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Avaliacao da satisfacao dos usuarios da
Clinica-Escola de Nutricao do UniCEUB

User satisfaction with the nutrition service
of the Uniceub’s clinic-school

Resumo

Este estudo se propds a avaliar a satisfacdo dos usudrios do atendi-
mento individualizado da Clinica-Escola de Nutri¢do do Centro de Atendi-
mento Comunitario do UniCEUB (CAC). A pesquisa compreendeu os pe-
riodos letivos de 2008 e 2009. Foram entrevistados 102 pacientes de ambos
o0s géneros apos terem comparecido a segunda consulta e recebido propostas
de modificagdo de seus habitos alimentares. O instrumento de coleta de da-
dos foi um questiondrio semiestruturado aplicado por telefone. Os resultados
mostraram que a maioria dos entrevistados considerou o atendimento “6ti-
mo” ou “bom” e sente-se motivada a realizar as propostas de mudanc¢as em
sua alimentagdo. Conclui-se que, embora a avaliagdo do servigo tenha sido

positiva, ndo é possivel prever o grau de adesdo ao servigo em longo prazo.

Palavras-chave: Qualidade. Satisfagdo. Atendimento individualizado. Servi-

¢o comunitario.

Abstract

This study assessed users satisfaction with the individualized assistan-
ce of the Nutrition Clinic-school of the Community Services Center of Uni-
CEUB. The research was held during the class periods of 2008 and 2009. The
study included 102 patients both male and female who attended to the second
appointment and had received nutritional orientation in order to change
their eating habits. The instrument was a semi-structured questionnaire ap-
plied through telephone contact. Results showed that most of the participants
considered the service either “great” or “good” and felt motivated to perform
the changes they had been proposed. The conclusion is that the service was
positively evaluated, although it is not possible to predict the adherence de-

gree in a long-term basis.

Keywords: Quality. Satisfaction. Individualized assistance. Community ser-

vice.
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1 Introducéao

Atualmente, a avalia¢do da satisfacio dos usudrios
de servicos de satide é uma pratica bastante comum, cujo
sentido fundamental é converter conceitos em estraté-
gias, critérios e padroes de medigdo, a fim de se obterem
medidas tteis para tomada de decisdo e aperfeicoamento
do servigo. A necessidade de aperfeicoamento constante
do servigo justifica-se pelo fato de que pacientes satis-
feitos tendem a apresentar maior adesdo ao tratamento
prescrito (ESPERIDIAO; TRAD, 2006).

Além disso, o usudrio vem adquirindo papel de
protagonista do sistema de satude, tornando-se importan-
te saber sua visdo acerca da qualidade do servigo prestado
(RAMOS; LIMA, 2003). No Brasil, a opinido dos usua-
rios dos servigos de saude tornou-se relevante a partir
da década de 1990, com a inclusdo do direito a satide na
Constituigdo de 1988 e com a universalizagao do acesso
a partir da criacio do Sistema Unico de Saide, em um
cendrio de redemocratizagdo politica e fortalecimento
dos movimentos sociais (ESPERIDIAO; TRAD, 2006;
VAITSMAN; ANDRADE, 2005).

Os anos 90 também foram marcados pelo forta-
lecimento do conceito de humaniza¢ido dos servigos de
sadde, conceito este que também pode ser aferido pelas
pesquisas de satisfacio dos usudrios de servigos de satde,
uma vez que a maior parte dos estudos inclui algum tipo
de avaliagdo das relagdes entre paciente e profissionais de
saude (VAITSMAN; ANDRADE, 2005).

Entretanto, apesar de a avaliacdo da satisfagio de
usudrios de servicos de satide ser alvo de pesquisas hd, pelo
menos, duas décadas, ndo ha muitas publicagdes sobre a
satisfagdo com servigos de Nutricdo (FERGUSON et al.,
2001). Pelas mesmas razdes descritas anteriormente sobre
a importincia de pesquisas de satisfagio de usudrios de
servicos de satide em geral, avaliar se o servigo de Nutri-
¢do prestado esta em consonéncia com as expectativas dos
pacientes pode ser de extrema valia tanto para os profissio-

nais de saude quanto para os administradores do servigo.

Desde 2006, o Centro Universitario de Brasilia
(UniCEUB) oferece a comunidade atendimento individu-
alizado em Nutri¢éo a pregos simbolicos. O atendimento
é realizado por alunos do Estagio Curricular em Nutri¢do
Clinica do curso de Nutrigio do UniCEUB, com a su-
pervisdo de nutricionistas. Além de ser uma ag¢ao de res-

ponsabilidade social da institui¢ao, é uma oportunidade

para os alunos de praticarem o que aprendem em sala de
aula. A fim de avaliar a satisfacao dos usudrios e detectar
eventuais falhas do servigo, implantou-se, ainda em 2006,
uma pesquisa de satisfagio realizada por telefone com os

pacientes apds o seu primeiro retorno.

No caso do UniCEUB, especificamente, por se
tratar de um servigo prestado essencialmente por alunos
dos trés ultimos semestres do curso de Nutri¢ao, esse tipo
de pesquisa tem também a fun¢io de avaliar a qualidade
do curso, pois o atendimento exige dos alunos conheci-
mentos adquiridos ao longo de todos os semestres. Além
disso, tal monitoramento permite avaliar a infraestrutura
oferecida pela instituicdo, como servigos de secretaria,
espaco fisico e localiza¢ao, com vistas a aprimorar cons-
tantemente os servigos prestados a comunidade. Nesse
caso, a pesquisa de satisfacdo ajudou ainda a identificar
as formas mais eficazes de divulgagéo, possibilitando que
se facam ajustes nas estratégias de comunicagio, a fim de

ampliar o alcance do servico.

Diante do exposto, este estudo se prop0s a avaliar
a satisfagcdo dos usudrios do atendimento individualizado
da Clinica-Escola de Nutri¢do do Centro de Atendimento
Comunitario do UniCEUB (CAC) durantes os periodos
letivos de 2008 e 2009.

2 Metodologia

Este estudo foi realizado com 102 individuos que
receberam atendimento nutricional individualizado na
Clinica-Escola de Nutrigdo do UniCEUB. Os dados fo-
ram coletados semanalmente, durante o periodo letivo
dos anos de 2008 e 2009.

Foram incluidos individuos de ambos os sexos e
de qualquer faixa etaria que ja tivessem comparecido ao
primeiro retorno e ja tivessem recebido um plano alimen-
tar. Segundo Esperidido e Trad (2005), quando se avalia o
usudrio, alguns dias apds a consulta, tende-se a verificar
a experiéncia concreta do paciente em relagéo ao servi¢o
como um todo, ao passo que, quando se avalia imediata-
mente apds a consulta, o que se obtém sao dados sobre a
relacdo profissional de satde-paciente. Nesse caso, o in-
tuito era avaliar o servigo como um todo e ainda verificar
a motiva¢do do paciente para seguir o plano alimentar
prescrito, razao pela qual optou-se por incluir apenas os

pacientes de segunda consulta.
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Foram excluidos da pesquisa aqueles individuos
que: apesar de terem comparecido ao primeiro retorno,
nao receberam um plano alimentar; ndo atenderam a li-
gacao; ndo foram localizados no momento do telefone-

ma; e aqueles cujo nimero de telefone estava incorreto.

Tratou-se de uma pesquisa quanti-qualitativa rea-
lizada por telefone, por meio de questiondrio semiestru-
turado e composto de sete questdes: 1) avaliacdo da se-
cretaria; 2) avaliagdo do atendimento nutricional; 3) mo-
tivos pelos quais considerou o atendimento nutricional
bom, ruim ou regular; 4) motivagdo para seguir o plano
alimentar e razdes para tal; 5) sugestdes para melhorar o
servico; 6) como ficou sabendo do servico; e 7) se indica-
ria o servigo para outras pessoas. A inclusdo de perguntas
subjetivas permitiu o surgimento de questdes ndo con-
templadas nas alternativas de resposta do questionario
(ESPERIDIAO; TRAD, 2005). Deve-se ressalvar que as
questdes 6 e 7 foram inseridas no questiondrio somente
no segundo semestre de 2008 e, por essa razdo, a andlise
descritiva dessas duas variaveis esta apresentada em uma

tabela a parte.

As entrevistas foram conduzidas por monitores
do curso de Nutri¢do do UniCEUB, de acordo como os

seguintes procedimentos:

1 - Identificagdo dos pacientes na agenda de consultas da

s€mana;

2 - Telefonema para os pacientes e aplicagio do
questiondrio. Em se tratando de paciente menor de 10

anos, a entrevista foi feita com o responsavel;

3 - Caso o paciente estivesse na lista, mas nio tivesse
comparecido ao primeiro retorno, agradecia-se o
contato e aguardava-se o momento apropriado para

fazer a pesquisa;

4 - Finalizadas as ligagdes do dia, transcrigio dos

resultados para uma planilha de tabulagdo de dados.

Ap6s a coleta, os dados foram tabulados com auxi-
lio do programa Microsoft Excel® para a realizacdo da ana-
lise descritiva. Em seguida, foram realizados cruzamentos
entre os dados a fim de avaliar a correlagio entre género e
cada uma das perguntas do questionario e também inves-
tigar a correlagdo entre as perguntas. Para analisar as cor-
relagdes, foi usado o teste qui-quadrado, considerando-se
como variaveis significativamente dependentes aquelas

cujo teste apresentasse um p-valor menor do que 5%.

3 Resultados

Os resultados da analise descritiva estio expostos

nas tabelas 1 e 2 abaixo.

Tabela 1 - Resultados da pesquisa de satisfacdo dos usuarios do
atendimento individualizado da Clinica-Escola de Nutrigdo do
UniCEUB - 2008 e 2009

N %
Género
Masculino 21 21
Feminino 81 79
Atendimento da secretaria
Otimo 61 60
Bom 41 40
Atendimento nutricional
Otimo 80 78
Bom 18 18
Regular 3 3
Ruim 1 1
Motivacao
Motivado 88 86
Parcialmente motivado 12 12
Nao respondeu 2 2
Sugestoes para o atendimento
Tudo OK 81 79
Seguranca do estagidrio 7 7
Acesso ao servigo 5 5
QOutros 9 9
Total 102 100

Tabela 2 - Formas de divulgagao e grau de indicagdo do servigo
de atendimento individualizado da Clinica-Escola de Nutricdo
do UniCEUB - 2008 e 2009

N %
Como soube do servico
Alunos/funcionarios UniCEUB 16 18
Amigos/parentes 36 40
Jornal 8 9
Outros 30 33
Indicaria para outras pessoas
Sim 89 99
Nao 1 1
Total 920 100

No que diz respeito ao atendimento da secretaria,
ressalta-se que nessa questdo nao houve nenhuma opi-
nido negativa (regular ou ruim). Em rela¢do ao atendi-
mento nutricional, vale destacar que o motivo alegado
pelo unico entrevistado que considerou o atendimento
ruim foi o fato de que a segunda consulta, de acordo com

o entrevistado, teve uma dura¢io muito curta.

Sobre o grau de motivagao, vale mencionar que os
pacientes que se classificaram como parcialmente moti-
vados alegaram como motivo o fato de considerarem as

metas nutricionais dificeis de serem cumpridas.
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Na questdo sobre sugestdes para melhorar o aten-
dimento, os respondentes que mencionaram problemas
com o estagidrio no atendimento nutricional citaram
como motivos: o tempo reduzido de consulta; a frustra-
¢do em relacio as expectativas; e prestagdo insuficiente de

informacoes.

Entre os que citaram problemas de acesso, as su-
gestoes foram a redugio do valor de R$ 5,00 por consulta
e melhoria no contato telefénico com a secretaria. Dentre
as outras necessidades de melhorias, a principal delas foi
a de que o atendimento deveria ser realizado com o mes-
mo estagidrio em todas as consultas. Outra sugestdo foi
que os consultorios apresentassem materiais educativos

de nutri¢do, como revistas e reportagens.

Em relagdo a como conheceram o servigo, a pes-
quisa mostrou que a maior parte da divulgagdo ocor-
re por indicagdo, conforme ilustra o Gréfico 1. Entre as
pessoas que souberam do servi¢o por outras formas, as
mais citadas foram os eventos de orienta¢ao nutricional
e as oficinas educativas promovidos para a populagio em
geral tanto no Centro de Atendimento Comunitario do

UniCEUB como nos espagos de algumas comunidades.

Grifico 1 - Formas de divulga¢do do servi¢o de atendimento
individualizado da Clinica-Escola de Nutri¢do do UniCEUB -
2008 e 2009

Jornal

Alunos do Ceub

Outros

Amigos

Sobre as indica¢des, somente um dos responden-
tes (menos de 1%) disse que nao indicaria o servigo para
outras pessoas. Vale ressaltar que, dentre os que respon-
deram “sim”, a maioria mencionou que nio s¢ indicaria

como ja havia indicado o servigo para outras pessoas.

As analises de correlagdo apontaram que o géne-
ro ndo influiu em nenhuma das perguntas e a maioria
delas ndo tem correlagdo com outras. Apenas “atendi-

mento nutricional” versus “sugestdo de melhorias” ob-

teve correlagdo significante (p < 0.00002). O Grafico 2
mostra que aqueles que responderam que estava “Tudo
ok” foram os que acharam o atendimento nutricional

6timo ou bom.

Grafico 2 - Correlagio entre avaliagio do atendimento
nutricional com as sugestdes de melhoria ao servigo de
atendimento individualizado da Clinica-Escola de Nutrigdao do
UniCEUB - 2008 e 2009
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4 Discussao

A avaliagdo da qualidade de servicos de saude
pode se dar em trés componentes: estrutura (recursos);
processo (procedimentos de manejo do paciente) e resul-
tado (impactos na satde do paciente) (DONABEDIAN,
1980, 1984 apud ESPERIDIAO; TRAD, 2006). J4 Ramos
e Lima (2003) consideram que a pesquisa de satisfagdo
em saide deve avaliar aspectos relacionados ao servico,
questdes associadas ao usudrio (percepg¢do da qualidade)
e questdes associadas ao profissional. Nota-se que as duas
classificagbes abordam aspectos razoavelmente simila-
res. A segunda, no entanto, no que se refere ao usudrio, é
mais subjetiva, pois ndo se pauta nos resultados, mas na
percepgao do paciente acerca do servigo, sem necessaria-

mente haver uma relagdo com resultados positivos.

Dentre esses quesitos mencionados pela literatura,
pode-se dizer que a pesquisa de satisfagao conduzida com
os pacientes da Clinica-Escola de Nutri¢do do UniCEUB
avaliou a estrutura e o servigo; o processo e o profissio-
nal e a percepgio de qualidade do usudrio. A pesquisa
s6 ndo acompanhou o componente “Resultados’, uma vez
que os sujeitos sdo pacientes que acabaram de receber um
plano alimentar, ndo sendo possivel avaliar os resultados.
A estrutura/servigo estd implicita na avaliagdo do atendi-
mento da secretaria e o processo/profissional ¢ avaliado

na questao sobre a avaliagdo do atendimento nutricional.
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Ja a percepgdo geral de qualidade, embora ndo haja uma
questdo especifica para tal, pode ser apreendida pela ana-

lise geral dos questionarios.

De maneira geral, a avaliagdo tanto do atendimen-
to da secretaria quanto do atendimento nutricional foi
positiva, com elevados indices de classificacio “6timo” e
“bom”. Em estudo de Nestor et al. (2001), que avaliou a
qualidade de um servico social de nutri¢do voltado para
mulheres e criancas carentes nos Estados Unidos, tam-

bém foram observados altos indices de satisfacao.

Esperidido e Trad (2005) explicam tal fendme-
no como “elevagdo das taxas de satisfacdo” Segundo os
autores, essa é uma tendéncia observada nas pesquisas
de satisfagdo e algumas possiveis explicagdes para as al-
tas taxas seriam o “viés da gratiddo’, quando o usudrio
avalia o servigo positivamente por medo de perdé-lo (o
que geralmente ocorre com servigos ptblicos) ou por um
vinculo formado com o profissional de satde; e o “viés
da aquiescéncia’, quando o entrevistado concorda com o
primeiro item da escala de avaliacdo, que, no caso desta
pesquisa, é a classificagdo “6timo”.

~

O “viés da gratidao” costuma ocorrer principal-
mente em servi¢os prestados a individuos de classes so-
ciais menos favorecidas, justamente pela dificuldade de
recorrer a outros prestadores (COTTA, 2005; LEMME;
NORONHA; RESENDE, 1991; VAITSMAN; ANDRA-
DE, 2005). Nesse trabalho de Lemme, Noronha e Re-
sende (1991), a avaliagdo do servico prestado a usudrios
de um hospital universitario no Rio de Janeiro foi feita
tanto pelos pacientes como pelos estudantes residentes. A
avaliacdo destes ultimos, que tém um nivel socioecono-
mico mais elevado, foi negativa enquanto a dos usuarios
foi positiva, demonstrando que a avaliagdo de satisfagdo
¢ algo bastante subjetivo e dependente das expectativas
e das experiéncias anteriores. O estudo de Nestor et al.
(2001) também encontrou associagdo inversa entre grau

de escolaridade e grau de satisfacio.

No caso desta pesquisa com os pacientes de Nutri-
¢30 do CAC do UniCEUB, deve-se levar em consideragdo
que pode ter ocorrido uma redugio das expectativas dos
usudrios pelo fato de estarem cientes de que sdo aten-
didos por estudantes e ndo profissionais formados. Eles
podem, portanto, ter relevado eventuais falhas que ndo
teriam desconsiderado caso ocorressem em uma clinica

convencional.

O fato de o conceito de satisfacio ser extrema-
mente dependente das expectativas dos usuarios é uma
das principais criticas a pesquisas dessa natureza. De
acordo com Esperidido e Trad (2006), o problema das
pesquisas de satisfacdo é que elas acabam nio avaliando
0 servico e sim as expectativas dos usudrios em relagdo a
ele. Desse modo, “[...] a satisfacdo nédo indica que o cuida-
do foi bom, mas que ndo foi ‘muito ruim” (ESPERIDIAO;
TRAD, 2006, p. 1273). Vaitsman e Andrade (2005) con-
cordam com essas afirmagdes e acrescentam que o fato
de se obterem avaliagdes positivas ndo significa que elas
foram criticas, corroborando o que foi dito a respeito da
excessiva dependéncia do conceito de satisfacdo as expec-

tativas dos usudrios.

Outro problema ¢é o fato de que as pesquisas de
satisfagio ndo produzem necessariamente mudancas
efetivas no servico prestado (VAITSMAN; ANDRADE,
2005). Semelhante aos resultados encontrados no ja cita-
do trabalho de Nestor et al. (2001) e no de Franco e Cam-
pos (1998), que avaliaram a qualidade do atendimento
pediatrico em um hospital universitirio, no presente
estudo, os resultados mostraram que a maior parte dos
respondentes (79%) ndo apresentou sugestdes para me-
lhorar o servico e as andlises de correlagdo indicaram que
estes sdo justamente os que consideraram o servigo bom
ou 6timo. Contudo, ao contrario do encontrado na lite-
ratura, vale destacar que mais de 90% daqueles que con-
sideraram que faltou seguranca ao estagiario acharam o
atendimento bom ou regular. Essa é uma critica relevante
para o servigo que deve ser avaliada e corrigida, pois pode
interferir no grau de adesdo do usudrio ao servigo nos

encontros subsequentes.

Em relagdo ao predominio de individuos do géne-
ro feminino entre os usudrios do servico, os trabalhos de
Cotta (2005) e de Lemme, Noronha e Resende (1991) cor-
roboram os resultados encontrados nesta pesquisa, embo-
ra ndo os expliquem. No entanto, as andlises deste estudo
nio indicaram correlacdo dessa variavel com as demais,

sugerindo que néo se trata de um viés na pesquisa.

No que tange ao grau de motivagdo para imple-
mentar mudangas na alimentacéo, o estudo de Nestor et
al. (2001) também encontrou elevados percentuais de in-
dividuos motivados, entre 75% e 80%. No entanto, a cri-
tica do referido estudo a esse resultado, que, por sua vez,
pode ser estendida ao presente trabalho, é que a pesquisa

ndo avalia se o elevado grau de motivagdo corresponde a
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mudangas comportamentais de fato, pois ndo acompanha
o comparecimento do paciente as consultas seguintes,

tampouco sua adesio ao tratamento.

O alto percentual de individuos que indicariam
0 servigo para outras pessoas também encontra respal-
do na literatura. No estudo de Nestor et al. (2001), 90%
recomendariam o servi¢o para outros. Essa questdo estd
associada ao item do questiondrio sobre como o usudrio
soube do servico, cujos resultados apontaram que as indi-
cagdes, seja de amigos, parentes ou funciondrios do Uni-
CEUB, sdo as principais responsaveis pela divulga¢ido do
servico. Confirmando esse resultado, o estudo de Ramos
e Lima (2003) mostrou que a proximidade geografica,
por exemplo, é menos determinante na procura por um
dado profissional de saude do que as experiéncias ante-
riores positivas que o préprio usudario ou seus familiares
ja tiveram com esse profissional. Sobre esse aspecto, As-
sis e Nahas (1999) referem que a adesdo ao tratamento
¢ aumentada quando o paciente é atendido sempre pelo
mesmo profissional em cada consulta, o que representa o
estabelecimento de confian¢a nas tomadas de decisdo do
paciente em relagdo as orientagdes do profissional. Tra-
tando-se da Clinica-Escola de Nutri¢do, hd uma alta rota-
tividade dos estagiarios para atender um unico paciente
e isso requer que pesquisas de satisfagdo sempre estejam
sendo realizadas para avaliar a percep¢do da qualidade

pelo usuario e as sugestoes de melhorias do servigo.

Nesse quesito, nota-se ainda que a promogao de
eventos educativos mostrou-se uma maneira bastante efi-
caz de atrair novos pacientes para o servico, embora nao
se possa prever o grau de adesdo ao longo do tempo, uma
vez que tal acompanhamento ndo era parte do escopo

desta pesquisa.

Por fim, vale destacar as dificuldades metodolo-
gicas das pesquisas de satisfacdo com usudrios de servi-
cos de Nutri¢do. Ndo ha um instrumento padrio-ouro
que possa ser usado como referéncia (FERGUSON et al.,
2001), talvez, pela prépria complexidade dos aspectos a
serem observados nesse tipo de servi¢o, em que alguns re-
sultados sdo bastante tangiveis, como perda ou ganho de
peso, mas outros nem tanto, como o bem-estar geral as-
sociado a uma alimenta¢do mais saudavel. Como conse-
quéncia dessa lacuna de um questionario ja validado, 97%
dos instrumentos de coleta de dados sio elaborados pelos
préprios pesquisadores (ESPERIDIAO; TRAD, 2005), di-

ficultando a comparacio entre os diversos resultados.

5 Conclusoes

A observagdo dos resultados da pesquisa permi-
tiu inferir que a percepgdo dos usudrios em relagdo ao
servigo pode ser considerada bastante positiva, conforme
evidenciou a quase totalidade das classificagdes tanto do
atendimento da secretaria como do atendimento nutri-

. € » »
cional em “6timo” ou “bom”.

Também foi possivel constatar que a maior parte
dos pacientes do atendimento individualizado da Clini-
ca-Escola de Nutricdo do UniCEUB sente-se motivada
apos receber propostas para modificar seus habitos ali-

mentares.

Entre as sugestdes para melhorar o servico, a prin-
cipal é a de que o paciente seja acompanhado pelo mesmo
estagidrio em todas as consultas. Sabe-se que esta seria
a maneira ideal de atendimento em saude, no entanto,
como se trata de uma clinica-escola, a alta rotatividade
de estagidrios ¢ uma caracteristica inerente ao servigo.
Portanto, sugere-se que tais esclarecimentos sejam feitos
ao paciente ja na primeira consulta, de maneira a evitar

desconfortos dessa natureza.

Houve também criticas em relagdo a falta de se-
guranca dos estagiarios. Trata-se de uma critica relevante
para o servigo que deve ser avaliada e corrigida, pois pode
interferir no grau de adesdo do usudrio ao servico nos
encontros subsequentes. Sugere-se entdo que os resulta-
dos sejam aproveitados nos treinamentos aos estagiarios,
principalmente no planejamento de orientagdes praticas

frente as queixas dos pacientes.

Outras sugestdes foram referentes ao valor da con-
sulta; a dificuldade de contato telefonico com a secretaria;
e a diversificagdo do material educativo nos consultdrios.
Em relagdo a primeira, mais uma vez sugere-se o melhor
esclarecimento ao usudrio, informando-o de que ele pode
solicitar a isencdo da taxa, caso ndo tenha condicoes de
pagar pelo atendimento. Em relagdo aos materiais educa-
tivos, a proposta é a de que o material educativo seja pro-
duzido e enriquecido pela equipe de monitores do curso
de Nutri¢ao do UniCEUB, medida que jd vem sendo ado-
tada desde o primeiro semestre de 2009.

Sobre o contato com a secretaria, aparentemente
trata-se de um problema técnico da linha telefénica, uma
vez que a maior reclamagéo é de que o telefone nio aten-
de, sendo que ha funciondrios da secretaria disponiveis

para tal servico em horario comercial.
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Por fim, pode-se observar que o meio mais eficaz
de divulgacdo do atendimento oferecido a comunidade
é o chamado “boca a boca”, dado que as indicagoes de
amigos e parentes, somadas as indica¢des de alunos, pro-
fessores e funciondrios do UniCEUB, sido responsaveis
pela maior parte da divulgacdo. Esse resultado também
mostra uma avaliacdo positiva do servigo por parte dos
usudrios e da comunidade, pois, do contrario, os niveis
de indicacdes nao seriam tdo elevados. Além disso, os
eventos educativos para a comunidade mostraram-se um
meio eficaz de divulgacdo, embora ndo se possa prever a

adesdo desses pacientes ao servigo.

Conclui-se assim que os usuarios do atendimento
individualizado da Clinica-Escola de Nutri¢do do Cen-
tro de Atendimento Comunitario do UniCEUB apresen-
taram elevadas taxas de satisfacio com o atendimento e
motivagdo frente as mudangas propostas, porém néao se
pode prever o grau de adesdo ao longo do tratamento. Tal
avaliagdo mereceria ser objeto de pesquisa futura, a fim
de se avaliar a qualidade do servico e os resultados dos

atendimentos em longo prazo.
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