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Introducdo: Este estudo partiu de questionamentos surgidos na Disciplina
Administragdo Aplicada a Enfermagem |, acerca das condigdes ambientais
adequadas para funcionamento da Clinica Obstétrica, tais como: estrutura fisica e
organizacional (recursos humanos, recursos materiais, equipamentos, insumos e
outros), bem como, o nivel de satisfagdo das necessidades da clientela assistida
nessa unidade. A busca pela qualidade e seguranga no atendimento e nos
procedimentos hospitalares & essencial para garantir o bom desenvolvimento de
uma unidade de internagdo. Demonstrar esses padroes de exceléncia, em um
mercado cada vez mais competitivo, é requisito essencial para ampliar o
diferencial de qualidade (MEDEIROS, 2003). Embora seja amplamente
reconhecida a necessidade de indicadores de qualidade de satisfagdo do paciente
com relagao ao tratamento médico, ndo existem muitos estudos nessa area. Pelo
fato dos pacientes estarem muitas vezes inaptos para avaliar a qualidade técnica
dos servicos medicos com exatiddo, a qualidade funcional tornou-se o principal
determinante das percepgbes de qualidade de paciente (BERMAN BROWN;
BELL,1998). No entendimento do paciente, o nivel de satisfagdo engloba as
condicdes assistenciais e ambientais que o hospital oferece. Na pratica, o
paciente ndo se satisfaz apenas com a competéncia profissional, que muitas
vezes nem consegue saber se existe ou ndo, o que se verifica e avalia é a forma
de atendimento, € a consciéncia do saber fazer e do saber ser, devendo haver
estreita relacdo entre competéncia e afetividade, quando se busca qualidade
(NOGUEIRA, 1999). Nesse contexto, a avaliacdo da qualidade assistencial é feita

através da vigilancia epidemiolégica hospitalar, mediante levantamento de
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indicadores, enquanto a qualidade do atendimento é avaliada pela pesquisa de
opinidao do paciente. Entre as expectativas do paciente, inclui-se o respeito aos
seus direitos, tais como: livre escolha, acesso ao tratamento, respeito e dignidade,
privacidade e confidencialidade, conhecimento da identidade de quem o ftrata,
informagao e consentimento, recusa do tratamento e visitas (ZANON, 2001). A
complexidade de se administrar um hospital para atender as expectativas dentro
desta escala de importancia, € mais que uma funcdo, é um desafio,
principalmente, pela concentracdo de profissionais e isso remete a questdo do
relacionamento entre as pessoas: desenvolver a visdo humanistica, isto &, na
condi¢cdo de seres humanos, exercendo suas atividades em prol de outros seres
humanos (MEZZOMO et al, 2003). Respeitar os direitos do paciente & exercer a
ética, cuidando-se para nao lhe causar dano, é satisfazer as suas necessidades.
Objetivos: Avaliar a estrutura organizacional e funcional da unidade clinica
obstétrica de um hospital escola a luz da literatura e identificar o nivel de
satisfagdo da clientela assistida na clinica obstétrica. Metodologia: Trata-se de
uma pesquisa exploratoria descritiva com abordagem quali-quantitativa. O estudo
exploratorio “tem como objetivo proporcionar visdo global do tipo aproximativo,
acerca de determinado fato”. Enquanto que a pesquisa qualitativa envolve a
coleta e andlise sistematica de materiais narrativos mais subjetivos, utilizando
procedimentos nos quais a tendéncia € um minimo de controle imposto pelo
pesquisador (GIL, 2002). A investigacao foi realizada na Clinica Obstétrica de um
Hospital Escola. A amostra foi constituida de 10 pacientes, de acordo com os
critérios estabelecidos nessa pesquisa. Para coleta de dados foi utilizado um
roteiro de entrevista semi-estruturado e observagéo participativa no processo de
gerenciamento do enfermeiro, e anotagdes de todos os recursos necessarios para
0 adequado atendimento as necessidades dos pacientes dessa unidade. A
investigacédo foi efetuada no periodo de abril a junho 2009, respeitando-se as
normas para pesquisa com seres humanos conforme a Resolu¢gdo N°196/96 do
CNS. Resultados: A caracterizagdo da amostra desse estudo foi de mulheres, na
faixa etaria entre 13 e 38 anos em média, 60% possui grau de escolaridade de
ensino médio completo, sendo 80% procedente regido litoranea. Quanto ao nivel
de satisfacdo da clientela em relacdo aos servicos prestados pela equipe de

enfermagem 90% consideram satisfatério. Com relagdo a prestacdo de
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informagdes ou esclarecimentos da equipe multiprofissional acerca de
procedimentos a ser realizado 70% afirmaram estar satisfeitos. Quanto a
alimentacao oferecida pelo hospital 69% demonstraram insatisfagdo. Quanto a
indicagdo do hospital para algum familiar 80% confirmaram que indicariam. Na
avaliagdo da estrutura organizacional e funcional constatou-se que o ambiente
cenario desse estudo apresenta uma estrutura fisica de tamanho adequado, com
localizagao de facil acesso, dotada de salas para atendimentos e procedimentos
médicos e para servigo de enfermagem, e dispde de equipamentos e mobiliarios
de uso geral. Entretanto as condi¢des de conservagdo do ambiente e seguranca
estdo em péssimas condigdes de uso (banheiros, teto, paredes e pisos).
Conclusao: Considerando que a satisfacdo do paciente vai muito além de mera
execucao de atividades tecnicamente adequadas, nas quais os envolvidos sdo
treinados para tal, e que a partir do momento em que esta relagdo € iniciada,
pessoas entram em cena, cada qual exercendo seu papel, numa troca que
envolve conhecimentos, habilidades, conflitos, insegurangas, medos e tantos
outros sentimentos. Envolve também a satisfagdo do paciente em relagdo as
condicdes ambientais. Para tanto, se estabeleceu um Plano de Acado para a
Clinica Obstétrica com base na fundamentagdo tedrica da Disciplina
Administragdo Aplicada a Enfermagem I, considerando que as expectativas do
consumidor hoje sao altas e mostram a percepgao e o nivel de exigéncia, ndo de
um paciente, mas de um cliente que avalia e exige mudancgas estruturais e
comportamentais.
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