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RESUMO

Objetivo: avaliar o resultado das pesquisas de satisfacdo aplicadas aos participantes de estudos
clinicos. Método: trata-se de um estudo retrospectivo com abordagem quantitativa onde foram
utilizados dados secundarios, oriundos dos instrumentos aplicados por um centro de pesquisa para
avaliar a satisfacdo dos participantes dos estudos clinicos. Resultados: os participantes dos estudos
apresentam-se muito satisfeitos com o atendimento na recepc¢édo, com o atendimento médico, com a
equipe de enfermagem, com a limpeza dos ambientes e com a estrutura fisica. Conclusdo: notou-se
que o nivel de satisfacdo depende da relacdo cliente-atendimento. Qual seja o tipo de servico de
salde todos clientes tém expectativas, expressas em necessidades, que devem ser atendidas e, se
possivel excedidas. E por isso que todos os servicos prestados em satde devem ter a maxima
qualidade e a opinido do cliente deve ser levada a sério, ja que é em funcdo dele que a organizacao
existe.
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Palavras-Chave:Satisfacdo do paciente, Qualidade da assisténcia a salde, Equivaléncia
terapéutica, Enfermagem, Gestéo da qualidade.

ABSTRACT

Objective: To evaluate the outcome of satisfaction surveys applied to clinical study participants.
Method: this is a retrospective study with a quantitative approach using secondary data from
instruments applied by a research center to assess the satisfaction of clinical study participants.
Results: the study participants are very satisfied with the reception service, the medical care, the
nursing staff, the cleanliness of the environments and the physical structure. It was noted that the
level of satisfaction depends on the customer-service relationship. Conclusion: whatever type of
health care all clients have expectations, expressed in needs, that must be met and if possible
exceeded. Therefore, all healthcare services must be of the highest quality and the customer's
opinion must be taken seriously, as it is up to them that the organization exists.

Keywords :Patient satisfaction, Quality of health care, Therapeutic equivalency, Nursing, Quality
management.

1 INTRODUCAO

A satisfacdo do cliente é referida como o julgamento a respeito de um produto ou servico,
proporcionando uma sensagdo positiva no que diz respeito a relagdo de consumo !, podendo ser
compreendida através da comparacéo entre as expectativas do cliente e as percepcdes relativas ao
servico recebido, ou seja, se as percepgdes sobre o servico estiverem em consonancia com as
expectativas, havera satisfagdo 2. Trata-se, portanto, de um importante indicador de performance
em relacdo ao servico prestado e, uma ferramenta para identificacdo de problemas que necessitam
ser solucionados com vistas a melhoria da qualidade do servico *.

Embora a qualidade das organizacdes de salde possa ser avaliada através dos processos de
acreditacdo, que consistem em métodos voluntarios, periddicos e reservados que buscam garantir a
qualidade por meio de padrdes estabelecidos 3, a satisfacdo do cliente acerca dos servicos
hospitalares também possibilita uma estimativa de qualidade, visto que pressupde um juizo sobre
0s servigos oferecidos mediante as expectativas e percepgdes do proprio cliente .

Nesse contexto, as pesquisas de satisfacdo podem ser consideradas como fontes
significativas de informaces permitindo identificar possiveis falhas relativas aos servicos
prestados®, nortear o planejamento de a¢des >°, a tomada de deciséo gerencial ” e 0 monitoramento
dos resultados do servico, com vistas & melhoria da qualidade . Tal a importancia destas pesquisas
que em paises desenvolvidos na América do Norte e a Grd-Bretanha, medir a satisfacdo do paciente
é legalmente estabelecido e constitui uma pré-condicio para o credenciamento de hospitais ®.

Recrutamento, selecdo, internacdo de participantes de pesquisa, administracdo dos

medicamentos, coleta de amostras bioldgicas, cuidados de enfermagem, acompanhamento e alta
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clinica ° sdo atividades realizadas durante a etapa clinica dos estudos de bioequivaléncia. Nestes
estudos a participacdo de voluntarios é permitida a cada seis meses °, portanto garantir a satisfacéo
do participante é fator primordial para seu retorno ao centro de pesquisa e indicacdo dos estudos a
outras pessoas.

Nesse sentido, 0 conhecimento sobre expectativas e percepcdes destes participantes atraves
de avaliagBes de satisfacdo permite identificar fatores que podem ser melhorados %2, tornando a
experiéncia de participagdo nos estudos o mais agradavel possivel, garantindo a adeséo as atividades
e um desfecho satisfatorio.

Visto a relevancia do tema para a execugdo destes estudos a presente pesquisa tem por
objetivo avaliar o resultado das pesquisas de satisfacdo aplicadas aos participantes de estudos

clinicos.

2 METODO

Trata-se de um estudo retrospectivo com abordagem quantitativa onde foram utilizados
dados secundarios, oriundos dos instrumentos aplicados por um centro de pesquisa para avaliar a
satisfacdo dos participantes dos estudos clinicos.

Os instrumentos contém questdes baseadas em uma escala tipo Likert de 4 pontos, cujas
respostas variam entre insatisfeito e muito satisfeito. Foram avaliadas as pesquisas de satisfacdo dos
estudos realizados entre 2012 e 2017, totalizando 2952 pesquisas.

Os dados foram registrados por dupla digitacdo em planilha eletrénica do Microsoft Excel®,
realizando andlise estatistica descritiva simples.

O estudo foi aprovado pelo Comité de Etica da Universidade Federal de Alfenas sob o
parecer nimero 3.334.027 (CAAE 06567219.6.0000.5142, data de aprovacao 20 de maio de 2019).

3 RESULTADOS

Foram avaliadas as pesquisas de satisfacdo dos estudos realizados entre 2012 e 2017,
totalizando 2952 pesquisas.

Os participantes tinham entre 18 e 50 anos de idade, eram de ambos 0s sexos (53% feminino
e 47% masculino), 61% eram solteiros, 47% tinham o segundo grau completo e foram considerados
saudaveis a critério médico para participacdo dos estudos de bioequivaléncia clinica.

O tempo de médio de permanéncia na Unidade Clinica onde ocorreram as internacdes foi de
aproximadamente dois periodos de 24 horas. Sendo que durante toda a internacdo os participantes

foram acompanhados por uma equipe multiprofissional. A equipe de enfermagem realizou avaliagédo
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dos sinais vitais, coleta de amostras bioldgicas, cuidados béasicos e evolugdo de enfermagem. A dieta
oferecida aos participantes foi padronizada e preparada por uma empresa que presta servigo ao
centro de pesquisa.

O centro de pesquisa recebe anualmente inspecdo da Vigilancia Sanitaria (Visa) e da
Agéncia Nacional de Vigilancia Sanitaria (Anvisa) devendo manter os requisitos minimos para o
funcionamento de um estabelecimento de salde. A estrutura fisica € composta por 60 leitos,
divididos em dez enfermarias, cada qual com um sanitario. Além de sala de emergéncia que conta
com equipamentos, medicamentos e materiais para urgéncias e emergéncias. Conta também com
sala de treinamento e recepcdo com longarinas. Para garantir a comodidade durante os estudos 0s
participantes contam com internet wifi e televisores nas enfermarias.

Toda a equipe recebe treinamento nos procedimentos operacionais padrdo, em boas praticas
clinicas, nas legislacdes vigentes e no protocolo do estudo de forma a estarem capacitados para o
atendimento aos participantes de pesquisa.

Na Tabela 1, séo apresentados os resultados das pesquisas de satisfacdo aplicadas ao final

dos estudos de bioequivaléncia clinica para avaliar o atendimento no centro de pesquisa.

Tabela 1. Resultado das pesquisas de satisfacdo dos estudos de bioequivaléncia clinica. Pouso Alegre, MG, Brasil, 2018
(n=2952)

Muito

. Satisfeito Regular Insatisfeito

satisfeito

n % n % n % n %
Como voc~e considera o atendimento 1819 62 951 30 168 6 14 0
na recepgao?
Como vocé gop5|dera o atendimento 1970 67 882 30 77 3 23 1
da equipe médica?
Como vocé considera o atendimento 1995 68 821 28 103 3 33 1

da equipe de enfermagem?

Como vocé considera a dieta 1110 38 940 30 632 21 270 9

oferecida?
Com_o vocé classifica a limpeza dos 2010 68 850 29 80 3 12 0
ambientes?
De modo geral, como vocé considera a 1820 62 945 32 157 5 30 1

estrutura fisica?

Os participantes dos estudos apresentam-se muito satisfeitos com o atendimento na recepcao
(62%), com o atendimento médico (67%), com a equipe de enfermagem (68%), com a limpeza dos
ambientes (68%) e com a estrutura fisica (62%). A dieta oferecida causa satisfacdo (32%), ainda
que alguns voluntarios se consideram regularmente satisfeitos ou insatisfeitos (21% e 9%,

respectivamente).
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4 DISCUSSAO

Os resultados revelam que os participantes se encontram satisfeitos com o atendimento
oferecido no centro de pesquisa.

A avaliacdo do atendimento médico recebido esta em conformidade aos achados de um
estudo que avaliou a satisfacdo dos usuarios com os médicos do Programa Mais Médicos e a
responsividade destes servigos de saude, onde a grande maioria apresentou elevada satisfacdo com
o0 atendimento médico nos quesitos estudados. Entre eles, 98,1% dos usuarios considerou que o
médico ouviu atentamente todas as suas queixas e 95,8% dos participantes expressaram que
receberam todas as informacGes necessarias, 93,5% dos usuérios afirmaram que receberam todas as
informacGes sobre o tratamento e 87% disseram que compreenderam as orientacGes que deveriam
seguir 13, Em outra pesquisa, 68% dos pacientes consideram os médicos bons profissionais e quando
existem queixas é a respeito de problemas comunicacionais com o médico e ndo com a sua
competéncia clinica *. Autores questionaram em sua pesquisa se os pacientes foram bem tratados
pelo médico, 97% responderam positivamente a esta questdo e 89,2 % estavam satisfeitos com a
consulta médica *°. O conceito de ser bem tratado foi trabalhado por estes autores ** conforme
descrito pela Organizacdo Mundial da Sadde: ser tratado com respeito e consideracdo, ser bem
recebido nas unidades de salde, tratado respeitosamente em qualquer circunstancia, ser examinado
e tratado tendo respeitados a privacidade e o direito de sigilo das informacdes sobre a sua doenca.
Um atendimento médico de qualidade depende de varios fatores entre eles facilidade de acesso,
duracdo, qualidade do cuidado e o desfecho com a resolutividade da queixa inicial. Avaliar a
satisfacdo do cliente em relacédo ao atendimento médico pode proporcionar a quebra de paradigmas
pré-estabelecidos e direcionar o trabalho médico para atender as perspectivas da populacédo atendida.

No tirante que 2% dos participantes estdo insatisfeitos com o atendimento da equipe de
enfermagem, 49% consideram-se muito satisfeitos. Em estudo que avaliou o grau de satisfacdo do
paciente, a grande maioria (87,8%) avaliou a assisténcia de enfermagem como boa e 0s demais
(12,2%) a consideraram regular 6.

Pesquisas de satisfacdo devem ser conduzidas sob a Gtica do cliente quanto ao atendimento
de suas necessidades de cuidados de enfermagem. Como dito anteriormente estas pesquisas podem
envolver outros sujeitos, como por exemplo, os acompanhantes. Um estudo encontrou maior
percentual de concordancia na satisfacdo dos pacientes referentes ao atendimento das necessidades
emocionais e espirituais (81 e 82%), seguranca (83 e 67%) e atencdo (87 e 61%) em ambos 0S

hospitais estudados e informacéo (83%) e percepcdo dolorosa e terapéutica (93%) no Hospital A e
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na percepcdo dos acompanhantes foram as necessidades de seguranca (91 e 67%), percepcao
dolorosa e terapéutica (89 e 62%), informacéo (81% Hospital A) e emocionais e espirituais (76%
Hospital B). Segundo os autores, 0 estudo apontou que de maneira geral, tanto 0s pacientes como
seus acompanhantes, em ambas as instituicbes investigadas, encontravam-se satisfeitos com o
atendimento de suas necessidades de cuidados pela equipe de enfermagem 16,

Elevado nivel de satisfacdo dos pacientes com o servico de saude, evidenciando a qualidade
da assisténcia prestada sob a perspectiva do paciente, foi encontrado em um estudo que avaliou a
satisfacdo dos pacientes segundo a forma de internacdo em hospital universitario. Considerando o
desfecho satisfacdo do usuério segundo a internacdo, observou-se que 99,4% dos pacientes
internados pela emergéncia e 98,4% pacientes internados pela admissdo responderam estar
satisfeitos ou muito satisfeitos com o atendimento recebido 7.

Existe uma correlagdo positiva entre cuidados individualizados e satisfacdo dos pacientes 8.
No departamento de satude, a qualidade se refere a “o que diz respeito ao paciente”. Os servigos de
salde bem-sucedidos sdo considerados aqueles que incluem a opinido dos pacientes no sistema de
avaliacdo da qualidade dos servigos prestados e o levam a sério durante a tomada de todo o processo
de decisdes administrativas e financeiras 8.

A satisfacd@o dos clientes com os servicos de enfermagem € particularmente importante, pois
a equipe de enfermagem é formada pela maioria dos profissionais de salde e esta constantemente
ao lado dos clientes para satisfazer suas necessidades, constituindo um componente
inquestionavelmente preponderante na manutencéo e restauracdo de sua saude. A literatura mostra
que os pesquisadores concordam com o significado das intervencdes de enfermagem na formacao
da satisfacéo total dos clientes com os servigos de enfermagem 1921,

No tocante a limpeza dos servigos de saude e estrutura fisica dos ambientes de salde 0s
participantes encontram-se muito satisfeitos ou satisfeitos. Um estudo com o objetivo de avaliar o
nivel de satisfacdo de pacientes em tratamento ortoddntico, em relacdo a atuacdo do ortodontista,
mais da metade dos pacientes insatisfeitos declarou ser importante 0 ambiente do consultério na
escolha do profissional. Esses pacientes supostamente procuraram obter beneficios estéticos,
funcionais e psicolégicos, no momento da escolha do profissional, baseando-se no ambiente do
consultério 22,

No que concerne ao conforto dos ambientes, a estrutura fisica e o conforto oferecido aos
clientes hospitalares, sdo capazes de causar impressdes positivas no cliente 1. Nesse contexto, 0s
hospitais tém buscado na hotelaria tradicional, alguns aspectos para minimizar o impacto negativo

da experiéncia no hospital, dentre os quais, a modificacdo dos espacos fisicos, das cores e odores
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caracteristicos do hospital, bem como do aspecto e sabor das refei¢des. Além da importancia do
atendimento dos profissionais de saude para que o cliente perceba a instituicio como segura,
confortavel e hospitaleira 2.

No que diz respeito as manifestaces do cliente, em estudo realizado com o objetivo de
avaliar a satisfacdo do cliente em um hospital, 90,5% dos usuérios avaliados relataram ndo saber
onde realizar sugestdes ou reclamacdes acerca do servico recebido 2%, Este fato apresenta-se
relevante, haja vista que um dos principais aspectos para 0o acompanhamento e melhoria da
satisfacdo dos clientes é o tratamento dado as suas manifestacdes, o que inclui as reclamacdes,
criticas, elogios e sugestdes 2° e portanto, o cliente deve ser orientado e estimulado a realizar tais
manifestacdes.

Todavia, observa-se que muitas instituicbes ndo tratam essas manifestagdes de maneira
adequada, compreendendo a si mesmas como detentoras de poder em comparagao ao cliente 26, fato
que merece atencdo, considerando-se que foi descrita associagdo significativa entre clientes
satisfeitos e o interesse em escolher o servigo no caso de necessidades futuras °.

Posto isso, e considerando a competitividade que marca o setor satde na atualidade, bem
como a necessidade de fidelizar os clientes 2/, suas opinides acerca dos servicos recebidos sio uma
forma relevante de avaliacdo, haja vista que as organizacdes de saude devem adotar como premissa,

o foco no cliente.

5 CONSIDERACOES FINAIS

No ensejo de avaliar a satisfacdo dos clientes dos servicos de saude com diferentes
caracteristicas, notou-se que o nivel de satisfacdo depende da relagéo cliente-atendimento, ou seja,
independe do tipo de estabelecimento.

Qual seja o tipo de servico de saude todos clientes tém expectativas, expressas em
necessidades, que devem ser atendidas e, se possivel excedidas. E por isso que todos 0s servicos
prestados em saude devem ter a maxima qualidade e a opinido do cliente deve ser levada a sério, ja
que é em funcdo dele que a organizacdo existe. Criar um ambiente que entende o cliente, que
reconheca 0s erros e que previna os problemas é, portanto, a primeira responsabilidade de um
servico de saude. As organizacdes de satde também podem e devem atender as expectativas de seus
clientes.

E notdria a relevancia em qualificar o atendimento a partir do resultado destas pesquisas.
Conhecer a satisfacdo do seu cliente em relacdo ao cuidado prestado propicia a criacdo de um elo

de confianga com quem cuida, o cuidar tornar-se peculiar a expectativa daquele que é assistido. Por
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fim, destaca-se a importéncia de publicacbes sobre a avaliacdo da satisfagdo dos clientes em
diferentes instituicdes de salde, abordando diferentes realidades e variaveis.
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