo de admissdo do paciente na Instituicdo
Hospitalar, foi avaliado a satisfacdo dos usuérios conforme o atendimento dos funcionarios, as
orientacdes recebidas na recepc¢do e o tempo do atendimento. Considerando satisfeitos com este
atendimento um percentual total de 93,43%, sendo 38,57% s&o do nivel de escolaridade fundamental
incompleto, e 56,22% séo do sexo feminino. O nivel de satisfacdo dos usuarios foi de 91,07% com
a assisténcia do servico oftalmolégico oferecido pela instituicdo hospitalar. A idade avancada,
ensino fundamental incompleto gerou mais chances de satisfacdo com relacdo a pesquisa. A
insatisfacdo da assisténcia oftalmoldgica foi associada ao tempo de espera para a consulta e o tempo
entre 0 agendamento e o dia da cirurgia.

Palavra-chave: Cirurgias oftalmoldgicas, Satisfacdo do paciente.

ABSTRACT

To analyze the satisfaction of the patient submitted to the ophthalmological procedure regarding
admission, outpatient care and issues related to the operating room. Method: Cross-sectional study
carried out with 114 patients over 18 years of age, with surgical indication, during the month of May
2020. The research consisted of 2 stages, interview and typing in Excel® databases. The interview
was conducted after the patient was admitted to the operating room, following the steps: acceptance
of the free and informed consent form by the patient or legal guardian; collection of socio-
demographic data, application of the instrument of satisfaction and connection in the immediate
postoperative period. Results: The percentage of general satisfaction was 77.80%, with 24.50%
having completed high school education, and 26.02% are male. In the attribute of patient admission
to the Hospital Institution, users' satisfaction was evaluated according to the service provided by the
employees, the instructions received at the reception and the time of service. Considering that a total
percentage of 93.43% was satisfied with this service, 38.57% are of incomplete elementary
schooling, and 56.22% are female. Conclusion: The level of user satisfaction was 91.07% with the
assistance of the ophthalmological service offered by the hospital. Advanced age, incomplete
elementary school generated more chances of satisfaction with the research. The dissatisfaction of
ophthalmic assistance was associated with the waiting time for the appointment and the time
between the appointment and the day of surgery.

Keywords: Ophthalmic surgery, Patient satisfaction.
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1 INTRODUCAO

Dentre 0s cincos sentidos do corpo humano a visdo é a capacidade que o individuo tem de
perceber o universo que o cerca, esta relacionada com contexto social, por proporcionar a percepgédo
e o conhecimento do ambiente e de si mesmos, desde o nascimento e por toda a vida.*

As doencas oculares sdo problemas oftalmolédgicos provocados por inimeros motivos,
desde causas genéticas até a habitos e estilos de vida, podem causar, entre outras coisas, dificuldade
na Vvisdo e até mesmo, em casos mais graves, a cegueira.?

De acordo com o Ministério da Saude (MS) as principais doencas oculares, responsaveis
pela maior parte dos atendimentos feitos no Brasil sdo: Catarata, Glaucoma, Conjuntivite,
Retinopatia diabética, Degeneracdo macular relacionada a idade, Erros de refracdo (miopia,
hipermetropia, astigmatismo e presbiopia ou vista cansada).

Em 2016 foram realizados 27,5 milh@es de procedimentos oftalmoldgicos, no Sistema Unico
de Saude (SUS), que inclui diagnostico, acompanhamento e tratamento (cirlrgicos ou
medicamentosos) em todas as faixas etarias no Brasil.

Com isso, a qualidade dos servicos de saude tem sido uma preocupacao constante na area de
gestdo em saude. A avaliacdo da assisténcia por meio das expectativas do cliente, das percepgdes e
julgamentos acerca do cuidado recebido é essencial para garantir a qualidade de um servigo. Sao
relevantes o conhecimento do perfil dos pacientes e que os servigos comprovem a qualidade
assistencial prestada a eles, contemplando a satisfacdo do paciente como um dos critérios de
avaliacdo.*®

A satisfacdo do paciente esta associada com os melhores resultados em salde, sendo um
preditor importante do comportamento em salide, como a adesdo ao regime terapéutico instituido.®
Visa a exceléncia do atendimento, por meio da prestacdo de servicos de salde que possam atender
as necessidades e anseios, atraindo e fidelizando todos os usuarios, sejam visitantes, pacientes ou
acompanhantes.’A identificagdo dos determinantes dessa insatisfagdo pode subsidiar
melhoramentos na relagdo profissional-paciente, na estrutura fisica da unidade de saude e nos
desfechos de sadde.®

Contemplando como um dos critérios de avaliagdo, outras variaveis podem ser incluidas na
avaliagdo da satisfacdo, como: caracteristicas sociodemogréficas, idade, sexo, nivel de escolaridade;
sabe-se que elas sdo importantes avaliadores do estado de salde final do paciente apos a interacéo
com o servico de saude, refletindo diretamente no resultado da qualidade do servico recebido.®1°
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Nesse sentido, o presente estudo tem como objetivo descrever o perfil sociodemografico dos
pacientes submetidos aos procedimentos cirargicos oftalmolégicos, avaliar a satisfagdo do paciente

quanto a admissdo, atendimento ambulatorial e questdes voltadas para o centro cirurgico.

2 METODO

Trata-se de estudo, transversal, descritivo, quantitativo. O estudo foi realizado em um
hospital pubico localizado em Goiania-GO. A populacao foi composta por 114 pessoas, atendidas,
diagnosticadas e com indicacéo de cirurgia no Centro de Referéncia em Oftalmologia do Hospital
das Clinicas da Universidade Federal de Goidas (CEROF/HC/UFG). Os dados foram coletados
durante o més de maio de 2020. Foram incluidos no estudo pessoas com idade maior ou igual a 18
anos, que tiveram indicacao cirargica. Foram excluidos pacientes que tiveram cirurgias suspensas e
remarcadas para outro més e que ndo completaram a pesquisa por contato telefonico.

Para coleta dos dados da pesquisa foi utilizado o Formulario sociodemografico e Instrumento
de Satisfacdo do Paciente com bases em questionarios existentes em literatura, adaptado. O
formulario que avalia as varidveis socio demograficas foi composto por 9 perguntas relacionadas ao
proprio paciente, tais como: nome, data de nascimento, idade, endereco, estado civil, filhos,
escolaridade, renda mensal, ocupagéo.

Para medir a satisfacdo do paciente o instrumento utilizado possui 3 atributos sendo
admissdo, atendimento ambulatorial e o centro cirdrgico, com um total de 20 subdominios. A escala
de medida é do tipo Likert, de 5 pontos, sendo muito insatisfeito (1 ponto); pouco insatisfeito (2
pontos); neutro/indiferente (3 pontos); pouco satisfeito (4 pontos); muito satisfeito (5 pontos) para
cada atributo. Para cada questdo ha cinco possibilidades de resposta, considerando quanto maior a
pontuacdo, mais alto o nivel de satisfacdo com o atendimento recebido. Para analise dos dados foi
considerado a pontuacgéo de 1 e 2 pontos como insatisfeitos e a pontuagéo de 4 e 5 como satisfeitos.

A pesquisa foi composta por 2 etapas, entrevista e digitacdo em bancos de dados Excel®. A
entrevista foi realizada ap6s a admissao do paciente no bloco cirargico, seguindo as etapas: aceite
do termo de consentimento livre e esclarecido pelo paciente ou responsavel legal; coleta dos dados
socios demogréficos, aplicacdo do instrumento de satisfacéo e ligacdo no pos-operatério mediato.

O estudo foi aprovado pelo Comité de Etica em Pesquisa Médica, Humana e Animal do
Hospital das Clinicas da Universidade Federal de Goias CEPMHA/HC/UFG. Todos os participantes
consentiram com a pesquisa e foi garantido o anonimato. Demais aspectos éticos seguiram a
Resolucdo CNS N° 466/12. (CAAE:09737519.9.0000.5078)
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3 RESULTADO E DISCUSSOES

Participaram do estudo 114 entrevistados, sendo analisado primeiramente as varidveis
sociodemograficas conforme a tabela 1. A idade dos entrevistados variou entre 18 a 93 anos, com
média de 59 anos com desvio padrdo de 16 anos; 58% eram do género masculino; 48% dos
respondentes eram casados e 43% possuiam o ensino fundamental incompleto. Quanto a ocupacéao
49% sdo aposentados e 50,9% recebem até 1 salario minimo mensal.

No hospital do presente estudo as principais cirurgias realizadas durante o estudo foram: a
facectomia que consiste na remoc¢do da catarata, geralmente associada ao implante de uma lente
intraocular, em substituicdo da lente ocular natural que se tornou opaca (cristalino)!!. A exérese de
pterigio que é uma excisdo cirirgica que tem como objetivo atingir uma superficie ocular
topograficamente regular, sendo o pterigio uma proliferacdo de tecido fibrovascular centripeta, que
avanca da conjuntiva bulbar em direcdo ao centro da cornea.'?> A Cirurgia de glaucoma que é uma
medida de prevencéo e progressdo da doenca caracterizada por um grupo de condicdes relacionadas
a danos ao nervo Gptico e perda do campo visual, cujo principal fator de risco € o0 aumento da pressao

ocular.?

Tabela 1. Caracteristicas sociodemograficas dos pacientes submetidos ao procedimento cirdrgico oftalmoldgico no
Centro de Referéncia Universidade Federal de Goias (CEROF/HC/UFG).

Varigveis Sociodemograficas Frequéncia(n) Percentual (%)
GENERO
Masculino 48 42,1
Feminino 66 57,9
IDADE

16,
18 a 40 anos 19 6

30,
41 a 60 anos 35 7

52,
acima de 61 anos 60 7
ESTADO CIVIL
Solteiro 28 24,6
Casado 55 48,2
Vilvo 12 10,5
Divorciado 19 16,7
ESCOLARIDADE
Fundamental Incompleto 49 43
Fundamental Completo 7 6,1
Médio Incompleto 4 3,5
Médio Completo 31 27,2
Superior Incompleto 6 5,3
Superior Completo 2 1,8
Sem Escolaridade 15 13,2
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OCUPACAO

Desempregado 17 14,9
Trabalhando 24 21,1
Aposentado 56 49,1
Aposentado e trabalhando 1 0,9
Outros 16 14
RENDA MENSAL

Né&o declarado 32 28
Até 1 Salario Minimo 58 50,9
Entre 1 e 2 Salarios 14 12,3
Maior que 2 Salarios 10 8,8
RESIDENCIA

Capital 75 65,8
Interior 38 33,3
Qutro Estado 1 0,9

Fonte: Elaboragéo propria.

No atributo de admissdo do paciente na Instituicdo Hospitalar, foi avaliado a satisfacdo dos
usuérios conforme o atendimento dos funcionérios, as orientagdes recebidas na recepgéo e o tempo
do atendimento. Considerando satisfeitos com este atendimento um percentual total de 93,43%,
sendo 38,57% sdo do nivel de escolaridade fundamental incompleto, e 56,22% sdo do sexo
feminino.

No atendimento ambulatorial foram avaliados a satisfacdo do usuério sobre as informacGes,
orientacbes gerais sobre a cirurgia e seu estado de salde e a competéncia da equipe
multiprofissional. O percentual de satisfacdo geral foi de 77,80%, sendo que 24,50% tem nivel de
escolaridade médio completo, e 26,02% séo do sexo masculino.

Quanto as avaliagdes do centro cirdrgico foram consideradas os seguintes quesitos: tempo
entre o agendamento e o dia da cirurgia, as orientacGes e informacdes recebidas nos periodos pré e
poOs-operatério. De modo geral a satisfacdo com este atributo foi de 89,33%. Dos pacientes
satisfeitos apenas 1,62% possuem ensino superior completo e 12% ndo possuem nenhum grau de
escolaridade e 61,04% s&o do sexo feminino.

A andlise do resultado mostrou que entre os entrevistados que se dizem satisfeitos com o
atendimento da admissao, do ambulatorial e centro cirdrgico, as mulheres apresentam 12% mais
satisfeitas que os homens. Enquanto as pessoas de baixa escolaridade apresentaram maior nivel de
satisfacdo em todos os atributos considerados.

As andlises das varidveis tais como periodo de espera para a consulta e tempo entre 0
agendamento e o dia da cirurgia foram as que 0s entrevistados mais se sentiram insatisfeitos com
um percentual de 13,65%. Apesar da insatisfacdo com o periodo de espera para a consulta, eles se

consideraram satisfeitos com a competéncia da equipe médica e de enfermagem.
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4 CONCLUSAO

O presente estudo investigou a satisfacdo dos pacientes que foram submetidos a cirurgias
oftalmoldgicas, avaliando a qualidade dos servicos de salde ofertado através da percepcdo do
usuario. O nivel de satisfacdo dos usuarios foi de 91,07% com a assisténcia do servico oftalmoldgico
oferecido pela instituicdo hospitalar. A maioria dos usuarios dos servi¢os oftalmoldgicos foram
pessoas de idade acima de 61 anos, encontrado maiores chances de satisfacdo dos entrevistados do
sexo feminino e particularmente em pessoas de baixa escolaridade. A idade avancada, ensino
fundamental incompleto gerou mais chances de satisfagdo com relacdo a pesquisa.

A insatisfacdo da assisténcia oftalmoldgica foi associada ao tempo de espera para a consulta
e 0 tempo entre 0 agendamento e o dia da cirurgia. A mensuracdo da satisfacdo é um instrumento
importante para a administracao e o planejamento, além de exercer um papel fundamental entre o
prestador de servicos e o0 usuario, pois reflete no julgamento da qualidade dos cuidados prestados,
devem considerar tais fatores no planejamento e execucao de politicas de assisténcia a satde ocular
com o intuito de minimizar a insatisfagdo com os servicos oftalmoldgicos entre 0s usuarios.

Afinal, os beneficios da realizacdo de cirurgias de oftalmologia séo indiscutiveis, como este
estudo pode confirmar e ressaltar, com os indices de satisfacdo, em geral, compativeis com os dados
encontrados na literatura. Com este estudo pode-se observar que a baixa visual por diversas doencas
oculares é um problema que pode ser resolvido na sua integridade pelo servico publico, que pode
contratar profissionais especializados e montar uma equipe envolvida nesta finalidade.

Prestando uma assisténcia permanente, o servi¢co publico juntamente com uma equipe
especializada e capacitada, evitaria falhas na triagem dos pacientes, falhas nas descricGes clinicas e
cirargicas em prontudrios e falhas na escolha da técnica cirtrgica, além de poder reduzir ainda mais
o0 indice de complicacdes per e pos-operatdrias, uma vez que melhorando o acesso da populacéo a

esta assisténcia, a resolucao dos casos seria mais efetiva.
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