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ANALISE DA SATISFACAO DOS PACIENTES ATENDIDOS EM LABORATORIO
ESCOLA E AVALIACAO DO PERFIL SOCIOECONOMICO

Samuel Juan Moreira de Oliveira Nunes'; Ma. Samia Macédo Queiroz Mota Castelldo
Tavares?.

RESUMO

O presente estudo teve como objetivo a anélise da satisfacdo dos pacientes que séo atendidos
em um Laboratorio Escola na regido do Cariri. O tipo de estudo foi quali-quantitativo. O
instrumento de coleta foi um questionario contendo 12 questfes, que foi criado pelo préprio
pesquisador. Dessa forma, todas as entrevistas foram realizadas ao longo do més de outubro
de 2021. As 12 perguntas formulavam um pequeno questionario, assim, 0s pacientes
escolhiam alternativas de mdaltipla escolha. As perguntas desse questionario continham: o
estado civil desses pacientes, também se possuiam filhos, e se sim, a quantidade. Foi
verificado também, se essas pessoas tinham um emprego, suas rendas mensais, dentre outros
questionamentos. Os resultados mostraram que a maioria era do sexo feminino (75%). Foi
concluido que a maior parte dos pacientes, 60% deles eram casados, e também tinham filhos,
25% deles eram solteiros. Um dado muito satisfatorio foi com o atendimento na recepcéo,
este teve 100% de todos os pacientes entrevistados como resultado bom. De forma geral os
resultados encontrados nesta pesquisa indicam um bom nivel de satisfacdo, porém, os
resultados encontrados sdo temporarios e precisam sempre estar em evidéncia, pois refletem

as condicdes dos servigos que sdo oferecidos aos usuarios.

Palavras-chave: Coleta de Dados. Atendimento. Laboratério Escola.

ANALYSIS OF THE SATISFACTION OF PATIENTS ATTENDED IN THE SCHOOL
LABORATORY AND ASSESSMENT OF THE SOCIO-ECONOMIC PROFILE
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The present study aimed to analyze the satisfaction of patients who are treated at a School
Laboratory in the Cariri region. The type of study was quali-quantitative. The collection
instrument was a questionnaire containing 12 questions, which was created by the researcher.
Thus, all interviews were carried out throughout the month of October 2021. The 12 questions
formulated a small questionnaire, so patients chose multiple choice alternatives. The questions
in this questionnaire contained: the marital status of these patients, whether they had children,
and if so, the number. It was also verified whether these people had a job, their monthly
income, among other questions. The results showed that the majority were female (75%). It
was concluded that most patients, 60% of them were married, and also had children, 25% of
them were single. A very satisfactory result was the service at the reception, which had 100%
of all patients interviewed as a good result. In general, the results found in this research
indicate a good level of satisfaction, however, the results found are temporary and must

always be in evidence, as they reflect the conditions of the services that are offered to users.

Keywords: Data Collect. Service. School Laboratory.

1 INTRODUCAO

A satisfacdo ocupa posicdo de destaque na administracdo de marketing. Segundo um
dos maiores autores da area mercadolégica, Kotler (2005) diz que, satisfacdo é o sentimento
gue a pessoa tem ao analisar o desempenho compreendido de um produto e comparar com as
suas expectativas.

Dessa maneira, 0s pacientes que irdo para uma clinica ou laboratério buscam um bom
atendimento, assim como um bom tratamento, e cada um desses pacientes tem como
caracteristica a individualidade, pois dependendo de cada pessoa, a rea¢do vai mudar, a forma
de ver aquela situacdo ira ser diferente, como: a forma do atendimento, ou a satisfagdo com o
tratamento na sala de espera, ou na sala de coleta, e também como aquela pessoa ird enxergar
aquele biomédico. Assim, avaliar a percep¢do de uma determinada populagdo de pessoas é
uma forma de compreender melhor esses pacientes que sédo atendidos por uma unidade de
salde. (GOLDSTEIN M.S; ELLIOTT S.D; GUCCIONE A.A., 2000).

Para Las Casas (2009) relata que é necessario considerar a cultura, 0s aspectos sociais
e psicoldgicos das pessoas, pois estas particularidades podem afetar a satisfacdo do

consumidor.



A forma de compreender esses pacientes melhor, com uma analise de satisfacdo, se tratando
entdo de uma pesquisa do tipo de pesquisa quali-quantitativa, e sua caracteristica principal
preocupacdo e objetivo é focada na coleta e medicdo de forma precisa e objetiva, a fim de
evitar distor¢es que podem atrapalhar a interpretacdo dos resultados obtidos pelos dados que
foram coletados (MOREIRA., 2002).

Para que um laboratério de analises clinicas tenha uma boa aceitagdo com uma
populacgdo, é necessario garantir ao cliente um bom atendimento, com qualidade nas diversas
fases analiticas do processo, pois assim, a unido de diversos fatores ocasionara satisfacdo dos
usuarios, e consequentemente o estabelecimento sera bem avaliado, tendo uma aceitacdo
maior dos pacientes. (CHAVES, 2010).

A satisfacdo do atendimento para os clientes em um laboratdrio apresenta uma grande

importancia, pois afeta diretamente o bem estar dos pacientes em buscar mais vezes 0 servico
do mesmo laboratério. Entdo, a necessidade de aprimorar a qualidade dos servigos nos

laboratdrios, se torna fundamental para o gestor clinico, pois assim, ele podera conhecer a
visdo de seus clientes em relacdo aos servigos prestados e averiguar quais requisitos séo
indispensaveis para atrair os clientes e manter a sua fidelidade.

Assim, o objetivo da pesquisa foi analisar a satisfacdo dos pacientes que séo atendidos

no Laboratorio Escola do Centro Universitario Dr. Ledo Sampaio- Uniledo.

2 METODOLOGIA

As analises realizadas foram estudos de abordagem com caréater quali-quantitativo com
foco descritivo, e seguiu no levantamento de dados primarios de pacientes através de uma
investigacdo com um questionario que foi feito pelo préprio pesquisador. O trabalho foi
realizado em outubro, e esses dados foram coletados no Laboratério Escola do Centro
Universitario Dr. Ledo Sampaio.

A populacdo estudada foi composta pelos usuarios que buscaram os servigcos do
laboratdrio escola. Foram incluidos na pesquisa, os participantes que tinham maior idade, e
que assinaram o termo de consentimento livre e esclarecido. As pessoas que foram excluidas
da pesquisa foram aquelas que frequentaram o laboratério, mas ndo chegaram a realizar
nenhum exame laboratorial naquele local, como por exemplo 0s acompanhantes dos

pacientes.



A aplicacdo do questionario foi realizada no més de outubro de 2021, e o instrumento
que foi utilizado pelo pesquisador, foi um questiondrio composto por 12 questdes com
perguntas sobre qualidade e satisfacdo para os pacientes. Os questionarios foram aplicados em
ambientes reservados que garantiram a privacidade e sigilo daqueles participantes, e assim
apresentou um desconforto minimo aos participantes.

Todo o estudo foi desenvolvido com as normas vigentes expressas nas Resolugdes
466, de 12 de dezembro de 2012 e a 510, de 07 de abril de 2016, o qual foi submetido a
analise do comité de ética, e apds consentimento do responsavel pelo laboratério foi feito a
coleta dos dados da pesquisa.

Por fim, todos esses dados coletados foram analisados e a partir dai foram
desenvolvidos graficos e planilhas utilizando ferramentas como Excel, Powerpoint e Word,

para a melhor apresentacdo e compreensédo desses dados.

3 RESULTADOS E DISCUSSAO

A pesquisa foi composta com a entrevista de 20 pacientes, sendo eles do sexo
feminino e masculino, com as idades acima de 18 anos. As perguntas continham: o estado
civil desses pacientes, também se possuiam filhos, e se sim, a quantidade. Também foi
verificado se essas pessoas tinham um emprego, e suas rendas mensais, e as suas opinides
sobre a clinica, sendo essas tais perguntas como: o que acharam do atendimento da recepcéo,
também suas opiniBes sobre a realizacdo da coleta de amostra, o tempo de espera para entrar
na sala e realizar a coleta, sobre a organizacdo do local em si, sobre como foram o0s
profissionais na hora de esclarecerem duvidas, e por Gltimo a opinido geral do entrevistado

sobre aquele local.

O grafico 1, demonstra a prevaléncia em relacdo ao sexo dos participantes da pesquisa.
O presente estudo mostrou que a maioria era do sexo feminino (75%). Ao comparar 0S
estudos Clinica Escola- Uniledo com os realizados na FMABC (2004), o numero de
participantes do sexo feminino também era a grande maioria, ja o grafico 2, mostra que a
idade mais prevalente na Clinica Escola- Uniledo foi entre 31 a 45 anos, correspondendo a

35%, enquanto na FMABC (2004) a maior prevaléncia era de mulheres de 50 anos.



Estudos mostraram que, no Brasil, as mulheres utilizam mais os servicos de satde do
que os homens. Dessa maneira, Ribeiro em 2005, relata que tal fato se deve as mulheres terem

mais preocupacao com a salde que 0s homens.

Gréfico 1: Prevaléncia em relacao ao sexo dos pacientes que responderam a pesquisa
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Grafico 2: Prevaléncia da idade dos pacientes que responderam a pesquisa
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Seguindo a analise, foi concluido que a maior parte dos pacientes, 60% deles eram
casados, e também tinham filhos, 25% deles eram solteiros, sendo que alguns também tinham
filhos, 10% eram viGvos e apenas 1% eram divorciados (gréafico 3). No grafico 4, observa-se
que 75% dos pacientes possuiam filhos. Dentre esses pacientes, o predominio era de 47% com
3 ou mais filhos, seguido de 40% que tinham somente filho Unico, e apenas 13% tinham 2
filhos

Grafico 3- Avaliacdo do estado civil dos pacientes que responderam a pesquisa
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Gréfico 4- Avaliacéo da prevaléncia dos pacientes atendidos que possuiam filhos
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Avaliando se os pacientes tinham algum trabalho ou néo, foi considerado de acordo
com os dados que 70% dos individuos entrevistados tinham um trabalho, e os outros 30% néo
estavam em nenhum trabalho no momento (grafico 5). Também foi perguntado para aqueles
que tinham trabalho, quantos salarios cada um recebia, e observou-se que 71% das pessoas
que recebiam apenas 1 salario, enquanto 29% recebiam 2 salérios e nenhum dos pesquisados
recebia acima disso (grafico 6).

Grafico 5- Avaliacdo da prevaléncia dos pacientes que possuiam trabalho
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Gréfico 6- Avaliagdo da renda salarial dos pacientes estudados
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BRANDINI et al, afirma que conhecer o padrdo socioeconémico de usuérios de
servigos publicos é de extrema importancia no processo de planejamento das atividades a
serem realizadas nas clinicas de instituicdes de ensino superior. Assim, para o laboratério
escola é de extrema importancia saber qual classe de pacientes que mais buscam os servicos, e
dessa forma, buscar aprimorar suas atividades laboratoriais para atender a demanda dos seus

usuarios.

Grafico 7- Avaliacdo da opinido do paciente sobre diferentes aspectos do Laboratorio

Escola
Opnides Gerais
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O grafico 7 mostra as opinides dos pacientes em relacdo ao laboratorio, foi concluido
que todos os pacientes entrevistados elogiaram o bom atendimento do local, juntamente com a
a organizagdo do local, e o esclarecimento de duvidas, onde os pacientes disseram terem
apreciado mais esses pontos, Na de coleta, um grande maioria de pacientes apreciou esse
servigo, também dizendo como um bom servigo, porem teve uma pequena parcela daqueles
que consideraram o servigo regular, o que ndo se torna um problema, porem serve como um
aviso que nem todos estavam totalmente satisfeitos com aquele servigo, isso deve ser
considerado, e deve tentar ser melhorado, como por exemplo, evitar furar o paciente muitas
vezes, ou pedir ajuda na hora de coletar de uma crianga (muitas vezes a coleta infantil demora

um pouco devido a reacdo da crianga), pois isso claramente afeta a proxima opinido, que é
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sobre o tempo de espera, onde a grande maioria dos pacientes colocaram como regular, sendo
assim algo importante de se melhorar, porem o tempo de espera se adequa aquele local,
porque se trata de uma clinica escola, onde os alunos ainda estdo desenvolvendo as suas
habilidades de coleta, o que justifica o tempo de espera daquele local, com isso por ser uma
clinica escola, sem fins lucrativos, ndo se tem uma necessidade de apressar o aprendizado
daqueles alunos para atender uma demanda maior de pacientes, pois o foco maior é o

aprendizado, assim justificando a prolongacao do tempo gasto em cada coleta.

Estudos anteriores demostraram que a estrutura fisica do servico de saiude é um fator
importante na qualidade do servigo prestado, porém ndo é o unico fator para garantir o
sucesso dos servigos. Para isso, é necessaria que a equipe de salde esteja sempre atenta com
as condigdes de infraestrutura do local de trabalho (NOVAIS, 2004).

Moimaz e colaboradores em 2010, relata que o bom atendimento, baseado na escuta
do usuario, e 0 bom desempenho do profissional propiciam o vinculo entre usuario e o servico
de saude. Esse vinculo aperfeicoa o processo da assisténcia, permitindo que os profissionais

conhegam seus pacientes.

CONCLUSAO

De forma geral, a pesquisa foi para verificar a analise da satisfacdo dos pacientes atendidos na
clinica escola da Uniledo, verificar a opinido dos pacientes sobre os servigos do local, e a
analise da pesquisa indica um bom nivel de satisfacdo. Porém, os resultados encontrados séo
temporarios e precisam sempre estar em evidéncia, pois refletem as condi¢cdes dos servicos
que sdo oferecidos aos usuarios, necessitando de continuo aprimoramento até mesmo em

razdo do aumento do nimero de pacientes.
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