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RESUMO: Introducéo: As clinicas escolas
possuem a fungdo de proporcionar ao
académico a pratica clinica de sua profissao,
favorecendo a atuacao profissional, além de
possibilitar a universidade o cumprimento do
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seu papel social, por meio da prestagcéo de
servigcos a comunidade. Objetivo: Avaliar o
grau de satisfacdo de pacientes atendidos
nos servicos de saude de uma clinica-
escola. Material e Métodos: Tratou-se
de uma pesquisa transversal, de natureza
analitica com abordagem quantitativa dos
dados. A pesquisa foi realizada com 90
pacientes atendidos em uma clinica-escola
que oferece servicos de enfermagem,
fisioterapia e odontologia entre agosto
e novembro de 2023. Resultados: Os
pacientes demonstraram-se satisfeitos com
os aspectos referentes a infraestrutura,
acolhimento e limpeza do espaco, além da
seguranca dos académicos envolvidos no
procedimento. Conclusao: Ha um elevado
grau de satisfag@o sobre o servigo recebido
na perspectiva dos pacientes, fato este
evidenciado pelo total de pacientes que
indicariam a clinica-escola por oferecer os
servicos e atendimentos com acolhimento,
garantindo a privacidade dos pacientes e
possibilitando a formac&o de profissionais
seguros e capazes para a realizacdo do
atendimento.

PALAVRAS-CHAVE: Servicos de Saude;
Qualidade da assisténcia a salude; Acesso
aos servigos de saude; Instituicbes privadas

de saude; Servigcos de salde escolar.
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EVALUATION OF THE DEGREE OF SATISFACTION OF PATIENTS SERVED IN
THE HEALTH SERVICE OF A SCHOOL CLINIC

ABSTRACT: Introduction: School clinics have the function of providing academics with the
clinical practice of their profession, favoring professional performance, in addition to enabling
the university to fulfill its social role, through the provision of services to the community.
Objective: To evaluate the degree of satisfaction of patients treated at the health services
of a teaching clinic. Material and Methods: This was a cross-sectional research, analytical
in nature with a quantitative approach to the data. The research was carried out with 90
patients treated at a teaching clinic that offers nursing, physiotherapy and dentistry services
between August and November 2023. Results: Patients were satisfied with aspects relating
to infrastructure, reception and cleanliness of the space, in addition to the safety of the
academics involved in the procedure. Conclusion: There is a high degree of satisfaction with
the service received from the patients’ perspective, a fact evidenced by the total number of
patients who would recommend the teaching clinic for offering welcoming services and care,
guaranteeing patients’ privacy and enabling the training of professionals safe and capable of
carrying out the service.

KEYWORDS: Health Services; Quality of health care; Access to health services; Private
health institutions; School health services.

INTRODUCAO

As clinicas escolas possuem uma funcdo dupla. Se por um lado proporciona ao
académico a prética clinica de sua profissdo, fazendo com que o aluno entre em contato direto
com a atuagéo profissional, do outro, oferece a universidade a possibilidade de cumprir com
seu papel social, por meio da prestagao de servigos a comunidade (AMARAL et al., 2012).

Logo, a clinica-escola € um espacgo de aprendizagem diferente da sala de aula, pois
permite experiéncias clinicas diversas e inéditas para os alunos dos cursos de graduagéo
na area da saude, contudo, para que este espaco seja possivel, deve haver a prestacédo de
servicos pautados nos preceitos da assisténcia a saude publica e este deve se preocupar
com a opinido do publico atendido além de oferecer um servico humanizado (FAM;
FERREIRA NETO, 2019).

Nesse sentindo, a universidade como sistema formador de recursos humanos em
saude deve fomentar conhecimentos técnicos-cientificos em consonancia com as diretrizes
de uma politica nacional de saude construidos em acordo com as Diretrizes Nacionais
Curriculares (DCN’s) que preveem a insercdo do académico no universo pratico da
realidade profissional por meio da criagéo de clinicas escolas (CASATE; CORREA, 2012).

Sendo assim, € um consenso entre os pesquisadores do tema que um dos maiores
desafios enfrentados pelas clinicas-escolas € o fato de serem instituicbes que prestam
servicos concomitantemente a formagdo discente e a comunidade, necessitando de
avaliacéo e implementacéo de melhorias constantes por se tratar de um servigo de saude
(BOECKEL et al., 2010).
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A avaliagédo dos servigos de saude vem sendo utilizada cada vez mais como um
servico de apoio a gestdo em saude, pois visa contribuir com a identifica¢cdo de problemas,
além de reorientar as diversas formas de planejamento e mensuragdo do impacto na
qualidade do servico oferecido (MATA et al., 2019).

A preocupacédo com a qualidade tornou-se um fendmeno mundial e a area da saude
nao ficou isenta neste processo. Assim, quando se estabelece a meta de buscar qualidade
em saude, a avaliagédo é fundamental para nortear o planejamento, a geréncia, a reorientacéo
das politicas de saude e a alocagédo de recursos, sendo um poderoso instrumento de
transformacédo que deve se basear ainda na satisfagcdao do usuario (VOLPATO; MARTINS,
2017).

A satisfacé@o do usuario representa um potente indicador de resultado para avaliagdo
dos servigos de saude, considerando ser fundamental conhecer como os usuérios avaliam
o atendimento prestado a eles para repensar as praticas profissionais e a forma de
organizagao dos servicos (MISHIMA et al., 2010).

As pesquisas sobre satisfacdo do usuario além de possibilitar um diagnostico dos
servigos tradicionais, deve ser aplicado também para avaliar a percepgéo dos pacientes em
atendimentos prestados por universitarios, pois permite a melhor compreenséo dos fatores
relacionados a qualidade em salde para os préprios estudantes (MARINHO et al., 2018).

A avaliagdo da qualidade do servico prestado por clinicas universitarias, séo
realizadas na maior parte das vezes por alunos e professores, deixando-se de lado a
perspectiva do paciente, que é o ponto principal daquele atendimento. Os fatores que
podem contribuir para a satisfacdo positiva séo diversos, indicando preferéncias sobre a
ambiéncia, relacionamento, mas até mesmo aparéncia do profissional e estudantes em
atendimento na clinica-escola (TOLEDO; CAMPOS; LEITE, 2010).

Considerando a importancia das clinicas escolas como campos de pratica para
0s académicos dos cursos de saude nas instituicbes formadoras de recursos humanos
para atuar nos servigcos publicos e privados de saude, bem como a responsabilidade das
instituicdes em oferecer um servico de qualidade e seguro para os individuos, suas familias
e comunidades, a presente pesquisa tem como objetivo avaliar o grau de satisfacdo de
pacientes atendidos nos servigcos de saude de uma clinica-escola.

MATERIAL E METODOS

Tratou-se de uma pesquisa transversal, de natureza analitica com abordagem
quantitativa dos dados. A pesquisa foi realizada em uma clinica-escola que oferece
servicos de enfermagem, fisioterapia e odontologia para a populagédo de Sao Luis, com
maior abrangéncia nas regides do entorno da instituicdo, por uma taxa simbélica e por meio
de agendamento prévio.
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Os participantes do estudo foram pacientes de ambos os sexos, atendidos pelos
servicos oferecidos na clinica-escola, sendo incluidos apenas os pacientes maiores de 18
anos, atendidos na clinica-escola em pelo menos um dos servigos oferecidos, independente
do turno de atendimento no periodo de agosto a novembro de 2023 e que apresentava
capacidade cognitiva para compreender e responder aos questionamentos propostos no
instrumento de coleta de dados. Foram excluidos do estudo os pacientes incapazes de
responder aos questionamentos por alteragcdes do estado de consciéncia, desorientacao
no tempo e espacgo e condi¢bes clinicas ndo favoraveis no momento da entrevista.

A populagéo foi constituida por todos os pacientes atendidos na clinica-escola,
abordados apds o atendimento no periodo de 11 de agosto a 03 de novembro de 2023.
Considerando o atendimento de em média de novos 9 pacientes por dia, de segunda a
sexta-feira foram 12 semanas no respectivo periodo, perfazendo um total de 117 pacientes.
Para a definicdo da amostra final foi utilizada a estatistica simples considerando o tamanho
da populagao alvo, o nivel de confianga de 95% e a margem de erro de 5%, cujo total de
entrevistados foi de 90 pacientes.

Inicialmente a coleta de dados foi precedida das seguintes etapas: a) Consulta a
lista de pacientes agendados no dia da coleta; b) Selecao do potencial participante por
atendimento aos critérios de incluséo; c) Explicagéo dos aspectos éticos que envolvem a
pesquisa e convite para participagdo do estudo que apo6s o aceite do mesmo, o participante
recebeu duas vias do Termo de Consentimento Livre e Esclarecido (TCLE) de igual teor
para assinatura. Para a coleta dos dados foi aplicado um questionario contendo 17 questoes
fechadas, elaboradas pelos pesquisadores para obtencdo de dados referentes ao perfil
socioeconOmico e percepgao sobre o atendimento recebido.

A analise dos dados foi realizada mediante estatistica descritiva simples. Os
pesquisadores elaboraram um banco de dados no programa Microsoft Excel versdo 2016
ou superior para a tabulacdo dos dados obtidos para posterior apresentacdo através de
frequéncias relativa e absoluta por meio de graficos e tabelas. As variaveis encontradas
foram discutidas e confrontadas com base na literatura cientifica para enriquecimento do
conhecimento.

A pesquisa foi submetida a Plataforma Brasil sob o CAAE n°® 72506123.3.0000.9448
e aprovado sob o Parecer Consubstanciando de n° 6.334.217 pelo Comité de Etica em
Pesquisa (CEP) do Instituto Florence de Ensino Superior em 29 de setembro de 2023.
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RESULTADOS E DISCUSSOES

Para a caracterizagdo do perfil dos pacientes atendidos, optou-se por elaborar a
Tabela 1.

Sexo Masculino 35 39
Feminino 55 61
Faixa etaria 18 a 28 anos 35 39
29 a 39 anos 26 29
40 a 59 anos 20 22
60 anos ou mais 09 10
Estado civil Solteiro (a) 51 57
Casado (a) 33 37
Separado (a) 03 3
Outros 03 3
Escolaridade Sem estudos 00 0
Fundamental 03 3
incompleto
Fundamental completo 04 4,5
Médio incompleto 06 7
Médio completo 26 29
Superior incompleto 36 40
Superior completo 11 12
Outros 04 4,5
Tipo de moradia Financiada 05 585
Quitada 50 55,5
Alugada 23 25,5
Outro 12 13,5
Regiao Sao Luis 66 73
Sé&o José de Ribamar 15 17
Paco do Lumiar 02 2,5
Outra 06 7,5

Tabela 1. Perfil socioeconémico dos pacientes atendidos em uma clinica-escola. Sao Luis - Maranhao,
2023.

Fonte: Elaborado pelos autores, 2023.
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Com relacao ao perfil dos pacientes atendidos, 39% pertencem ao género masculino
(n=35) e 61% (n=55) ao género feminino. A presenca de mais mulheres esta relacionada
com o fato de que elas tém demonstrado mais preocupac¢do com a saude, corroborando
com os dados do estudo sobre as desigualdades de género e raciais no acesso e uso dos
servigos de atengao primaria a saude no Brasil (COBO; CRUZ; DICK, 2021).

Neste contexto, Carneiro, Adjuto e Alves (2019) ao pesquisarem sobre a identificagéo
dos fatores relacionados a procura ou nao dos homens pelo servicos de atencéo primaria,
destacaram que os homens relatam a falta de tempo para dedicar a saude. Este fato
geralmente esta associado ao trabalho, j& que o homem é culturalmente o provedor
econdmico da familia brasileira.

Dos pacientes entrevistados 57% s&o solteiros (n=51), 37% séo casados (n=33),
3% (n=3) separados e 3% (n=3) com outro estado civil. Em relacédo a faixa etéria 39%
(n=35) possui idade entre 18 a 28 anos, 29% (n=26) tem idade entre 29 e 39 anos, 22%
possui idade entre 40 e 59 anos (n=20) e 10% tem 60 anos ou mais (n=3). Em relacéo
a escolaridade, a maioria tem o ensino superior incompleto correspondendo a 40% da
amostra (n=36). Sobre o tipo de moradia 55,5% (n=50) dos pacientes atendidos possui
casa propria e quitada e 73% (n=66) sdo provenientes da regido de Sao Luis.

Nesta perspectiva, & importante destacar que conhecer o perfil do paciente é
fundamental para o desempenho profissional, uma vez que o académico pode estar
diante de diferentes niveis sociais e culturas, favorecendo a pratica da comunicagédo com
diferentes grupos de pacientes, conforme destacar o estudo Franga et al (2021) sobre a
percepcao do discente em relagdo a clinica escola de uma instituicdo de ensino superior
em Santa Catarina.

Em relacédo ao tipo de atendimento recebido pelos pacientes na clinica escola
da instituicdo de ensino superior pesquisada, destacou-se que do total de pacientes
entrevistados, 67% recebeu atendimento na clinica escola do curso de odontologia, seguido
de 31% atendimentos realizados pelo servico da clinica escola do curso de fisioterapia e
apenas 2% dos atendimentos realizados foram de responsabilidade do curso de graduacéo

em enfermagem, conforme destacado no Grafico 1.
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H Odontologia M Enfermagem i Fisioterapia

Grafico 1. Tipo de atendimento realizado em uma clinica-escola de uma Instituicdo de Ensino Superior.
Sé&o Luis - Maranhao, 2023.

Fonte: Elaborado pelos pesquisadores, 2023.

E possivel observar que o servigo de enfermagem vem sendo pouco ou quase nédo
implementado na instituicdo. Apesar de néo ser objetivo da presente pesquisa, é valido
destacar que a clinica-escola do curso de graduagdo em enfermagem pode ter maior
alcance na populagao do estudo.

A importéncia da clinica-escola €& crucial para o servico a comunidade. A
possibilidade de atendimento real e a infraestrutura adequada sao pontos essenciais para o
desenvolvimento dos académicos e para a manutencao do papel social da faculdade. Com
base nos resultados pode-se observar que as atividades praticas da clinica-escola sé&o
procuradas com maior frequéncia nos cursos de Odontologia e Fisioterapia, discordando
com os achados na presente pesquisa, o estudo de Zilli et al (2017) destacou que investir
em uma clinica-escola para os alunos do curso de enfermagem, possibilita diversas
contribuicdes para a comunidade, como por exemplo a implementagéo de um programa de
monitoramento glicémico capilar para os pacientes, bem como a consulta de enfermagem
para orientacdes, atendimento a ostomizados, realizagéo de curativos, orientacbes sobre
métodos contraceptivos e planejamento familiar, orientagcdes sobre prevencao e controle de
infeccOes sexualmente transmissiveis, dentre outros.

O grau de satisfagdo dos usuarios foi analisado na perspectiva do atendimento
recebido com base no acolhimento e tempo de espera, bem como no respeito a privacidade
e seguranca dos alunos para a realizagdo do procedimento, conforme destaca a Tabela 2.
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Satisfacao em relacao ao acolhimento Satisfeito 88 98
Indiferente 01 1
Insatisfeito 01 1
Satisfacao em relacao ao tempo de espera Satisfeito 77 85,5
Indiferente 12 13,5
Insatisfeito 01 1
Satisfacao em relacao a privacidade do Satisfeito 85 94,5
paciente
Indiferente 05 5,5
Insatisfeito 00 0
Satisfacdo em relacdo a seguranca dos Satisfeito 86 95,5
alunos
Indiferente 03 3,5
Insatisfeito 01 1
Satisfacao em relacao ao atendimento Satisfeito 85 94,5
recebido
Indiferente 04 45
Insatisfeito 01 1

Tabela 2. Grau de satisfag@o dos pacientes em relagdo ao atendimento recebido na clinica-escola. Sdo
Luis - Maranhao, 2023.

Fonte: Elaborado pelos autores, 2023.

Quanto a satisfacéo pelo atendimento recebido 98% (n=88) dos pacientes apontaram
estar satisfeitos. Em relacdo ao tempo de espera para o atendimento 85,5% (n=77)
estavam satisfeitos e 2% (n=2) estava indiferentes ou insatisfeitos. Quanto a privacidade
94,5% (n=85) destacaram estar satisfeitos. Sobre a seguranga dos alunos envolvidos
no atendimento, 95,5% (n=86) apontaram que percebem a seguranca dos académicos
para a realizacéo dos atendimentos. E sobre o atendimento recebido 94,5% (n=85) estédo
satisfeitos.

Sobre a satisfagdo dos pacientes atendidos em uma clinica-escola de Santa Catarina
através de estudo observacional com 349 questionarios pacientes, verificou-se 98,3% de
satisfagdo. Do total de pacientes entrevistados na pesquisa 53,6% expressou algum fator
de insatisfacdo, sendo o principal a dificuldade de marcag¢é@o da primeira consulta para
30,5% (GABE et al., 2018).

De acordo com Mata et al (2019) é de extrema importéancia fazer uso da avaliagao
dos servigos, visto que seu manuseio é crucial para a identificagcédo de problemas, além
de planejar e reorganizar toda a estrutura de servigcos aos pacientes. Acredita-se que a
avaliagcdo de desempenho dos profissionais ajuda a manter a exceléncia na realizagéo da
atividade dos estudantes na clinica-escola, melhorando a busca por cuidados na area.
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Em relagéo a seguranca dos académicos para a realizagéo dos procedimentos 4,5%
dos pacientes apontaram insatisfagdo ou indiferenca. Sobre este aspecto, um estudo sobre
0s sentimentos de estudantes sobre as praticas de estagio destacou que a inseguranca
e ansiedade fazem parte dos sentimentos de quase totalidade dos académicos (SILVA;
SILVA, 2013). Essas inquietagdes vao sendo superadas gradativamente no decorrer dos
estagios, reforcando ainda mais o compromisso das instituicbes com a formagédo dos
futuros profissionais a partir da clinica-escola.

Optou-se por analisar os aspectos relativos a infraestrutura, utilizagéo de recursos
materiais adequados para os procedimentos e limpeza da clinica-escola, conforme
evidenciado na Tabela 3.

Satisfacdo em relacéo a estrutura fisica Satisfeito 86 96
Indiferente 02 2
Insatisfeito 02 2
Satisfacao em relacao a conservacao dos Satisfeito 88 98
dos equipamentos utilizados no atendimento  Indiferente 02 2
Insatisfeito 00 0
Satisfacdo em relacao a higiene e limpeza Satisfeito 89 99
da clinica-escola Indiferente 01
Insatisfeito 00 0

Tabela 3. Grau de satisfagéo dos pacientes em relagéo a infraestrutura da clinica-escola. Sao Luis -
Maranhao, 2023.

Fonte: Elaborado pelos autores, 2023.

Referente ao grau de satisfacdo dos pacientes em relacéo a estrutura fisica da clinica-
escola 96% (n=86) dos pacientes estao satisfeitos. Para a conservagéo dos equipamentos
utilizados no atendimento 98% (n=88) apontaram estar satisfeitos e em relagédo a higiene e
limpeza dos espacgos 99% (n=89) esta satisfeita.

Corroborando com os dados do presente estudo, a pesquisa de Cattani, Borrrille
e Traverso (2016) sobre a avaliagdo da satisfagdo dos usuarios de fisioterapia em uma
clinica-escola de uma universidade do Meio-Oeste Catarinense, todos os quesitos foram
classificados como 6timos, e, quando questionados se retornariam a clinica-escola se
precisassem, a maioria dos usuarios respondeu que certamente voltaria se fosse preciso.

Sobre a infraestrutura da clinica-escola, a pesquisa de Nascimento et al (2020)
na Clinica Integral de Odontologia da Universidade Federal de Pernambuco destacou
que houve uma avaliagdo positiva do ambiente fisico do servigo por parte dos usuarios,

concordando com os achados no presente estudo.
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Ao final da pesquisa o participantes foram questionados sobre se indicariam ou nédo
o0 servigo recebido, os dados obtidos nesta etapa estao descritos no Grafico 2.

92%

6%

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90

® Indicaria ™ Talvez indicaria ® N3do indicaria

Gréfico 2. Percentual de pacientes que indicaria o servigo da clinica-escola. Sao Luis - Maranhéo,
2023.

Fonte: Elaborado pelos pesquisadores, 2023.

Observa-se no Grafico 2 que 92% dos pacientes recomendariam o atendimento
recebido na clinica escola, seguidos de 6% dos pacientes que talvez ndo indicaria 2% dos
pacientes que nao indicaria.

A alta taxa de pacientes que indicaria o servico recebido esta fortemente relacionada
com o nivel de satisfacao dos pacientes avaliados nos aspectos infraestrutura, acolhimento
e limpeza.

Desta forma, um estudo realizado no ambulatoério escola na cidade de Araguari-MG
destacou que 64% dos pacientes estavam satisfeitos com os servicos recebidos, portanto
indicariam o servigo para outros pacientes (CORREIA et al., 2019).

CONCLUSAO

A presente pesquisa permitiu evidenciar que o perfil dos pacientes atendidos na
clinica-escola possuem escolaridade e renda acima da média de grande parte da populagéo
de Séo Luis. Apesar de que o servigco & aberto ao publico diverso, nota-se que os pacientes
atendidos ndo pertencem a populagdo que mais necessita de atencéo a saude. Para que
essa populacdo seja alcancada deve-se investir em meios de divulgacao, através de
palestras, panfletagens ou até mesmo projetos na clinica.

Ha um elevado grau de satisfacdo sobre o servico recebido na perspectiva dos
pacientes, fato este evidenciado pelo total de pacientes que indicariam a clinica-escola
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por oferecer os servicos e atendimentos com acolhimento, garantindo a privacidade dos
pacientes e possibilitando a formagéo de profissionais seguros e capazes para a realizagdo
do atendimento.

No entanto, foram identificadas areas passiveis de melhoria, como por exemplo,
a reducé@o do tempo de espera e, apesar de ndo ser objetivo da presente pesquisa, €
vélido destacar que a clinica-escola do curso de graduag¢do em enfermagem pode ter maior
alcance para possibilitar melhor formagédo académica e maior atendimento as demandas
de saude da populacédo adjacente.

Ha limitacbes para a construcdo dos resultados da presente pesquisa que estao
associadas a escassez de literatura cientifica sobre a tematica nas instituicdes de ensino
superior brasileiras, fortalecendo a necessidade de realizar novos estudos no contexto da
avaliagdo dos servigos-escola para possibilitar um panorama do presente problema de

pesquisa.
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