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RESUMO

Introdugdo: Com base no uso de telemedicina, € necessario obter os indicadores ~ Clin Biomed Res. 2023;43(3):235-241
da satisfagdo dos servigos prestados a fim de descobrir se a qualidade do cuidado

esta sendo levada em consideragao, bem como a equidade no acesso e promogdo 1 Hospital Moinhos de Vento. Porto
a salde e tempo de espera para os atendimentos. O objetivo deste estudo foi avaliar Alegre, RS, Brasil.

a satisfagédo dos usuarios de um programa de teleoftalmologia no Rio Grande do Sul,

utilizando um questionario validado para avaliagdo da satisfagdo por telemedicina 2 Nucleo de Telessatde, Faculdade

previamente traduzido e adaptado culturalmente. de Medicina, Universidade Federal
do Rio Grande do Sul. Porto Alegre,

Métodos: Foi realizado um estudo transversal, com pacientes atendidos nos pontos RS, Brasil

de telediagnostico oftalmolégico realizado via telemedicina sincrona. As respostas

do questionario variam de 1 a 5, e o resultado é avaliado pela média ou mediana Autor correspondente:

de todos os itens; quanto maior a média, maior a satisfagéo. Maria Euldlia Vinadé Chagas
mariaeulaliavinade@gmail.com
Responsabilidade Social, Hospital

Resultados: A amostra foi composta de 355 pacientes, sendo 238 (67%) do sexo Moinhos de Vento

feminino e com idade média de 43,92 anos (DP + 13,39). Com relagéo a satisfagao, Rua Ramiro Barcelos, 630, sala 1016

a mediana total do escore de avaliagao foi de 4,71 (11Q: 4,65-4,72) o que indica 90035-001, Porto Alegre, RS, Brasil.

um indice de satisfagdo elevado com o servigo de oftalmologia por telemedicina.

Conclusao: A satisfagéo elevada dos pacientes demonstra que esse modelo pode ser
implementado em outros locais do Brasil, pois atende as expectativas dos pacientes.
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ABSTRACT

Introduction: Through the use of telemedicine in health, it is necessary to obtain
indicators of satisfaction with the services provided in order to find out if the quality
of care is being taken into account, as well as equity in access and health promotion
and waiting time for consultations. The objective of this study was to evaluate the
satisfaction of users of a teleophthalmology program in Rio Grande do Sul, using a
validated questionnaire to assess satisfaction with telemedicine previously translated
and culturally adapted.

Methods: A cross-sectional study was carried out with patients assisted at ophthalmological
telediagnosis points performed via synchronous telemedicine. The answers to the
questionnaire range from 1 to 5, the result is evaluated by the mean or median of
all items, the higher the mean, the greater the satisfaction.
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Results: The sample consisted of 355 patients, 238 (67%) female, with a mean age of 43,92 years (SD + 13,39).
Regarding satisfaction, the total median of the evaluation score was 4.71 (IQR: 4,65-4,72), which indicates a high level

of satisfaction with the telemedicine ophthalmology service.

Conclusion: The high satisfaction of patients demonstrates that this model can be implemented in other places in Brazil,

as it meets the expectations of patients.

Keywords: Patient satisfaction; Teleophthalmology; Health care; Telemedicine

INTRODUGAO

Nos servigos de saude, a satisfagdo pode ser
entendida como um indicador-chave na qualidade
do cuidado, visto que é um dos resultados mais
desejados no processo de atencdo a saude'?.
A avaliagdo da satisfacdo nos servicos médicos
deve levar em consideragdao a equidade no
acesso e promogao a saude, o tempo de espera
para atendimentos e as internagdes®. Com o uso
de tecnologias nos cuidados em saude, avaliar
a satisfagdo do paciente na telemedicina é de
extrema importancia, pois os pacientes sao a fonte
de informagdo mais precisa para descrever se o
atendimento cumpriu as expectativas®.

Em muitos servicos de saude, incluindo os de
telemedicina, a satisfagao é avaliada através de uma
Unica pergunta que engloba todos os componentes
do atendimento: os equipamentos, as pessoas que
auxiliam o processo da consulta e as conexdes de
internet®®. Essa avaliagdo global da satisfagéo, oculta
as insatisfagdes dos pacientes, que muitas vezes nao
podem pontuar as experiéncias negativas com alguns
tépicos da telemedicina®. Além disso, quando sdo
utilizados questionarios para a avaliacao da satisfagao
dos atendimentos por telemedicina, geralmente séo
questionarios breves, qualitativos, ndo validados e
sem padronizagdo, o que dificulta a compreensao
detalhada desse modelo de atendimento??.

Asatisfagao do paciente com o uso da telemedicina
passou a ser medida intensivamente com o avango
da pandemia do SARS-CoV-2, visto que seu uso
teve um aumento exponencial no mundo®". A fim
de garantir a qualidade dos servigos prestados,
os gestores destes servigos consideram importante
que, mesmo com o0 aumento da demanda, a qualidade
do servigo seja mantida. Além disso, quando o
paciente expressa sua opinido acerca da qualidade
do servigo, melhorias sao implementadas e mudangas
positivas sdo adotadas'. Sobretudo, o paciente
estar satisfeito € um requisito para o sucesso na
adesdo ao tratamento.

Portanto, o objetivo deste trabalho foi avaliar
a satisfagdo dos usuarios de um programa de
teleoftalmologia no estado do Rio Grande do Sul,
utilizando um questionario validado para avaliagao
da satisfagdo por telemedicina previamente
traduzido e adaptado culturalmente.
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METODOS

Delineamento e local do estudo

Foi realizado um estudo transversal para avaliagcdo
da satisfagéo dos pacientes atendidos nos seis pontos
remotos do projeto TeleOftalmo. O TeleOftalmo é
um projeto de pesquisa e assisténcia que esta em
andamento desde julho de 2017 no estado do Rio
Grande do Sul, RS, Brasil. E composto por uma sala
de comando e por consultérios remotos espalhados
nas macrorregides de salde do estado. Os pontos
remotos sdo conectados a sala de comando por
link dedicado de internet, onde os exames séo
realizados, tais como de acuidade visual, teste de
refracdo, imagem do segmento anterior, exame
de fundo de olho sem midriase medicamentosa e
medigado da pressao intraocular. O telediagnostico
oftalmolégico é realizado via telemedicina sincrona,
em que o oftalmologista, além de supervisionar toda
a coleta de dados e imagens, interage diretamente
com o paciente e a equipe de enfermagem dos
pontos remotos, controlando uma camera robotizada
de alta definicdo instalada em um computador com
sistema telepresenca. Além de operar remotamente
a camera robotizada, o oftalmologista comanda o
refrator para a aferigdo da acuidade visual. Apos a
analise dos dados e imagens, o oftalmologista emite
o laudo via plataforma web para o médico solicitante,
junto com as recomendagodes de conduta. O projeto
é desenvolvido pelo Hospital Moinhos de Vento no
ambito do Programa de Apoio ao Desenvolvimento
Institucional do SUS (PROADI-SUS) do Ministério da
Saulde e em parceria com o TelessalideRS-UFRGS™.

Participantes e sele¢cdo da amostra

Foram incluidos de forma consecutiva pacientes
maiores de 18 anos e que assinaram o Termo
de Consentimento Livre e Esclarecido (TCLE),
referenciados pela Atengao Primaria a Saude para
realizar o teleatendimento oftalmoldgico. Foram
excluidos pacientes que nao realizaram a etapa
sincrona do atendimento com o oftalmologista,
que se recusaram a assinar o TCLE ou que nao
tinham capacidade cognitiva ou de comunicagao
para responder ao questionario. Mais detalhes
da forma de atendimento do projeto TeleOftalmo
podem ser encontrados em Lutz de Araujo et al.™.
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A coleta de dados aconteceu entre setembro e
dezembro de 2020 nos consultérios remotos localizados
nos municipios de Porto Alegre, Santa Rosa, Farroupilha,
Passo Fundo, Santa Cruz do Sul e Santiago, no Rio Grande
do Sul, Brasil. O municipio de Pelotas, que também faz
parte do projeto, ndo conseguiu incluir o questionario de
satisfacdo na rotina assistencial. O Comité de Etica em
Pesquisa do Hospital Moinhos de Vento aprovou o projeto
de pesquisa (CAAE:16316919.1.0000.5330) e todos
os participantes assinaram o Termo de Consentimento
Livre e Esclarecido.

Coleta de dados e avaliagdo da satisfacdao

Para realizagéo da coleta de dados, os técnicos de
enfermagem de todos os pontos remotos que fazem
parte das equipes foram treinados. O treinamento
foi realizado de forma virtual devido as restricbes
de mobilidade impostas pela pandemia do SARS-
CoV-2. Inicialmente, um treinamento tedrico sobre a
importancia da satisfagao do paciente e conhecimento
do questionario foi realizado com todas as equipes.
Posteriormente, foram agendadas simulagdes

de aplicagao do questionario pelo mesmo profissional
que realizou o treinamento tedrico.

Ap6s a realizacdo do telediagnéstico em
oftalmologia, os pacientes foram convidados a assinar
o TCLE e foi realizada entrevista face a face para
a coleta de dados sociodemograficos como sexo,
idade, raca autodeclarada, escolaridade e renda
familiar. Para avaliagdo da satisfagéo, foi utilizado
o Questionario para Avaliagao da Satisfagdo de
Pacientes Atendidos via Telemedicina (QAS-Tele)
composto de 14 perguntas, validado para lingua
portuguesa™. As questdes abordam os dominios:
satisfagéo geral, a experiéncia do paciente ao utilizar
a telemedicina, a conveniéncia para o paciente,
a relagao médico-paciente e a capacidade de
comunicacao via telemedicina (Tabela 1). As respostas
do questionario sdo em escala Likert de 5 pontos,
em que o participante respondia as afirmacoes:
1 — Nao, definitivamente nao; 2 — Provavelmente
nao; 3 — Talvez; 4 — Provavelmente sim; 5 — Sim,
com certeza. O resultado da satisfagédo é avaliado
pela média ou mediana numérica de todos os itens™.

Tabela 1: Questdes para avaliagao da satisfagdo apresentadas no questionario QAS-Tele.

Identificador

da questao Questao

Questéo 1 O atendimento por telemedicina € melhor do que eu esperava.

Questéo 2 Eu estou satisfeito com meu atendimento por telemedicina.

Questéo 3 Eu fiquei preocupado com minha privacidade durante o atendimento por telemedicina.

Questéo 4 O atendimento que eu recebi por telemedicina foi tdo bom quanto um atendimento presencial.

Questéo 5 O atendimento por telemedicina me fez economizar tempo com deslocamento.

Questéo 6 O atendimento por telemedicina me fez economizar dinheiro.

Questéo 7 Eu me senti confortavel em conversar com o médico por video.

Questéo 8 Eu senti que meu atendimento foi completo.

Questio 9 Eu 'pre’firo perc.:i'er mais tempo.c.om deslocamento para ter meu préximo atendimento pessoalmente
ao inveés de utilizar a telemedicina.

Questao 10  Eu tive dificuldade de ouvir ou de enxergar o médico através do video.

Questéao 11 Eu fui capaz de desenvolver uma relagéo de confianga com o médico.

Questio 12 Eu fui capaz de explicar meus problemas com clareza ao médico durante o atendimento por
telemedicina.

Questdo 13 O atendimento por telemedicina foi bom para mim.

Questado 14  Eu recomendaria o atendimento por telemedicina para outros pacientes.

Calculo de amostra e analises estatisticas

O desfecho estudado foi a satisfagéo do paciente
com o uso da telemedicina para telediagndstico
oftalmoldgico. O calculo de tamanho da amostra foi
baseado nos resultados de estudo de Kurji et al.",
considerando a média de satisfacédo de 4,15 e desvio
padréo de 0,97, avaliada por meio de escala Likert,
erro amostral de 0,1, nivel de confianga de 0,05,
a amostra necessaria foi de 361 pacientes. Foi utilizada

http://seer.ufrgs.br/hcpa

amostragem estratificada por ponto remoto para o
recrutamento dos pacientes, proporcional aoc numero
de atendimentos mensais em cada ponto remoto
(Porto Alegre, 31% do total de todos os atendimentos,
Santa Rosa, 19%, Farroupilha, 14%, Passo Fundo,
9%, Santa Cruz do Sul, 9% e Santiago, 9%).

Os dados coletados foram armazenados em tabelas
informatizadas e analisados no programa estatistico
R Core Team 2017 (https://www.R-project.org/).
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Estatisticas descritivas, como medidas de tendéncia
central e de dispersao, distribuicdo por frequéncia e
porcentagem, foram utilizadas para a caracterizagéo
da amostra. Os resultados da avaliagao de satisfagédo
sao apresentados através da mediana total e intervalo
interquartilico do escore de avaliagédo, considerando
as 14 questdes aplicadas, uma vez que valores
numéricos de 1 a 5 foram atribuidos as respostas da
escala Likert. As questdes 3, 9 e 10 sao afirmagbes
negativas, dessa forma, as respostas tiveram pontuagao
em disposic¢ao invertida, apenas para fins de analise.
Os percentuais das cinco respostas para cada questao
foram calculados e apresentados em um gréfico de
barras, no qual os respondentes que concordaram
com a afirmagao foram apresentados a direita da
linha zero; os respondentes que discordaram foram
mostrados a esquerda. A pontuagao numérica média
e seu intervalo de confianga de 95% associado foram
calculados para cada questao e apresentados no
grafico Forest Plot, adjacente ao grafico de barras.
O nivel de significancia adotado foi de 5%.

RESULTADOS

Foram convidados a participar 389 pacientes, dos
quais 34 nao aceitaram participar do estudo porque
nao tinham tempo para responder ao questionario;
assim, a amostra foi composta de 355 pacientes,
sendo 238 (67%) do sexo feminino e com idade média
de 43,92 anos (DP + 13,39). Todas as caracteristicas
da amostra estdo descritas na Tabela 2.

Tabela 2: Caracteristicas sociodemograficas dos pacientes
atendidos para o telediagnéstico em oftalmologia que
responderam ao questionario de satisfagao.

Tabela 2: Continuagao

Variavel n (%)

Variavel n (%)
Sexo (n = 355)

Feminino 238 (67)
Masculino 117 (33)

Faixa etaria (n = 350)*

Escolaridade (n = 350)*

Nao estudou 3(0,9)
< 8 anos (fundamental incompleto) 106 (30,3)
§a 10 anos (fundamental ou médio 78 (22,3)
incompleto)

11 anos (médio completo) 138 (39,4)
16 anos ou mais (faculdade ou pés) 25(7,1)
Renda familiar (n = 347)*

I(\/IRe$n8;8c338)1 salario minimo 32(9,2)
I(Eégtggé?&t)e) 1 salario minimo 80 (23,1)
Entre 1 e dois salarios minimo 150 (43,2)
Mais do que 2 salarios minimos 85 (24,5)
Macrorregiéo de saude** (n = 355)

Farroupilha 57 (16,1)
Porto Alegre 119 (33,5)
Passo Fundo 34 (9,6)
Santa Cruz do Sul 36 (10,1)
Santa Rosa 75 (21,1)
Santiago 34 (9,6)

* Algumas variaveis nao foram informadas por todos os respondentes.
** Macrorregides de saude definidas com base no Conselho
das Secretarias Municipais de Saude do Rio Grande do Sul
(https://www.cosemsrs.org.br/regioes-de-saude).

Com relagao a satisfagcdo, a mediana total do
escore de avaliagdo, considerando todas as 14
questdes, foi de 4,71 (11Q: 4,65-4,72), o que indica
um indice de satisfagdo elevado com o servico
de oftalmologia por telemedicina.

A Figura 1 apresenta o grafico de barras com o
percentual obtido em cada possibilidade de resposta

18 a 24 anos 39 (11,1) na escala Likert para cada uma das 14 questdes,
bem como o Forest Plot contendo a pontuagao

25 a 65 anos 302 (86,3) numérica média e seu intervalo de confianca de 95%
Acima de 65 anos 9 (2,6) para cada questao. As questdes 5 — “O atendimento
Raca autodeclarada (n = 352)* por telemedicina me fez econom_izar tempo com
deslocamento” — e 9 — “Eu prefiro perder mais

Branca 247 (70,2) tempo com deslocamento para ter meu proximo
Parda 69 (19,6) atendimento pessoalmente ao invés de utilizar a
Preta 28 (8,0) telemedicina” — apresentaram menor pontua‘?éo média
de resposta. Enquanto as questdes 2 — “Eu estou

Amarela ou indigena 2(0,6) satisfeito com meu atendimento por telemedicina” —
NS/NR 4(1,1) e 13 — “O atendimento por telemedicina foi bom
para mim” — apresentaram pontuagdo média préxima

Continua... da maxima (5 pontos).
238 Clin Biomed Res 2023;43(3) http://seer.ufrgs.br/hcpa
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Figura 1: A: Grafico de barras apresentando a porcentagem de respostas para cada questao de avaliagdo da satisfacao
(Q1-Q14); B: Grafico de Forest Plot mostra a pontuagdo média de resposta com intervalo de confiangca de 95%
a direita. As questdes Q3, Q9 e Q10 séo afirmagdes negativas, portanto tiveram pontuacédo em disposi¢éo invertida

nas respostas, para fim de analise.

DISCUSSAO

No nosso conhecimento, este é o primeiro estudo
que avalia a satisfagcao de pacientes submetidos ao
diagnéstico oftalmoldgico por telemedicina no Brasil,
com questionario validado para lingua portuguesa.
Os resultados demonstram um nivel elevado de
satisfacdo global dos pacientes com o uso da
telemedicina na oftalmologia. O alto grau de satisfagao
pode ser favoravel para que outros usuarios utilizem
este modelo de atendimento, aumentando o impacto
do projeto na populagéo. A fim de compreender os
motivos pelos quais a teleoftalmologia tem deixado os
pacientes muito satisfeitos, cabe destacar aspectos
especificos de alguns itens. A avaliagdo da questao
Q1 — “O atendimento por telemedicina é melhor
do que eu esperava’ — nos mostra que, embora
a média de satisfagdo seja alta, os pacientes que
realizaram o atendimento por telemedicina podiam
estar inicialmente desconfiados, mas que, apds o
diagndstico, surpreenderam-se com a tecnologia e os
resultados. Isso também foi encontrado nos estudos
de Mair et al.’®, em que alguns pacientes estavam
surpresos e impressionados com a telemedicina,
e admitiram curiosidade e apreenséo antes da
primeira consulta. Isso foi demonstrado em nossa
amostra também pelos resultados da questdo Q4 —
“O atendimento que eu recebi por telemedicina foi
tdo bom quanto um atendimento presencial’.

Um elevado indice de satisfacdo no uso de
tecnologias em saude pode indicar que servigos

http://seer.ufrgs.br/hcpa

deste modelo de atendimento podem auxiliar na
ampliagdo do acesso ao cuidado, aproximando o
médico do paciente, e na resolugao dos problemas
com qualidade'”. Estudo realizado na Australia que
avaliou a satisfagéo da consulta por teleoftalmologia
mostrou que 94% dos pacientes estavam satisfeitos ou
muito satisfeitos, validando o sucesso dos programas
de teleoftalmologia'®. Quando avaliamos as questdes
em separado no questionario, observamos que a
Q2 - “Eu estou satisfeito com meu atendimento
por telemedicina” — e a Q13 — “O atendimento por
telemedicina foi bom para mim” —apresentaram uma
pontuagéo alta, o que demonstra a satisfacdo na
resolugao dos problemas oculares com qualidade no
uso da teleoftalmologia em nossa amostra. Em outro
estudo com a teleoftalmologia, este realizado na
Finlandia, os pacientes atendidos a distancia ficaram
muito satisfeitos e queriam a préxima consulta
por telemedicina também?°.

A alta satisfagao do paciente com a teleoftalmologia
reside principalmente na economia de tempo e
financeira, além de que, com a boa qualidade da
videoconferéncia e da internet, o atendimento fica
semelhante ao presencial®. As questbes Q5 —
“O atendimento por telemedicina me fez economizar
tempo com deslocamento” — e Q9 — “Eu prefiro
perder mais tempo com deslocamento para ter
meu préximo atendimento pessoalmente ao invés
de utilizar a telemedicina” — tiveram as menores
médias. Isso pode ter ocorrido devido ao fato de
que os pacientes atendidos no projeto precisaram

Clin Biomed Res 2023;43(3) 239



Chagas et al.

realizar deslocamentos dentro da macrorregido de
saude, um deslocamento mais curto do que para
um atendimento presencial na capital do estado,
mas que pode ter feito com eles tenham tido algum
custo com a viagem, o que contrasta com a realidade
do SUS, em que todo o atendimento é de forma
gratuita e sem qualquer desembolso por parte do
paciente. Mesmo assim, as distancias percorridas
para atendimento no projeto sdo menores, visto que
em cada macrorregido de saude ha um ponto remoto.
Nos estudos de Tuulonen et al.'®, os pacientes
relataram estar satisfeitos com a telemedicina pois
tinham economizado em fungao da reducao de tempo
e custo com as viagens.

Os servigos de oftalmologia presenciais no Brasil
sao concentrados em grandes centros, e irregularmente
distribuidos no territério, de modo que as queixas
relacionadas a visao requerem da Atengéo Primaria
a Saude (APS) um encaminhamento para atengéo
especializada, que muitas vezes possui um longo
tempo de espera. S&do bem estabelecidos na literatura
os resultados da alta satisfagdo com a teleoftalmologia
e os beneficios do uso deste modelo nos atendimentos
aos pacientes, principalmente aqueles de locais
remotos com dificil acesso ao cuidado em saude®.
Um estudo conduzido no Zimbabue mostrou que o
rastreio da retinopatia diabética por telemedicina
auxiliou a diagnosticar patologias em pacientes que
jamais teriam a oportunidade de fazer uma consulta
com especialista oftalmologista®. A alta satisfagao
com a telemedicina sincrona também foi encontrada
em estudo conduzido em Israel, mostrando 98%
dos pacientes satisfeitos com a teleoftalmologia?'.

Durante a pandemia do SARS-CoV-2,
a teleoftalmologia mostrou-se eficiente e satisfatéria
para manejo de urgéncias oftalmoldgicas??. Além
disso, sabe-se que a implantagao de um servico
de teleoftalmologia no Brasil é factivel e possui
grande potencial para qualificar a fila de espera
de atendimento oftalmoldgico na APS2. O objetivo
do projeto TeleOftalmo é equilibrar a demanda
e a oferta por atendimento oftalmolégico, a fim
de diagnosticar problemas oculares com maior
agilidade, em comparag¢ao com o tempo de espera
para consulta presencial. Com resolutividade,
muitas doengas oculares podem ser tratadas na
APS quando diagnosticadas adequadamente,
tendo os médicos da APS o apoio por telemedicina
dos médicos oftalmologistas. A telemedicina,
independente da especialidade atendida, deve ser
segura, eficaz, centrada no paciente, disruptiva,
oportuna, eficiente e capaz de promover a equidade®.
Contudo, a teleoftalmologia ndo é apropriada
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para todos os pacientes, visto que aqueles com
dificuldade auditivas, e ou de comunicagao, podem
ter problemas em compreender as instrugbes
dadas por videoconferéncia e isso pode atrapalhar
a conduta do médico e o diagnoéstico adequado?®.
Além disso, no caso da oftalmologia, algumas
patologias, como o glaucoma, tém mais beneficios
quando sao utilizadas nos casos iniciais e/ou no
seu acompanhamento, visto que nos estagios mais
graves requerem consultas presenciais?.

A pandemia do SARS-CoV-2 provocou limitagdes
dos dados coletados pelo estudo, principalmente
no que diz respeito a populagdo atendida, uma vez
que foram reduzidas as consultas para pacientes
com comorbidades e idosos, 0os quais podem
apresentar percepcoes distintas referentes ao uso
da tecnologia, sendo esse um fator de influéncia
sobre a satisfacao do atendimento por telemedicina.
Seria interessante em estudos futuros a comparacao
da satisfagao por teleoftalmologia com atendimentos
presenciais em oftalmologia.

Por outro lado, por meio deste estudo foi possivel
transformar a percepcgéo subjetiva dos pacientes que
foram atendidos por teleoftalmologia em indicadores
quantitativos do uso deste servigo. Com base nestes
indicadores, é possivel monitorar a qualidade do
servico e a possibilidade de adequagdes, caso sejam
necessarias, visto que as tecnologias em saude
tendem a atualizar-se rapidamente.

A satisfacdo elevada destes pacientes atendidos
no TeleOftalmo demonstra que esse modelo de
atendimento pode ser implementado, pois utiliza
tecnologia acessivel e atende as expectativas dos
pacientes. O projeto leva o atendimento especializado
a quem nao teria a oportunidade de realizar uma
consulta com oftalmologista, entregando qualidade
no diagndstico e satisfacao dos pacientes.
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