EDITORIAL

O que esperam
0s Nnossos clientes?

JOSE A. MIRANDA

0 mesmo modo como, em
artigo de reflexao' acerca
de um estudo sobre in-
satisfacdo profissional em
Medicina Geral e Familiar publicado na
nossa revista no ano passado?, se
chamava a atenc¢ao para a necessidade
de, através do trabalho de investigacao,
produzir evidéncia que pudesse con-
tribuir para a dissolucao de algumas
das duvidas legitimas suscitadas pelos
proprios autores acerca dos resultados
obtidos, também agora, a proposito do
estudo de Pedro Ferreira que se publi-
ca no presente numero®, se impoe fazer
uma pausa para, na sequéncia do pro-
posto pelo autor, reflectir sobre esta
questao: sera que os nossos utentes dao
mais prioridade aos aspectos dos cuida-
dos de saude que estes nao possuem
ou, pelo contrario, valorizam relativa-
mente mais os aspectos que conhecem
melhor devido a sua historia de con-
tacto com os servicos de saude?
Pensamos que a pergunta, proposta
pelo autor na discussao do seu estudo,
¢ extremamente pertinente. Com efeito,
o trabalho que publicamos € um estu-
do de prioridades®, entendidas estas
como opcoes no respeitante a im-
portancia relativa dada por grupos
alargados de pacientes a diversas ex-
pectativas em relacao ao desempenho
do servico de saude e, no caso concre-
to, em relacao ao médico de familia. Ao
apresentar, no inicio de cada um dos
capitulos do questionario proposto a
uma amostra de utilizadores de con-
sultas de clinica geral de centros de
saude, a frase «O que faz um bom médi-
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co de familia?» os autores do ques-
tionario procuram de algum modo
caracterizar o que deve ser, na pers-
pectiva do doente, o desempenho de
qualidade do médico de familia.

Deve reconhecer-se que tal objectivo
€ de grande relevancia. De facto, ja em
revisao anterior* o mesmo autor chama-
va a atencao para o reconhecimento da
importancia da participacao dos
utentes nos processos de avaliacdo ou
garantia de qualidade em cuidados de
saude primarios, nomeadamente na
definicao dos resultados que devem es-
perar-se e dos riscos que devem aceitar-
-se. Também a esse proposito foi opor-
tunamente realcada neste local' a ideia
de que a satisfacdo nao € mais do que
conformidade com as expectativas'®.
Naturalmente, deste conjunto de cir-
cunstancias decorre que as expectati-
vas identificadas através de um estudo
de prioridades como o que agora se di-
vulga® sdo as mesmas que funcionam
implicitamente como padrao de avalia-
cao de satisfacao pelos utentes, e como
tal devem ser explicitadas quando se
faca a discussao dos resultados de tal
tipo de estudos.

Por estarazao, e independentemente
de algumas debilidades metodologicas
alias discutidas pelo autor, os resulta-
dos deste estudo sao da maior impor-
tancia. Tal como se disse em relacao a
satisfacdo dos profissionais!, a satisfa-
cao dos utentes € um factor menor da
avaliacao da qualidade dos servicos de
saude. Porém, o facto de esta satisfacao
estar, provavelmente, mais directamen-
te relacionada com as expectativas do
que com factores intrinsecos ao sistema
de saude, determina a importancia do
conhecimento dessas expectativas.
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Neste contexto, e a semelhanca do
que se propunha para os meédicos’,
parece fundamental que este tipo de es-
tudos seja complementado com estudos
de utilizacao dos recursos disponibi-
lizados pelo sistema de satude a procu-
ra da sua clientela, medida indirecta
das suas expectativas. SO assim tera
resposta a questao referida no inicio:
sera que os nossos utentes dao mais
prioridade aos aspectos dos cuidados de
saude que estes nao possuem?
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