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RESUMO

A satisfacdo do paciente é um indicador que pode auxiliar na avaliacdo da qualidade funcional da assisténcia
hospitalar. Pesquisas tém sido desenvolvidas para entender a percepcao do proprietario em relagdo aos cuidados
pré e pos-operatorios oferecidos pelos discentes de cursos de medicina veterinaria. Este artigo avalia a qualidade
dos servigos publicos prestados pelas disciplinas de cirurgia veterinaria do Instituto Federal Catarinense (IFC) -
Campus Concordia, segundo as perspectivas dos tutores. A andlise estatistica descritiva das respostas dos
usuarios da assisténcia cirurgica revelou predominio dos escores 4 ¢ 5 (100%), indicando alto nivel de satisfagao.
Os escores 2 ¢ 1, respectivamente, ruim e péssimo, ndo obtiveram pontuagdo, ao contrario do escore 3 (regular)
que obteve dez pontos. Espera-se que o presente estudo possa contribuir com a discussdo sobre a assisténcia
cirargica do ensino superior de medicina veterinaria realizada por académicos. Concluiu-se que 0s servigos

cirargicos realizados por discentes estdo atendendo as expectativas dos tutores.
Palavras-chave: avaliagdo p6s-operatoria, ambiente académico, gestdo da qualidade.
ABSTRACT

Patient satisfaction is an indicator that can assist in the evaluation of functional quality in hospital care.
Researches and development to understand the owner's perception regarding pre and post-operative care offered
by students of veterinary medicine. This article evaluates the quality of the public services provided by the
veterinary surgery disciplines of the Instituto Federal Catarinense (IFC) - Concordia, according to the

perspectives of the tutors. The descriptive statistical analysis of the responses of the users of surgical care
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revealed a predominance of scores 4 and 5 (100%), indicating a high level of satisfaction. The scores 2 and 1,

respectively, poor and poor, did not score, unlike score 3 (regular) that obtained ten points. It is hoped that the

present study might contribute to the discussion on the surgical care of higher education in veterinary medicine

by academics. It was concluded that the surgical services performed by students are meeting the expectations of

the tutors.

Keywords: post-operative evaluation, academic environment, quality management.

INRODUCAO

Novas tecnologias no cuidado a
saude tém aumentado os custos do setor
veterinario e as expectativas da populacao
em relacdio aos servigos oferecidos
(MATIAS, 2007, USICHENKO et
al.,2013; TAFFAREL, 2014). Essa
expectativa faz com que a comunidade
procure institui¢des de ensino na esperanca
de encontrar a solucao para o tratamento de
seus animais € minimizar o0s gastos
financeiros (POMPEO et al., 2007). No
entanto, estudos relatam falhas na
qualidade e seguranca da assisténcia com
ocorréncia de eventos indesejados devido a
alta demanda, falta de mao de obra
qualificada e dificuldades administrativas
(OLIVEIRA; GUIRARDELLO, 2006;
RAFII et al., 2008; MULLER E GRECO,
2010).

A extensdo universitaria possui
papel importante no que diz respeito as
contribuicdes que traz para  sua

comunidade e surge como instrumento

para efetivagdo desse compromisso social
(MATIAS, 2007, TAFFAREL, 2014).
Pesquisas tém sido desenvolvidas com o
objetivo de conhecer a percepcao do
proprietario de animais hospitalizados em
relagdo aos cuidados pré e pds-operatorios
oferecidos pelos discentes de cursos
superiores de veterinaria (LOPES et al.,
2009; LIU E WANG, 2007). Portanto, este
estudo objetivou avaliar a qualidade dos
cuidados e servicos de saude prestados
pela equipe formada por discentes da
disciplina de cirurgia veterindria, segundo
as perspectivas do proprietario, através da
satisfacdo com a enfermagem dedicada ao
seu animal e verificar a relagdo entre a
qualidade e cuidados no pos-operatorio
domiciliar. O estudo foi desenvolvido
através de um levantamento dos
prontudrios das cirurgias realizadas em
tecidos moles de caes e gatos, em ambiente
académico, durante os anos de 2013 a
2016, seguido de uma entrevista com o0s

tutores dos animais.
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MATERIAL E METODOS

Este estudo foi submetido a Comissao

Nacional de Etica em Pesquisa de Seres

o

Humanos (CONEP) e aprovado sob parecer n
1.629.026/CAAE 54951216.7.0000.5367.

COLETA DE DADOS

A pesquisa foi conduzida em duas
etapas: inicialmente realizou-se uma
analise dos prontudrios clinico-cirirgicos
de caes e gatos, de ambos os sexos,
submetidos aos procedimentos operatorios
em tecidos moles, realizados em ambiente
académico, no Centro de Praticas Clinico
Cirurgicas (CPCC) do Instituto Federal
Catarinense (IFC) - Campus Concordia, no
periodo compreendido entre os anos 2013
a2016 (Fig 1.)

Os dados obtidos foram relativos a
anamnese, exame fisico, espécie, idade,
sexo, raca, indicagdo para realizacao do
procedimento e  identificacio  do
proprietario (nome, sexo, idade, telefone)
(Fig 1). Numa segunda etapa, foi coletado
dados informativos através de
comunicagcdo  interpessoal  sobre a
qualidade e bem-estar animal durante a
recuperagdo  cirargica em  ambiente
domiciliar, bem como a satisfagdo dos

tutores frente a assisténcia estudantil

prestada durante o acompanhamento pos-

operatorio imediato, até a retirada de

pontos (Fig 1).

TRIAGEM DOS ANIMAIS

A triagem de informagdes para
selecdo dos pacientes foi realizada por
meio de procura manual e andlise
individual das fichas de atendimento
hospitalar. Um relatério foi gerado, no qual
foram identificados os casos cirurgicos que
apresentaram as caracteristicas propostas

para o estudo a ser desenvolvido (Fig 1).

COMPILACAO DE DADOS

Os dados recolhidos (Fig 1) foram
organizados em quatro grandes grupos:
grupo 1(Gl) denominado de Afecgao
animais

Cutaneo, composto por

submetidos aos  procedimentos  de
nodulectomia; grupo 2(G2) denominado de
Afec¢ao Reprodutiva, composto por
animais submetidos aos procedimentos de
mastectomia, orquiectomia, reducao de
fimose, reconstru¢do de fistula inguinal
peniana e remocdo de cisto prostatico;
grupo 3(G3) denominado de Afeccdo
Oftalmica

composta  por  animais

submetidos aos  procedimentos  de

enucleacdo, sepultamento da glandula de
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terceira palpebra, desobstru¢do do ducto
nasolacrimal, blefaroplastia, correcao de
entropio e ectropio e flap de terceira
palpebra; grupo 4(G4) denominado de
Afeccdo Oronasal composto por animais
submetidos a profilaxia, fistula oronasal e
extracdo dentaria. No formulario, os
animais de cada grupo foram destacados de
acordo com a espécie, designando a letra C
ao subgrupo dos cdes e a letra F ao

subgrupo dos felinos.

INFORMACOES SOBRE A
SATISFACAO DOS PROPRIETARIOS

As informagdes referentes a
satisfagdo dos servicos académicos foram
coletadas mediante pesquisa objetiva e
analitica, através de contato telefonico (Fig
1) aos tutores em que se aplicou um
formulario estruturado e padronizado com
13 perguntas. Dentre os topicos abordados,
os proprietarios foram consultados quanto
ao grau de satisfacdo pertinente com as
orientagdes fornecidas pelos aprendizes

veterinarios, antecedendo o dia da cirurgia

e posteriormente ao procedimento, quanto
ao método de abordagem e preocupagao
dos alunos e professores com a
recuperagdo domiciliar do paciente, bem
como a avaliacdo referente ao servigo
veterinario ofertado pela instituicdo de
ensino. Ao término da entrevista, os dados
foram compilados e analisados para

posterior discussao.

FORMULARIO ESTRUTURADO
APLICADO

As informagdes obtidas referentes
ao pos-operatorio domiciliar dos animais
foram transferidas para um formulério
estruturado com escore (Tabela 1). Os
dados oriundos foram digitados em
planilha eletronica do Microsoft Excel
2010, elaborada especificamente para esse
fim. Inicialmente, foi calculada a
positividade e negatividade das respostas
em porcentagem. A partir do calculo foi
realizada a classificagdo dos itens,
considerando-se a qualidade de satisfacao

neste estudo.
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As perguntas para o modelo E GUIRARDELLO, 2006). Os topicos do

estruturado foram elaboradas, baseando-se formulario foram agrupados em trés
na versao brasileira do Patient Satisfaction dominios: relagdo interpessoal, eficacia
Instrument denominado Instrumento de

Satisfacdo do Paciente (ISP) (OLIVEIRA

profissional e confianga educacional, como

demonstrado na tabela 1.

Figura 1. Organograma representativo sobre a metodologia das etapas de coleta de dados, triagem dos animais,
compilacdo e obtencdo das informagdes via comunicagao telefonica, do levantamento dos prontudrios das cirurgias
realizadas em tecidos moles de cdes e gatos, em ambiente académico, durante os anos de 2013 a 2016 no IFC-
Concordia, SC.

Coleta de
o Duas etapas
Triagem 1 2
dos Andlise de Comunicagao
animais Prontuérios interpessoal
Compilagéo Q‘ueStIOl}ar‘l 0: Obtencdo de
de dados via telefonica informagdes
| | I |
Gl- G2- G3- G4-
Afecgao Afeccao Afeccao Afeccao
cutanea reprodutiva oftalmica oronasal
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Tabela 1: Distribuicdo da mediana e intervalo interquartil das respostas obtidas dos proprietarios de cies e gatos,
relativo aos procedimentos operatdrios realizados no Centro de Praticas Clinico Cirtargicas (CPCC) do Instituto
Federal Catarinense-Campus Concordia, no periodo compreendido entre os anos 2013 a 2016.

Respostas dos tutores dos animais em relacio ao . Intervalo
P . Mediana | . .
dominio analisado interquartil
Comunicagao quanto a relacao interpessoal
1. Informacdes fornecidas pelos alunos relacionadas ao
pré-operatorio do animal 5 3-5
2. Presenca de médicos veterinarios para esclarecimentos
de duvidas sobre o procedimento cirurgico 5 3-5
3. Avaliacao de informagdes sobre o tempo de duragdo e
riscos do procedimento 5 3-5
Comunica¢ao quanto a sensa¢ao de eficacia profissional
4. Informagodes recebidas sobre como proceder no pos-
operatério domiciliar 5 4-5
5. Avaliagdo da conduta ética com que os alunos e
professores manusearam o paciente 5 4-5
6. Avaliacdo da educacdo e interesse dos alunos e
professores com o animal 5 4-5
7. Procedimentos realizados antes, durante e apos a
cirurgia no controle da dor 5 3-5
8. Observagao da forma com que foi orientado durante o
periodo que foi atendido no pos-operatorio 5 4-5
9. Avaliagao da maneira como foi recepcionado para a
retirada de pontos do animal 5 3-5
Comunica¢ao quanto a confianca educacional
10. O parecer da escolha em ter procurado os servigos
académicos do IFC 5 4-5
11. Opinido quanto a recuperagao do animal 5 3-5
12. Avaliagdo sobre a possibilidade de retorno com o
mesmo ou outro paciente, para novo procedimento
cirtrgico a ser realizado pelos alunos da Instituigao. 5 3-5
13.Avaliagdo da possibilidade de indicar os servigos
cirtrgicos do IFC diante da logistica desempenhada pela
disciplina 5 3-5
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METODO DE ENTREVISTA

Foram realizadas questoes
objetivas, seguidas de pontuagdo a todos os
proprietarios dos animais provenientes de
Concordia e regido, que foram submetidos
aos procedimentos de tratamento cirargico.
O tempo minimo de entrevista telefonica
foi de 10 minutos e o tempo maximo de 15
minutos, buscando-se obter o maximo de
respostas nesse periodo, sem intervir e
respeitando a opinido do entrevistado, que
teve a op¢do de ndo responder as

perguntas.

ANALISE ESTATISTICA

Os dados oriundos das entrevistas
foram tabulados e submetidos a analise
descritiva. As respostas referentes a
satisfacdo foram pontuadas de acordo com
a seguinte escala: (1) péssimo, (2) ruim, (3)
regular, (4) bom e (5) 6timo; obtendo-se
em seguida a mediana e intervalo
interquartil da resposta para cada item. O
percentual de respostas de cada ponto da
escala foi calculado para cada pergunta e
utilizado na constru¢do do grafico de
colunas no

DEVELOPMENT CORE TEAM, 2008).

programa R (R

RESULTADOS

Através do levantamento de
prontudrios dos pacientes foram
documentados 148 casos que passaram
pelos atendimentos propostos, excluindo
fichas de pacientes em obito. Conseguiu-se
efetuar o contato telefonico com 96 desses
proprietarios e todos concordaram em
participar da pesquisa. Foram consideradas
as opinides e percepgdes dos tutores ou
familiares de pacientes que participaram
efetivamente do andamento do pds-
operatorio  domiciliar, excluindo da
pesquisa, opinides de criangas com idade
inferior a 15 anos. Em rela¢do aos animais
atendidos, pode-se avaliar que 83% dos
pacientes que passaram pelo estudo foram
da espécie canina (C) e 17% da espécie
felina (F).

Pela analise do perfil dos
entrevistados, verificou-se que a idade
variou de 18 a 70 anos, com mediana de 42
anos ¢ faixa etaria mais frequente de 24 e
46 anos. Dos 96 participantes, 68 (71%)
foram do sexo feminino e 28 (29%) do

sexo masculino.
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Os dados obtidos a partir do
formuldrio  possibilitaram avaliar a
qualidade das orientagdes recebidas em
ambiente académico sobre o pré e poOs-
operatorio das praticas de enfermagem
domiciliar realizadas pelos proprietarios
com supervisdo médica veterinaria, bem
como, a satisfacdo com esses servigos. Em
relagdo a abordagem didatica nos dominios
de comunicagao, verificou-se que, 80% dos
participantes classificaram os servicos no
escore 5 (6timo), 19% no escore 4 (bom) e
1% no escore 3 (regular); 0% no escore 2
(ruim) e 0% no escore 1 (péssimo).
Entretanto, quando indagados com relagao
a esclarecimentos sobre o procedimento a
ser realizado pelo docente em conjunto
com discentes, na consulta pré-cirurgica,
79% qualificaram os servigos no escore 5
(6timo), 20% no escore 4 (bom), somente
1% no escore 3 (regular), 0% no escore 2
(ruim) e 0% no escore 1 (péssimo).

Apontamentos sobre os dominios
de comunicagdo quanto a relagdo
interpessoal relativa ao tempo de duracdo
da cirurgia, bem como seus riscos
obtiveram a classificagdo de 77% no
escore 5 (6timo), 22% no escore 4 (bom),
1% no escore 3 (regular), 0% no escore 2
(ruim) e 0% no escore 1 (péssimo). Nos
dominios de comunicagdo quanto a

sensacdo de eficacia profissional, quando

interrogados sobre as orientagdes que
receberam para a condugdo do pos-
operatorio domiciliar, 80% dos
entrevistados categorizaram 0s Servigos no
escore 5 (6timo) e 20% no escore 4 (bom);
0% no escore 3 (regular), 0% no escore 2
(ruim) e 0% no escore 1 (péssimo).
Referente a conduta ética e bem-
estar animal com que os alunos e
professores manusearam o paciente, 84%
dos proprietarios atribuiram o escore 5
(6timo) e 16% deles, designaram o escore
4 (bom); os outros escores obtiveram o
resultado de 0%. No quesito de educagdo e
interesse de discentes e docentes no
cuidado hospitalar com o animal, 85% dos
tutores classificaram os servigos no escore
5 (6timo) e 15% optaram pelo escore 4
(bom). Dos entrevistados, 78% afirmaram
que os procedimentos realizados e
informacdes repassadas antes, durante e
apods a intervengdo cirurgica no controle da
dor foram O&timos (escore 5), 19%
categorizaram o0s servigos como sendo
bons (escore 4) e 3% dos individuos
classificaram como regulares (escore 3).
Referente a avaliacdo sobre a forma como
os proprietarios foram orientados nos
atendimentos de pos-operatorio, 80%
classificou as orientagdes recebidas no

escore 5 (6timo), 20% no escore 4 (bom);
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os demais escores nao receberam
pontuacao.

Similarmente, foi perguntado como
eles classificaram a maneira como foram
recepcionados para a retirada de pontos,
obtendo o resultado de 82% no escore 5
(6timo), 16% no escore 4 (bom) e, 1% no
escore 3 (regular), ndo sendo pontuados os
outros escores. Vale ressaltar que, esta
questdo foi a que menos obteve respostas,
visto que, ndo ¢ um procedimento
realizado em intervengoes do sistema oral.

Nos dominios de comunicagao
quanto a confianca educacional, na
pergunta correspondente a avaliacdo na
escolha em ter procurado pelos servigos
académicos, 81% dos entrevistados
categorizaram a resposta no quesito 6timo
(escore 5) e 19% atribuiram os servigos
como uma boa escolha (escore 4). De
todos o0s pacientes que passaram por
procedimentos cirurgicos no CPCC, 82%
deles tiveram wuma Otima recuperagao
(escore 5), por outro lado, 17% se
recuperaram bem (escore 4) e, apenas 1%
dos individuos afirmaram que seu animal
teve uma recuperagao regular (escore 3).

Quando indagados com relacdo a
possiveis retornos ao CPCC para novos
procedimentos em outro ou no mesmo
animal, 86% dos participantes da pesquisa

classificaram a hipotese como Otima

(escore 5), 13% como boa (escore 4) e 1%
como regular (escore 3). Ressalta-se ainda,
através dos resultados obtidos, que 90%
dos proprietarios, constataram a
possibilidade indicarem os  servigos
cirtirgicos académicos para outras pessoas,
enquadrando a resposta no escore 5
(6timo), 9% classificaram no escore 4
(bom) e, 1% no escore 3 (regular), o que
indica que o tutor teria duvida sobre a
recomendacao dos servigos ofertados pela
instituigao.

Observa-se predominio de mediana
5 (100%) em todos os dominios, isso
indica alto nivel de satisfacdo dos
proprietarios com os servigos académicos
prestados a comunidade, para o qual foram
considerados satisfatorios os escores 4 e 5.
Os escores 2 e 1, respectivamente, ruim e
péssimo, nao  obtiveram  nenhuma
pontuacdo, ao contrario do escore 3
(regular) que obteve dez pontos. Para
compreender a qualidade e satisfacdo dos
proprietarios sobre 0s cuidados
hospitalares veterinarios foi utilizado o
Instrumento de Satisfagdo do Paciente. A
tabela 1 representa o resultado da
distribuicio da mediana e intervalo
interquartil das respostas dos proprietarios

para cada dominio do Instrumento de

Satisfagcdao do Paciente.
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DISCUSSAO

O estudo investigou a desenvoltura
académica e profissional nos cuidados e
orientagdes pré e  poOs-operatorias
repassadas para tutores que realizaram o
tratamento domiciliar de seus animais ¢ a
satisfacdlo  quanto ao  sucesso do
atendimento. Com relacdo a metodologia
aplicada foi utilizado a andlise de
porcentagem, proporcionando um
resultado proximo ao fidedigno. A
participagdo somente de 96 tutores ocorreu
pelo ndo atendimento ao chamado
telefonico, mudang¢a de enderegco, nao
localizagdo e ndo retorno das ligagoes.

Mesmo que um nimero pequeno de
entrevistados tenha classificado respostas
com pontuagdo regular, a maioria dos
proprietarios mostrou-se satisfeito com os
servicos prestados pela instituicdo, o que
pode ser observado na pergunta com
resposta revelando maior pontuacgdo,
relacionada com a possibilidade de
indicacdo dos servicos cirargicos do IFC.
O termo satisfacdo ¢ definido como sendo,
uma correlagdo criada pelo individuo, entre
as expectativas e a percep¢ao de cuidados
hospitalares recebidos (POMPEO et al.,
2007, HOLLANDA et al., 2012). Ainda

destacam ser uma avaliacdo positiva dos

cuidados de saude e uma percepgao

subjetiva que pode ser considerada como
realidade (OLIVEIRA E
GUIRARDELLO, 2006; RAFIl et al.,
2008).

A qualidade e a satisfacdo podem,
entdo, demonstrar 0 quanto o servigo e
seus resultados, vdo ao encontro das suas
expectativas, visto que, em qualquer ramo
de atuacao, o que importa ¢ como o cliente
vé o atendimento (LIU; WANG, 2007;
POMPEQO et al., 2007; RAFII et al., 2008).
Verificou-se nesta pesquisa que a
satisfacdo com o atendimento de saude
associada a resolu¢cdo do problema ¢ que
motiva o cliente a procurar o servigo
académico, refletindo o que ele espera e o
que acha aceitavel. Conhecer a percepgao
do proprietario sobre a aten¢do profissional
e informagdes recebidas no pré e pos-
operatorio domiciliar, tem sido uma
preocupagdo constante entre pesquisadores
e profissionais da saude, de modo que, a
satisfacdo passou a ser um fator importante
para ampliar a demanda de servicos e
impactar na conduta de profissionais que
prestam o auxilio hospitalar (LINDER,
1982; MATIAS, 2007; HOLLANDA,
2012), sendo também considerado um
indicador na avaliacdo da qualidade e da
assisténcia de saude animal (LOPES et al.,

2009; MULLER E GRECO, 2010).
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No  concernente  ao  inter-
relacionamento  entre  qualidade  dos
cuidados,  assisténcia  veterindria ¢
satisfacdo do paciente, na andlise de
correlagdo das variaveis, a maioria
apresentou  descricdo  positiva. A
identificacdo de correlagdo fraca a
moderada nado foi verificada nas respostas.
Uma das principais qualidades deste
sistema de pesquisa ¢ que, o resultado
positivo ou negativo, pode ser divulgado
para todos os colaboradores da institui¢do
de ensino, desde os de campo até os
diretores do servigo avaliado. Este sistema
de avaliagdo os incentiva e permite
constante melhoria na instituicdo (LIU E
WANG, 2007) porém, com este nimero de
tutores pesquisados, nao foi possivel
comparar a  positividade com a
negatividade, devido ndo ter ocorrido
resultados de fraca identificacdo. Este
retorno com sugestdes ou reclamagdes
poderia ser um medidor de sugestoes de
melhorias e se isso ndo ocorrer em uma
pesquisa de satisfagdo, ndo hd como saber
que falha pontual deve ser -corrigida
(MATIAS, 2007).

Tanto em hospitais humanos como
em hospitais veterinarios deve-se pensar
num planejamento estratégico, visando

atender as demandas da sociedade, no que

se refere ao atendimento (LARSON, 1987;

POMPEQ et al., 2007; HOLLANDA et al.,
2012). Talvez ainda haja necessidade aos
usuarios reconhecerem a utilizacdo dos
servigos de saude veterinaria como uma
necessidade de saude e, como tal,
independentemente de sua avaliagdo sobre
o servigo, ele continuara a receber a
assisténcia. Os tutores precisam colocar-se
numa situagdo critica e participativa diante
da instituicdo ¢ nao como se estivessem
recebendo desses um favor (OLIVEIRA E
GUIRARDELLO, 2008; HOLLANDA et
al., 2012), o que foi concluida na pesquisa
de todos os dominios.

Caracteristicas  sociodemograficas
dos entrevistados, como idade (MULLER
E GRECO, 2010; HOLLANDA et al,
2012), sexo (LINDER, 1982) e experiéncia
prévia de procedimento (LARSON, 1987;
HOLLANDA et al., 2012), tem sido
apontada como varidveis influentes na
avaliagdo da satisfagdo em pesquisas
realizadas com seres humanos. Tal
associagdo entre os fatores nao foi
observada nesta pesquisa feita com os
proprietarios de caes e gatos.

Em relagdo a percep¢do da dor no
poOs-operatorio, apenas 3% das respostas
foram classificadas no escore 3 (regular),
ndo sendo um numero significante.
Todavia, os proprietarios podem ter-se

equivocado nas suas  ponderagoes,
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provavelmente pela falta de conhecimento
sobre o comportamento fisiolégico de seu
animal, confundindo sua rea¢do habitual
com o que ele expressa no momento de
sofrimento. Apesar de os entrevistados
relacionarem possiveis sinais clinicos de
dor, ndo souberam identificar quais e com
isso, nao houve possibilidades de
1dentificacao de correlagao fraca.

No indicativo do  dominio
relacionado com a confianga educacional,
todos os individuos que ja passaram pelo
IFC com os seus animais para
procedimentos retornariam a institui¢do
com 0s mesmos para novos atendimentos
médicos e, na mesma propor¢ao, indicam
0s servicos para outras pessoas. Isto
provavelmente se deve a procura por
servicos hospitalares gratuitos e também
pela busca de tratamento especializado. De
acordo com estudos prévios (RAFII et al.,
2008; MULLER E GRECO, 2010;
HOLLANDA et al, 2012), a populagao
considera instituicdes de saude e ensino
como sendo um centro de exceléncia e
procura seus servi¢os ndo somente pelos
baixos custos, mas pelo fato de saber que
ali poderia contemplar suas expectativas.

A populagdo busca atendimento nos
hospitais escola, devido o local atender a
maior gama possivel de problemas com

todos os meios de diagnostica-lo e trata-lo,

precos reduzidos, dentro do seu orcamento,
e em muitas situacdes gratuitamente
(MATIAS, 2007). Alguns estudos sobre
qualidade do cuidado veterinario e
satisfacdo do proprietario revelam que a
avaliacdo dos utilizadores difere do ponto
de vista de quem oferta os servigos
nosocomiais (LINDER, 1982; LOPES et
al., 2009).

Para quem faz o atendimento, a
qualidade do cuidado baseia-se na
competéncia  técnica ou  aspectos
comportamentais, entretanto, na opiniao
dos utilizadores, esta voltada para aspectos
interpessoais € o relacionamento com o
profissional desse meio (POMPEO et al.,
2007; LOPES et al., 2009).

Os achados sugerem que a
avaliacdo do proprietario com relagdo ao
atendimento recebido, ndo estd baseada
somente nos procedimentos técnicos, mas
também nas situagdes que demonstram
confianca, empatia e receptividade por
parte do profissional que o acompanha
(MATIAS, 2007, HOLLANDA et al.,
2012).

Destaca-se que um dos fatores
primordiais para o éxito da satisfacdo dos
proprietarios ¢ a informacdo que lhes ¢
proporcionada (OLIVEIRA;
GUIRARDELLO, 2006) da mesma forma,

que o aspecto educacional ¢ relevante no

Rev. Cién. Vet. Saude Publ., v.6, n. 1, p. 071-085, 2019



83

Retrospectiva sobre a satisfacdo do usuario da assisténcia hospitalar cirirgica-veterinaria no servigo publico de

ensino superior

cuidado do animal, evitando possiveis
retornos decorrentes da falta de orientagao
(POMPEO et al, 2007; RAFI et al.,
2008).

Nota-se que, os resultados da
pesquisa podem colaborar na percepcao
dos fatores que influenciam a satisfacdo
dos proprietarios com os cuidados pré e
pos-operatorios, sendo os pos, realizado
em ambiente domiciliar podendo ser
utilizados como recursos na avaliagao da
assisténcia académica concebida pela
institui¢do. As dificuldades e limitagdes do
estudo envolveram a indisponibilidade dos
proprietarios em atender ao telefonema;
numeros incorretos para contato; falta de
energia elétrica, a qual ocasionou o ndo
funcionamento do recurso necessario para
as ligagdes telefonicas, impossibilitando
seu uso em determinados periodos; corte
de recursos e fichas de prontudrios

desordenados dentro dos arquivos.

CONCLUSAO

As informagdes revelaram que
todas as perguntas analisadas alcancaram
niveis estatisticos desejaveis quanto ao
resultado de assisténcia ao paciente e seu
tutor. Sendo assim, os dominios de relagao
interpessoal, ética profissional e confianga
obtiveram

educacional avaliagcdes

satisfatorias. Sugere-se continuar, divulgar
e estender a pesquisa para as demais
disciplinas e servigos prestados pelo ensino
superior, a fim de estabelecer estudos
comparativos para ampliacdo e melhoria
continua do ensino do curso de medicina
veterindria, utilizando a pesquisa como

documento obrigatorio institucional.
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