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Resumo:

O objetivo deste estudo foi avaliar a satisfacdo dos usuérios atendidos no ambulatério vinculado ao curso
de Nutricdo da UNIPAMPA campus Itaqui. A coleta de dados ocorreu no periodo de maio a setembro de
2017. A amostra foi constituida por usuérios do servico do Ambulatério de Nutri¢go vinculado ao Curso
de Nutricdo da UNIPAMPA campus Itaqui. Adotaram-se como critérios de inclusdo no estudo os
pacientes maiores de 18 anos, que aceitaram participar da pesquisa mediante assinatura do Termo de
Consentimento Livre e Esclarecido (TCLE). O instrumento de coleta de dados constituiu-se de duas
partes, sendo a primeira composta pela identificacdo das caracteristicas sociodemogréficas (sexo, idade,
cor, estado civil, escolaridade e renda familiar) e a segunda, contemplando 9 questdes com atributos
sobre a satisfacdo com o ambulatério relativo a agilidade no atendimento, equipe e atendimento
nutricional. As respostas foram dispostas em Escala de Likert de quatro niveis. "Bom", "Regular”,
"Ruim" e "N&o sabe/Ndo respondeu”. A abordagem ao usuario foi realizada apos a conclusdo do
atendimento nutricional. Os dados coletados, foram tabulados com o auxilio do programa Microsoft
Office Excel, versdo 2010. Varéveis continuas com distribui¢cdo normal foram expressas como média +
DP e varidveis categoricas foram expressas como numero e percentual. Os dados foram analisados no
programa estatistico SPSS 20.0 (SPSS, Chicago). Foram entrevistados 45 individuos em
acompanhamento nutricional com prevaléncia de 95,6% (n=43) para 0 sexo feminino, com média de
idade de 44+13,5 anos, sendo 66,7% (n=30) de cor branca, com grau de instrugdo ensino médio 33,33%
(n=15), com renda familiar entre 1 e 2 sal&rios minimos 46,7% (n=21) e 53,3% (n=24) relataram ser
casados. Em relagdo a forma como foram encaminhados ao ambulatorio para acompanhamento
nutricional, 62,2% (n=28) relataram ser por iniciativa propria, seguido de encaminhamento por um
profissional de salide 22,2% (n=10). O tempo de espera para marcar o atendimento nutricional foi de até
15 dias para 57,8% (n=26) dos entrevistados. As perguntas que apresentaram os menores indices de
satisfac8o dos usuérios estavam relacionadas ao tempo de espera para receber o atendimento, que variou
entre 30 minutos 75,6% (n=75,6) a 1 hora 13,3%(n=6), sendo considerado como "Bom" por 73,3%
(n=33) dos usuérios seguido de 24,4% (n=11) que consideram o tempo de espera "Ruim". Verifica-se
gue o percentual de satisfacdo dos usuérios referente a equipe do ambulatério foi muito satisfatorio,
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sendo que o atendimento, explicagdes e orientacOes dadas pela equipe foram classificas como "Bom" por
100% (n=45) dos usuarios do servico. Através deste estudo observou-se elevados indices de satisfacdo
referentes ao servico do ambulatorio, influenciando diretamente na adesdo do usuario ao tratamento
proposto. Além disso, 0 servigco prestado pelo Projeto do Ambulatério de Nutricdo contribui para as
acOes de salde destinadas a populacdo local em que a universidade esta inserida e estreitam as relaces
dos académicos e futuros profissionais com esta comunidade.
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AVALIACAO DA SATISFAGAO DOS USUARIOS ATENDIDOS EM UM
AMBULATORIO DE NUTRICAO CLINICA.

1. INTRODUCAO

A avaliacdo dos servicos de saude segundo a percepc¢ao dos usuarios tem
sido utilizada como indicador de qualidade para medir o desempenho do servigo
prestado (ARRUDA, 2017).

A expectativa € 0 desejo ou necessidade dos usuarios em relacao ao servico,
e estd relacionada a percepgdo sobre o atendimento oferecido e pode gerar
satisfacdo ou insatisfacao, influenciando na avaliagdo do usuario sobre a qualidade
do servigo e pode contribuir na adeséo ao tratamento (SILVA et al, 2017).

Neste sentido, instrumentos que avaliem o grau de satisfacdo em relacdo ao
servigo de saude prestado podem fornecer subsidios para melhorar a qualidade do
servico (COLOCO et al, 2009). Proposto pelo Ministério da Saude, o Programa
Nacional de Avaliacdo de Servicos de Saude (PNASS) possui um conjunto de
instrumentos avaliativos, sendo uma das ferramentas um questionario dirigido aos
usuarios, que avalia basicamente a satisfacdo do usuario para com a assisténcia
recebida no servico de saude (BRASIL, 2015).

No projeto de extensdo “Ambulatério de Nutricado da UNIPAMPA” da
Universidade Federal do Pampa (UNIPAMPA), campus Itaqui, os usuarios séo
atendidos de forma gratuita, sendo tragadas estratégias nutricionais de acordo com
o perfil de cada individuo, considerando-se suas necessidades, com o objetivo de
satisfazer as expectativas acerca do atendimento e garantir uma assisténcia
individualizada. Nesse contexto, € necessario avaliar o grau de satisfacdo dos
usuarios atendidos no ambulatério, ja que este reflete a eficacia e a qualidade da
assisténcia prestada.

Desta forma, o objetivo deste estudo foi avaliar a satisfacdo dos usuarios
atendidos no ambulatério vinculado ao curso de Nutricdo da UNIPAMPA campus
ltaqui.

2. METODOLOGIA

A coleta de dados ocorreu no periodo de maio a setembro de 2017. A
amostra foi constituida pelos usuéarios do servico do Ambulatério de Nutricdo
vinculado ao Curso de Nutricdo da UNIPAMPA campus Itaqui. Adotaram-se como
critérios de inclusdo no estudo os pacientes maiores de 18 anos, que aceitaram
participar da pesquisa apdés a exposicao dos objetivos e mediante assinatura do
Termo de Consentimento Livre e Esclarecido (TCLE).

O instrumento de coleta de dados constituiu-se de duas partes, sendo a
primeira composta pela identificacdo das caracteristicas sociodemograficas (sexo,
idade, cor, estado civil, escolaridade e renda familiar) e a segunda, contemplando os
atributos sobre a satisfacdo com o ambulatério de nutricdo relativo a agilidade no
atendimento, equipe e atendimento nutricional.

A avaliacao do servico foi realizada por meio de um questionario de avaliagao
da satisfacao dos usuarios fundamentado no Programa Nacional de Avaliacdo de
Servicos de Saude (PNASS). Algumas questdes foram adaptadas e outras
acrescentadas para englobar aspectos relevantes a investigacdo, considerando a
proposta de assisténcia do ambulatério.



Trata-se de questiondrio estruturado, composto por nove questdes sobre a
satisfacdo com o servico de saude relativas a agilidade no atendimento, equipe e
dados gerais, com respostas dispostas em Escala de Likert de quatro niveis: “Bom”,
“‘Regular’, “Ruim” e “Nao sabe/Nao respondeu”. A abordagem ao usuario foi
realizada ap6s a conclusado do atendimento nutricional.

Os dados coletados, resultantes da aplicagdo do questionario de satisfacao,
foram tabulados com o auxilio do programa Microsoft Office Excel, versdo 2010.
Varaveis continuas com distribuicdo normal foram expressas como média + DP e
variaveis categédricas foram expressas como numero e percentual. Os dados foram
analisados no programa estatistico SPSS 20.0 (SPSS, Chicago).

3. RESULTADOS e DISCUSSAO

Foram entrevistados 45 individuos em acompanhamento nutricional no
ambulatério de Nutricdo. Observou-se uma prevaléncia de 95,6% (n=43) para o sexo
feminino, com média de idade de 44+13,5 anos, sendo 66,7% (n=30) de cor branca.
Em estudo realizado por Oliveira et al. (2014) avaliando o perfil de pacientes
atendidos em uma clinica de nutricao foi observado que a maioria dos pacientes em
acompanhamento nutricional também pertencia ao género feminino 77,78% (n=77),
assim como outros estudos que avaliaram a percepcao dos usuarios em relagéo a
servicos de saude (RICCI et al. 2011; SANTOS et al. 2012). De acordo com Silva et
al. (2017) essa diferenca em relacdo a procura pelos servicos deve-se ao fato de
que a mulher valoriza mais o cuidado com a propria saude em relagdo ao homem.

Quanto ao grau de instrucao 33,33% (n=15) concluiram o ensino médio, com
renda familiar entre 1 e 2 salarios minimos 46,7% (n=21) e 53,3% (n=24) relataram
ser casados. RICCI et al. (2011) observou que entre os usuarios atendidos em um
hospital-escola 56,2% (n=58) eram de escolaridade basica e 44,5% (n=61)
possuiam renda familiar entre 1-2 saldrios minimos, resultados estes semelhantes
ao presente estudo. Em relacédo a forma como foram encaminhados ao ambulatério
para acompanhamento nutricional, 62,2% (n=28) relataram ser por iniciativa propria,
seguido de encaminhamento por um profissional de saude 22,2% (n=10), estes
dados demonstram que a qualidade do servigo oferecido no ambulatério de nutricdo
faz com o que a procura pelo servico parta do préprio usuario, sem a necessidade
de encaminhamento prévio.

A caracterizacdo da satisfacdo dos usuarios em relacdo ao servico do
ambulatério esta apresentada na Tabela 1. Observou-se que o tempo de espera
para marcar o atendimento nutricional foi de até 15 dias para 57,8% (n=26) dos
entrevistados. Considera-se este um periodo de espera adequado tendo em vista a
elevada demanda por atendimento.

Tabela 1. Caracterizacdo da satisfacdo dos usuarios atendidos no ambulatério de
Nutrigdo.

Frequéncia Percentual

(n) (%)

Tempo de espera para marcar o atendimento
Ate 15 dias 26 57,8
Entre 16 a 30 dias 10 22,2
> 30 dias 9 20,0

Satisfacao do tempo de espera para marcar o
atendimento



Bom 38 84,4
Regular 6 13,3
Ruim 2,2

—h

Tempo de espera para ser atendido

Até 30 minutos 34 75,6
Até 1 hora 6 13,3
Até 2 horas 5 11,1
Satisfacdo com o tempo de espera para ser
atendido
Bom 33 73,3
Regular 11 24,4
Ruim 1 2,2
Atendimento da equipe
Bom 45 100
Regular 0 0
Ruim 0 0
Seguranca/Confianca na equipe no
atendimento
Sim 44 97,8
Nao 1 2,2
Nao Sabe 0 0
Orientag6es nutricionais /esclarecimentos
Bom 45 100
Regular 0 0
Ruim 0 0
Avaliacao geral do Ambulatério
Bom 44 97,8
Regular 1 2,2
Ruim 0 0

Dentre a perguntas avaliadas as que apresentaram os menores indices de
satisfacdo dos usudrios estavam relacionadas ao tempo de espera para receber o
atendimento, que variou entre 30 minutos 75,6% (n=75,6) a 1 hora 13,3%(n=6),
sendo considerado como “Bom” por 73,3% (n=33) dos usuarios seguido de 24,4%
(n=11) que consideram o tempo de espera “Ruim”.

O resultado do presente estudo foi semelhante ao encontrado por Ricci et al.
(2011) que ao avaliar a satisfagdo dos usuarios do SUS com o servi¢o oferecido por
um hospital-escola observou que 77% dos usuarios estavam satisfeitos com o tempo
de espera.

E importante ressaltar que os atendimentos do ambulatério sdo realizados
mediante ordem de chegada dos pacientes, e o tempo médio de cada atendimento
varia de 30 minutos (paciente em acompanhamento nutricional) a 60 minutos
(primeiro atendimento), sendo inevitavel que alguns pacientes tenham que aguardar
por um periodo de tempo para serem atendidos.



Verifica-se que o percentual de satisfacao dos usuarios referente a equipe do
ambulatério foi muito satisfatério, sendo que o atendimento, explicacoes e
orientagbes dadas pela equipe foram classificas como “Bom” por 100% (n=45) dos
usuarios do servico. Esta pesquisa também corrobora com o trabalho de Lacava et
al. (2012) que ao avaliar satisfagdo dos usuarios de um servigo de nutricdo observou
que 97% (n=41) dos usuarios manifestaram estar satisfeitos com o servico oferecido.

De acordo com Silva et al. (2017) a percepcao dos usuarios em relacdo a
qualidade dos servicos de saude tem alcangcado um papel muito importante para
realizacdo de melhorias nos servigos. Inclui-lo neste processo confere
reconhecimento e um atendimento humanizado.

4. CONSIDERAGCOES FINAIS

Diante do exposto é possivel observar elevados indices de satisfacdo
referentes ao servico do ambulatério, isso implica diretamente na adeséao do usuério
ao tratamento proposto. Além disso, a avaliagdo da qualidade do atendimento
oferecido e a satisfacdo dos pacientes permitiu a identificacdo de deficiéncias no
ambulatério, como o tempo de espera para o atendimento, fornecendo subsidios
para adequagéao das atividades realizadas.

O servico prestado pelo Projeto do Ambulatério de Nutricdo contribui para as
acoes de saude destinadas a populacao local em que a universidade esta inserida e
estreitam as relacbes dos académicos e futuros profissionais com esta comunidade,
a fim de formar cidadaos com uma visdo mais humanista e comunitaria.
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