] ’
© :’ U VSEMINARIO CIENTIFICO DO UNIFACIG g}

UNIFACIG Sociedade, Ciéncia e Tecnologia ¢ \

il il Dias 7 e 8 de novembro de 2019

A PERCEPCAO DA QUALIDADE NO ATENDIMENTO DA SAUDE PUBLICA:
ESTUDO DE CASO NA UNIDADE BASICA DE SAUDE DE FERVEDOURO - MG

Joyce Mara Lima Reis?, Milena Aparecida de Carvalho Fernandes?, Patricia
Paraizo de Carvalho3, Msc. Ricardo Ker Elias®.

1Graduanda em Administracao pela Universidade do Estado de Minas Gerais — UEMG, E-mail:_
joycemaralimareis29@gmail.com

2Graduando em Administracdo pela Universidade do Estado de Minas Gerais — UEMG, E-mail;_
cfernandesmilena@gmail.com

3Graduanda em Administragéo pela Universidade do Estado de Minas Gerais — UEMG, E-mail:
patriciaparaizo@outlook.com

4 Mestre em Administragcdo pela Fundagdo Pedro Leopoldo; P6s-Graduado em Analise de Sistemas
pelo Centro Universitario de Vila Velha - ES; Graduado em Administracdopela Universidade Federal
de Sao Joao Del Rei; Professor na Universidade do Estado de Minas Gerais — UEMG e na Faculdade
de Administracédo e Ciéncias contabeis da Doctum / Unidade de Manhuagu; E-mail:
ricardoker@hotmail.com

Resumo - Esse estudo tem por objetivo avaliar a qualidade do atendimento e dos servi¢os prestados
de uma UBS - Unidade Bésica de Saude localizada no municipio de Fervedouro — MG a partir da
percepcdo dos seus usudrios. A pesquisa desenvolveu uma abordagem qualitativa e teve os dados
coletados por meio de questionario aplicado em uma amostragem composta por um universo de 205
usuarios entrevistados de diferentes faixas etarias que aguardavam atendimento. Foi realizado
também um levantamento bibliografico em livros, coletanea de textos, teses e dissertagbes e
periédicos de estudos anteriores. Os resultados discutidos e analisados evidenciam que, apesar das
dificuldades e falhas do SUS — Sistema Unico de Saude -, a referida unidade atende, a contento, aos
requisitos de qualidade apresentados nos construtos do Referencial Teorico abordados nesse estudo,
especialmente no que se tange a qualidade do atendimento e da prestacdo de servicos aos usuarios
desse sistema na referida Unidade Bésica de Saude. Observou-se também que essa unidade oferece
um servigo de qualidade que atende as expectativas da popula¢éo atendida.

Palavras-chave: Qualidade; Atendimento; Salde; Satisfacdo do usuario.
Area do Conhecimento: Ciéncias Sociais Aplicadas
1 INTRODUCAO

O presente trabalho tem por objetivo analisar e avaliar a qualidade no atendimento oferecido
em uma das unidades bésicas de saude - UBS da cidade de Fervedouro sob a Gtica dos usuarios,
gue recebem o atendimento e vao em busca de auxilio para solugdo de seus problemas, que na
maioria das vezes estao ligados diretamente a area da saude e podendo em alguns momentos estar
muito além disso.

O conceito de salde vem se modificando concomitantemente com a evolugao das condigfes
de vida das sociedades civilizadas. As pessoas buscam ter uma vida longa e com qualidade e tém
consciéncia de que o cuidado com a saude, além de essencial, € um direito universal. Com o passar
dos anos as pessoas comegaram a Se preocupar mais com a saude, questionando sempre e
guerendo melhorias, tornando - se mais criticas e exigentes, principalmente em relagdo as condicdes
dos servicos de salde publica. Em uma pesquisa realizada pelo instituto Ideafix de Pesquisas, o
resultado demonstrou que cerca de 91,4% da populacao brasileira tem algum grau de preocupacao
com a saulde, desses, 52,3% declararam tem muita preocupacdo. Essa informacao foi obtida por
meio de pesquisa quantitativa online onde o instituto entrevistou 660 consumidores entre os dias 14 e
20 de novembro de 2018.

A percepcao dos usuarios do servigo publico de sadde tem sido mais consciente nas ultimas
décadas, passando a ser visto como obrigacdo do Estado e direito do cidaddo. Os novos usuarios
ndo querem apenas explicacdes e ndo aceitam descasos, estdo mais informados de seus direitos.
Porém, as organizacdes de saude enfrentam diversos tipos de problemas no quesito qualidade no
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atendimento ao publico, oriundos da ma alocacdo dos recursos, da dificuldade de acesso dos
usudarios, da ineficiéncia dos servigos e principalmente do acelerado crescimento da populacao que,
por conseqiiéncia, fez aumentar a demanda destes servicos. E possivel perceber que nem sempre
sdo apenas fatores tangiveis que interferem nesse conceito de qualidade, e sim um sistema bem
amplo onde todas as opinides sdo validas e devem ser analisadas para obtermos uma melhor visao
do que os usuarios e os profissionais enfrentam e como eles lidam com todas as variaveis.

Para que todos tenham acesso a atencéo primdria a saude, foram implantadas equipes da
Estratégia Saude da Familia (ESF) nos municipios, e isso tem contribuido para que toda a populacao
tenha o atendimento adequado. As ESF atuam em manutencdo, prevencado, reabilitacdo e na
promocgdo da saude, entretanto ainda assim temos enfrentado uma grande dificuldade em ter
qualidade nos atendimentos a comunidade.

Sendo seu objetivo principal compreender a percepgéo da qualidade em uma unidade basica
de salide através da Otica dos usuarios que recebem e utilizam esse atendimento, realizando um
estudo de caso na UBS de Fervedouro — MG, sendo observado os conhecimentos tedricos sobre
qualidade e evidenciar os resultados da pesquisa aplicada aos clientes da unidade. Através desse
trabalho, vemos na pratica como um atendimento de qualidade pode ser fundamental para conseguir
alcancar o usuério e transformar sua experiéncia que pode ser muitas vezes traumética em uma
situagdo mais agradavel.

O objetivo especifico é caracterizar o perfil dos usuarios de uma UBS da cidade de
Fervedouro — MG quanto ao sexo, idade e predominancia do servico de saude mais utilizado pelo
mesmo, publico ou privado.

REFERENCIAL TEORICO

2.1 Qualidade

Tendo como foco um estudo sobre a gestdo da qualidade, é imprescindivel apresentar o
conceito de qualidade antes de tudo. A definicdo de qualidade j& vem sendo desenvolvida ao longo
dos anos, no qual ocorreram evolu¢des no conceito e na visdo das pessoas em relagdo ao termo
Qualidade. No inicio, a qualidade era realizada através da inspec¢do, na qual, utilizava-se de
instrumentos de medicdo, tentando alcangar a uniformidade do produto; logo apés, buscava-se
conseguir um controle estatistico da qualidade; na etapa seguinte, preocupava-se em garantir a
qualidade. Alguns dos principais autores abordados, Deming e Juram, sdo pioneiros e referéncia na
area da qualidade. JURAN (1988) Define qualidade como fithess for use, ou seja, adequacdo ao
uso. Para DEMING (2003) o conceito de qualidade é definido de acordo com as exigéncias e
necessidades dos consumidores. Como tais definicdes apresentam constantes mudancas, as
especificagbes sobre qualidade devem ser alteradas continuamente. Nem sempre a qualidade foi
vista no contexto organizacional como algo fundamental, porém, com o aumento da concorréncia e
as mudangas do cenario da sociedade, € notério que a presenca da qualidade se tornou algo
obrigatério.

A norma ABNT ISO 9000 apresenta como definicdo para qualidade o seguinte: Grau no
gual um conjunto de caracteristicas inerentes satisfaz a requisitos, ou seja, a qualidade esta ligada
diretamente a finalidade do produto ou servi¢o que esta sendo oferecido ao consumidor.

Atualmente, o controle da qualidade € uma maneira estratégica de conquistar clientes, no
gual, a maior preocupacéo sdo as concorréncias no mercado, buscando satisfazer as necessidades
dos clientes de acordo com o préprio mercado. As pessoas tém varias percep¢des de qualidade em
relacdo aos produtos e servicos, pois, varia de acordo com suas necessidades, experiéncias ou
expectativas. E possivel dizer que qualidade é aquilo que cada um acredita que é ou percebe que é.
Portanto, é fundamental entender que antes de tudo, o conceito de qualidade depende da
percepcao de cada um em funcéo da cultura ou do grupo que se ira considerar (Cerqueira, 1994).

No termo qualidade sdo destacados fatores que vao muito além dos conceitos de qualidade
dos produtos e servicos, se estendem desde a limpeza do estabelecimento até o pds venda e todas
as outras operacgdes durante o processo. Destacam-se diversos fatores que devem ser analisados
para uma boa gestdo da empresa, a qualidade no atendimento que é prestado, sem dlvidas, € um
desses fatores que é fundamental para uma boa visdo do cliente em relacdo a empresa, uma vez
que, é justamente através desse contato que os clientes conhecem a organizagcdo podendo assim
ganhar e até mesmo fidelizar um cliente.

Segundo Las Casas (1999), as dimensdes da qualidade em servicos sao:

> Confiabilidade — é importante para prestar servicos de gualidade, gerada pela habilidade de

V Seminario Cientifico do UNIFACIG — 07 e 08 de novembro de 2019
IV Jornada de Iniciagéo Cientifica do UNIFACIG — 07 e 08 de novembro de 2019



] ’
© :’ U VSEMINARIO CIENTIFICO DO UNIFACIG g}

UNIFACIG Sociedade, Ciéncia e Tecnologia ¢ \

il il Dias 7 e 8 de novembro de 2019

fornecer o que foi prometido de forma segura e precisa;

> Seguranca — clientes querem dos prestadores de servicos a habilidade de transmitir seguranca
e confianga, caracterizada pelo conhecimento e cortesia dos funcionarios;

> Aspectos tangiveis — os aspectos fisicos que circundam a atividade de prestacéo de servico
também tém sua importancia como fator de influéncia, como instalagfes, equipamentos, aparéncia
dos funcionarios etc.;

» Empatia — grau de cuidado e atencdo pessoal dispensado aos clientes, como a capacidade de
se colocar no lugar dos outros e, também, a receptividade, que é a disposicéo de ajudar os clientes
e fornecer servicos com presteza.

E de total importancia ter colaboradores empenhados com as politicas da organizacgio,
tendo eles o sentimento de que sado valorizados, para que assim possam estar mais comprometidos
a fazer sempre o seu melhor e assim contribuir de forma direta para o crescimento da empresa. E
compreensivel que seja assim: a qualidade é, por exceléncia, a acdo que mais requer dedicacéo,
esforco e foco. O ser humano é um componente fundamental nas organizagdes, € 0 Unico recurso
capaz de transformar as organizacbes. Sempre foi assim. Sempre sera. (PALADINI, 2009, pag.
181).

Apés realizar a avaliacdo da qualidade na Atencdo Béasica de Saude, com enfoque no
estudo de caso realizado em uma UBS do municipio de Fervedouro - MG, observou-se que recentes
iniciativas do poder publico em prol de implementa¢cdes de propostas de avaliacdo da qualidade na
Atencao Bésica de Saude, como por exemplo, o PMAQ - Programa Nacional de Melhoria do Acesso
e da Qualidade da Atencao Bésica. O principal objetivo desse Programa € induzir a ampliagédo do
acesso e a melhoria da qualidade da atengdo béasica, com garantia de um padrdo de qualidade
comparavel nacional, regional e localmente de maneira a permitir maior transparéncia e efetividade
das agdes governamentais direcionadas a Atencdo Basica em Salde. (MINISTERIO DA SAUDE,
2011).

Este campo da avaliacéo da qualidade em APS até o momento é pouco explorado, constitui-
se uma prioridade no atual processo de fortalecimento da Estratégia de Salude da Familia, apés uma
década de expansao e consolidagéo deste (CAMPOS, 2005).

2.2 Gestdo da qualidade no servi¢o publico

Quando se trata de analisar o ambiente do servico publico, os 6rgdos publicos levam
consigo o rotulo de servicos sem qualidade. Muitas vezes sdo julgados como prestadores
preguicosos, incompetentes e ineficientes quando o assunto € atender as necessidades e objetivos
dos clientes.

Segundo DEMING (1990), ndo ha um mercado a ser conquistado, pois a qualidade do
servigo publico ndo € mensuravel pela conquista de um mercado de clientes, o objetivo deveria ser
se destacar pelo servico bem executado. Dessa maneira, atender as necessidades da sociedade,
deve ser primordialmente pela exceléncia do atendimento, visando um processo de melhoria
continua.

Por outro lado, ESTEFANO (1996) defende que a qualidade nos servicos publicos esta
restringida a um segundo plano. O foco principal ainda é a existéncia do proprio servi¢o. Pois as
organizacdes do setor publico sdo as maiores prestadoras de bens e servi¢os a populacdo, que, por
sua vez, depende da agilidade e alocacao desses recursos para um melhor atendimento.

Cabe ressaltar que a qualidade dos servigos publicos esté ligada diretamente ao governo, e
existe uma grande dificuldade no gerenciamento dos mesmos, pois eles sdo intangiveis, sao
vivenciados e de dificil padronizacdo. Para PALADINI (2010), tendo em vista o triste estado do
governo, do tamanho do déficit pablico, do aumento dos gastos, alguns pontos devem ser levados
em consideracdo antes de definir um modelo de gestdo da qualidade para o setor publico, tais
como: ainda que sem forca de lei, uma cultura de estabilidade do servidor publico; monopdlio da
prestacdo da quase totalidade de servicos em &reas especificas; baixos salérios; falta de
qualificacdo do pessoal; cultura tradicional de descaso a coisa publica.

Em decorréncia desses fatos, cabe relembrar que a instabilidade do servidor publico ainda é
uma cultura comum, sendo um impedimento a gestdo da qualidade, além de incentivar a
acomodacdo e desestimular o movimento rumo a melhoria continua.

2.3 Sistema Unico de Satde — SUS
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Todos nés brasileiros, antes mesmo do nosso nascimento, ja temos nosso direitos a salde
assegurados. O Sistema Unico de Satde - SUS criado em 1988 e regulado posteriormente pela lei
8.080 e a lei 8.142 de 1990, onde essa lei define 0 SUS como: Conjunto de acBes e servicos de
saude, prestados por o6rgdos e instituicbes publicas federais, estaduais e municipais, da
Administragdo direta e indireta e das fundacdes mantidas pelo Poder Publicoll. E considerado um
dos maiores sistemas de salde publica do mundo, onde garante uma assisténcia integral e
completamente gratuita aos seus mais de 100 milhées de usuarios, sendo o Brasil um dos Unicos
paises a oferecer esse servigco para uma quantidade tdo grande de habitantes.

Conforme esté previsto pela Constituigdo Federal Brasileira - CFB de 1988, — a saude
direito de todos e dever do Estado, garantido mediante politicas sociais e econémicas que visem
reducdo do risco de doenca e de outros agravos e ao acesso universal e igualitario as acbes e
Servigcos para sua promocao, protecdo e recuperacgao. ll (sessao lIl; art. 196).

De acordo com o art. 200 da Constituicdo Federal Brasileira as principais funcdes do SUS

é
a

sao:

Ao sistema Unico de saude compete, além de outras atribuigbes, nos
termos da lei: controlar e fiscalizar procedimentos, produtos e substancias
de interesse para a salde e participar da producdo de medicamentos,
equipamentos, imunobiolégicos, hemoderivados e outros insumos;
executar as acgdes de vigilancia sanitéaria e epidemiolégica, bem como as
de saude do trabalhador; ordenar a formacao de recursos humanos na
area de saude; participar da formulagdo da politica e da execucdo das
acbes de saneamento basico; incrementar em sua area de atuagdo o
desenvolvimento cientifico e tecnoldgico; fiscalizar e inspecionar alimentos,
compreendido o controle de seu teor nutricional, bem como bebidas e
aguas para consumo humano; participar do controle e fiscalizacdo da
producdo, transporte, guarda e utilizacdo de substancias e produtos
psicoativos, téxicos e radioativos; colaborar na protecdo do meio ambiente,
nele compreendido o do trabalho. (CFB, 1988, art.200, p.21)

O SUS tem em seu regimento principios e diretrizes para ajudara manter a ordem em seu
sistema, sendo eles a Universalizagdo, que garante a todas as pessoas, através do Estado, o direito
a utilizagdo dos servigos independente de cor, raca, religido ou qualquer outra caracteristica social
ou pessoal que possa ser motivo para alguma discriminacdo; Equidade, onde se busca atender a
todos igualmente, porém dentro de suas desigualdades, dando assim uma assisténcia aos mais
desfavorecidos, mas ndo deixando de atender a todos; Integralidade buscando avaliar o individuo
como um todo, ligando os setores que possam de alguma forma ajudar na melhoria da qualidade da
saude. Utilizam também de principios organizativos, regionalizagdo e hierarquizacdo, em que se
visa organizar os servicos em niveis crescentes de complexidades; descentralizacdo e comando
Unico, onde cada esfera tem a liberdade e autonomia nas decisdes e atividades desde que
respeitem os principios gerais e a participacdo da sociedade; e por Ultimo a participagdo popular,
onde se incentiva a participacdo da populacdo nas decisdes relacionadas a saiude uma vez que
democracia e salde devem andar lado a lado, tendo assim os concelhos e as conferéncias de
saude para tornar isso uma realidade possivel.

2.4 Atencdo Basica em Saude

A Atencdo Béasica no Brasil foi se constituindo de maneira heterogénea, estando
sistematicamente associada a capacidade fiscal dos municipios, uma vez que nado havia, até a
construcdo do SUS, uma politica nacional estruturada para atender as demandas locais para o
desenvolvimento da atencdo basica, e associada a preferéncias ideolégicas dos governantes
municipais. Foi apenas em 1996 que o Governo Federal instituiu um mecanismo regular e universal
de transferéncia de recursos aos municipios, condicionados ao porte populacional e a organizagdo e
prestacdo de servicos em atencdo basica, o Piso de Atencdo Basica (PAB). Segundo a Politica
Nacional de Atencdo Basica, a Atencao Basica em Saude é definida por um conjunto de ac¢des de
saude, tanto no campo individual quanto no coletivo, abrangendo a promogéo, protegao, prevencao,
tratamento, diagnostico, reabilitacdo e manutencdo da saude, com o propésito de desenvolver uma

atencao integral. E desenvolvida por meio do exercicio de préticas de cuidado e gestao,
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democraticas e participativas, € direcionada a populacao de territdrios bem delimitados, assumindo
a responsabilidade sanitaria, considerando a dinamicidade existente no territério em que reside essa
populacao.

A Atencdo Basica é descentralizada, estando mais proxima a vida dos usuérios, sendo a
porta de entrada e o centro de comunicacdo da rede, produzindo a atenc¢édo integral, realizando a
promoc¢do da saude, a prevencdo e o tratamento reduzem os danos ou sofrimentos que possam
comprometer a autonomia da Atencao Basica em Saude.

3 METODOLOGIA

O presente artigo possui carater descritivo, de uma pesquisa aplicada, quantitativa,
qualitativa, exploratéria e de campo, procurando, por meio de levantamento de dados e informacoes,
investigar a percepcao da qualidade pelos usuarios que utilizam o servico em uma Unidade Basica de
Saude de Fervedouro.

O levantamento de dados ocorreu através de questionario elaborado pelos autores e
aplicados aos usuarios e profissionais da referida Unidade Basica de Saude (Anexo 01),
considerando o diferente grau de entendimento dessas categorias. Foram entrevistados 0s usuarios
do servico imediatamente apds a utilizacdo do mesmo com o objetivo de se evitar que varidveis
externas, como opinido de outros usuarios, interferissem de uma maneira ou de outra na percepgao
da qualidade dos clientes.

Esse questionario foi elaborado com perguntas claras e objetivas, relativas aos fatores
considerados determinantes da qualidade, de acordo com Assada (2001): tangibilidade, seguranca,
confiabilidade, pronto atendimento, competéncia, empatia, credibilidade, acessibilidade, comunicagéo
e compreensdo das necessidades dos clientes.

4 RESULTADOS E DISCUSSAO

Foram entrevistados 205 usuérios que estavam presentes na unidade local de saude do
municipio, em que esses obtiveram atendimento médico, odontoldgico, da equipe de enfermagem, e
acompanhamento com os agentes comunitarios de saude.

Para o teste das propor¢cbes foi aplicado o teste T de Student, ocorrendo significancia
estatistica nas respostas do grupo apresentado. O valor considerado para ser significativo foi de 10%
dos usuarios cadastrados da area em questdo e que no momento aguardavam atendimento ou
haviam sido atendidos.

Os gréficos a seguir mostram a discriminag&o das caracteristicas dos usuérios entrevistados,
considerando sexo, idade e a predominancia do servico mais utilizado para tratamento da saulde
guando necessério, sendo considerado apenas servi¢o publico e servigo privado.

Grafico 1 — Género

@ Feminino
& Masculino

Fonte: dados da pesquisa
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Por meio do Grafico 1, é possivel perceber que o publico entrevistado € em sua maioria
composto por mulheres. Considerando que a pesquisa foi realizada apés a procura pelo servigo, €
possivel perceber que as mulheres tem uma preocupac¢do maior em relacéo a salde, o que dados do
Ministério da Salde comprovam através da Ultima pesquisa realizada (em 2017), onde mostra que 80
milh&es de mulheres se consultaram com médicos a mais que os homens.

Grafico 2 — Utiliza os servigos publicos e particular

@ Fublico
@ Particular

16.6%

Fonte: dados da pesquisa

Por se tratar de uma populacao carente, € possivel perceber, pelo Gréfico 2, que a maioria do
servigo utilizado por essa parcela da populacdo entrevistada € de ordem publica, em uma pesquisa
publicada em 26 de abril de 2018 pelo site politize, foi identificado que 75% dos brasileiros dependem
exclusivamente do SUS.

Gréafico 3 — Faixa etaria

@ cntre 18 2 25
@ entre 26 e 30
O entre 31 & 45
@ enire 46 e 60
@ mais que 60 anos

Fonte: dados da pesquisa

E possivel perceber no Grafico 3 que existe uma procura pelos servicos por usuarios de
todas as idades, ao realizar a pesquisa, buscamos integrar toda uma parcela da populacdo de modo
a ter bem dividido as faixas etarias das pessoas entrevistadas, considerando assim, a caréncia, o
grau de entendimento, entre outros fatores.
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Com os resultados da pesquisa, foi possivel perceber o quanto os usuarios consideram
satisfatdrios a qualidade do atendimento recebido por diversos setores e funcionarios.

Como observado na Tabela 1, o questionario foi aplicado com as seguintes especificidades:
1- Discordo totalmente; 2- Discordo parcialmente; 3- Nem concordo, nem discordo; 4— Concordo
parcialmente; 5- Concordo totalmente.

Tabela 1 — Questionario Aplicado

Servicos prestados 1 2 3 4 5
Atendimento narecepc¢ao 12 20 30 65 78
(5,9%) (9,8%) (14,6%) (31,7%) (38%)
Higienizagéo 7 11 16 69 102
(3,4%) (5,4%) (7,8%) (33,7%) (49,8%)
Respeito e atencéo 6 10 26 62 101
(2,9%) (4,9%) (12,7%) (30,2%) (49,3%)
Informacgdes claras e 5 17 27 59 97
objetivas (2,4%) (8,3%) (13,2%) (28,8%) (47,3%)
Servigcos de Enfermagem 7 14 32 66 86
(3,4%) (6,8%) (15,6%) (32,2%) (42%)
Servi¢cos odontolégicos 6 11 34 76 78
(2,9%) (5,4%) (16,6%) (37,41%) (38%)
Acompanhamento dos ACS 7 11 20 64 103

(3,4%) (5,4%) (9,8%) (31,2%)  (50,2%)

Atendimento dos ACS 6 9 26 63 101
(2,9%) (4,4%) (12,7%) (30,7%) (49,3%)
Transporte 16 28 42 47 72
(7,8%) (13,7%) (20,5%) (22,9%) (35,1%)
Compromisso com servigo 9 14 31 78 73
na UBS (4,4%) (6,8%) (15,1%) (38%) (35,6%)
Confianca aos usuérios 7 11 36 78 73
(3,4%) (5,4%) (17,6%) (38%) (35,6%)
Tempo de espera do 14 14 32 83 62
atendimento (6,8%) (6,8%) (15,6%) (40,5%) (30,2%)
Estrutura fisica 9 15 30 76 75
(4,4%) (7,3%) (14,6%) (37,1%) (36,6%)
Expectativas dos usuarios 11 15 27 81 71

(5,4%) (7.3%)  (13,2%)  (39,5%)  (34,6%)

Fonte: dados da pesquisa

No tocante a exceléncia da qualidade no atendimento prestado na recepcgdo, 5,9% dos
entrevistados discordam totalmente, 9,8% discorda parcialmente, 14,6% nao concordam nem
discordam, 31,7% concordam parcialmente e 38% concordam totalmente que esse atendimento
realmente é de qualidade. E possivel notar através desses resultados que a opinido dos entrevistados
ndo se d4 em unanimidade a uma resposta, percebe-se que, possivelmente, tem fatores nessa
abordagem inicial aos usuarios que nao tem surtido o efeito desejado, deixando algumas pessoas
insatisfeitas com o servico apresentado.

Analisando também o fator higienizacdo do local de atendimento, obtivemos os seguintes
resultados: 3,4% dos entrevistados discordam totalmente que a limpeza é adequada, 5,4% discordam
parcialmente, 7,8% n&o concordam e nem discordam, 33,7% concordam parcialmente e 49,8%
concordam totalmente quanto a qualidade da limpeza. E possivel perceber que a qualidade, nesse
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quesito, traz uma grande satisfagdo aos usuarios que acreditam, em sua maioria, sem grande
discrepéancia, que estdo recebendo um servigo de qualidade satisfatério.

Segundo o Ministério da Saude, é de responsabilidade dos colaborados da Atengdo Basica
acolher com respeito e atencdo aos usuarios que estdo em busca de atendimento. Em 1995 foi
emitida a Cartilha dos Direitos aos Pacientes pelo Conselho de Saude do Estado de Sao Paulo, e de
acordo com as normas desse ato 0s usuarios tem o direito de ter um atendimento digno, com atencao
e respeito, a receber informaces claras e objetivas, ndo sofrer discriminacéo e preconceito e etc.

Entédo, analisando os dados obtidos no questionario, € possivel identificar que os servicos
prestados por essa UBS atendem com eficiéncia os requisitos aqui citados, mas ainda ha
inconsisténcias que podem ser resolvidas, pois 49,3% dos usuéarios responderam concordam
totalmente que s&o atendidos com respeito e atencdo, 62% concordam parcialmente, 26% discordam
parcialmente e somente 6% discordam totalmente, em relacdo as informacdes claras e objetivas
47,3% concordam totalmente, 28,8% concordam parcialmente, 8,3% discordam parcialmente e 2,4%
discordam totalmente.

Em relacdo aos servicos prestados pela enfermagem, 42% estdo satisfeitos, 66% concordam
parcialmente, 15,5 ndo discordam e nem concordam, 6,8% discordam parcialmente e 3,4 discordam
totalmente. Sendo que o servico da enfermagem faz toda diferenca na atencdo primaria, pois
desempenha um papel importante, através dele é possivel identificar problemas e elaborar planos
para intervencéo. O enfermeiro supervisiona os funcionarios e distribui as tarefas, busca melhorias no
encaminhamento e atendimento aos usuarios e etc.

A saude bucal tem reconhecida importancia como componente da qualidade de vida das
pessoas, no entanto, uma parcela importante da populagéo brasileira ndo tem acesso as acdes e aos
servicos odontolégicos (BARROS E BERTOLDI, 2002). Dessa maneira, € dever da Atencdo Primaria
promover o atendimento de qualidade e que todos tenham acesso. Na apuracdo dos resultados do
guestionario torna-se apso que o servico odontoldgico, apesar de haver algumas insatisfacdes,
atendem as necessidades da populacdo, de modo que 38% estdo satisfeitos, 37,41% estdo
parcialmente satisfeitos, 16,6% nem satisfeitos e nem insatisfeitos, 5,4% estdo parcialmente
insatisfeitos e 2,9% estéo insatisfeitos.

De acordo com a Cartilha para o Agente Comunitario de Saude, ele é o elo que une a
atencdo bésica e os pacientes, ele deve realizar visitas domiciliares mensalmente aos usuérios e
guando um usuério carece de mais atencdo o ACS deve fazer visitas mais frequentes, deve ser
oferecido apoio e serem a escuta do paciente e orienta-lo da maneira correta para a solucdo dos seus
problemas. Através das visitas que o ACS realiza, h4 uma contribuicdo para a promocédo da saude e
prevencdo de doencgas, pois eles criam um vinculo com 0s usuérios, e através deles é possivel
compreender as necessidades dos pacientes, sendo possivel cuidar e prevenir doencas. Com base
nas respostas, é possivel perceber que o acompanhamento e o atendimento realizados pelo agentes
satisfazem a comunidade, pois 50,2% concordam totalmente com que 0 acompanhamento é
realizado sempre que o usuério precisou, 31,2% concorda parcialmente, 9,8% néo discordam e nem
discordam, 5,4% discordam parcialmente, e 3,4% discordam totalmente, Ja para o atendimento
realizado pelo ACS, 49,3% estdo satisfeitos, 30,7% parcialmente satisfeitos, 12,7% né&o estédo
satisfeitos e nem insatisfeitos, 6,8% estao parcialmente insatisfeitos e 4,4% estéo insatisfeitos.

No quesito transporte, percebe-se que 35,1% dos usuarios entrevistados, em sua maioria,
encontram-se satisfeitos quando foi necessério o uso desse servico. Segundo o Sistema Estadual de
Transporte em Salude (SETS), levar a salde para mais préximo ao cidaddo é um preceito
constitucional e fundamental para um atendimento de qualidade, visando garantir um sistema de
transporte eficiente e de qualidade percebida pela populagéo usuéria. SETS é uma ac¢éo criada pelo
Governo de Minas Gerais para garantir a eficiéncia das redes de atencdo a salde, e tem como
objetivo garantir o deslocamento do paciente, usuario do Sistema Unico de Saude, para a realizagéo
de seus exames e/ou consultas especializadas fora de seu domicilio, através de veiculos tipo micro-
Onibus, por exemplo.

Observou-se que é essencial que a equipe tenha um comprometimento profissional com as
necessidades dos usuarios, visando atender as expectativas buscadas no atendimento. Entre os
entrevistados é perceptivel ainda uma insatisfacéo relevante, entretanto 38% encontram-se satisfeitos
com o comprometimento dos servicos ofertados pela Unidade.

Por meio dessa pesquisa, constatou-se que 38% dos usudrios estéo satisfeitos e confiam no
servigo que recebem. A confianca esti na vida de um individuo em diversos momentos e relagdes, €
considerada a base de qualquer relacionamento afetivo, sendo um fator de relevancia para o sucesso
ou insucesso de diversas relagbes. Portanto, quando se trata de confiangca em servigos publicos, é
normal que haja desavencas em uma parcela da populacao.
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Garantir uma assisténcia eficaz, capaz de reduzir o tempo de espera dos pacientes, nem
sempre é uma tarefa simples quando se trata de servicos publicos. 40,5% dos usuarios, em sua
maioria, estéo satisfeitos com o tempo de espera para o atendimento, consequentemente reflete na
satisfacdo com a qualidade do servico e na imagem da organizacgao.

Segundo o Ministério da Saude, os espacos sugeridos devem ser adequados a realidade
local, ao quantitativo da populacao adstrita e sua especificidade e ao numero de usuarios esperados
e também viabilizar o acesso de estagiarios e residentes de instituicdes formadoras da area da
saude. 37,1% dos entrevistados concordam e estdo satisfeitos com a estrutura atual da Unidade.

Um dos pontos primordiais da realizacdo da pesquisa, € mensurar se a UBS atende as
expectativas dos usuarios em relagdo ao atendimento recebido, e 39,5%, grande parcela, concordam
e estao tendo suas expectativas atendidas quanto aos servigcos prestados. A satisfagdo dos usuarios
passou a ter um importante papel no cenario brasileiro no quesito salde, assim é possivel contar com
o fortalecimento e participacdo da comunidade nos processos de planejamento.

5 CONCLUSAO

Por meio desse estudo, foi possivel analisar a percepcao dos usuarios quanto a qualidade no
atendimento, mediante a uma amostra da populacio de Fervedouro que utiliza os servigos prestados
pela unidade em questéo. Foi perceptivel que os usudrios dos servi¢os prestados sdo em sua maioria
do sexo feminino, sendo também notério que a faixa etaria foi bem dividida, sem discriminicao de
idade, levando em consideragdo que a maioria desses usuarios dependem dos servi¢os publicos de
saude. Ficou evidenciado que 0s usudrios ndo estéo totalmente satisfeitos com os servicos prestados
por ela indicando que tais servigcos precisam de melhorias para alcancar a exceléncia nas suas
atribuicdes.

Vale salientar que através de capacitacdes, treinamentos e orientagBes constantes, tornam
possivel o processo de melhoria no atendimento e receptividade. E necessario que tanto funcionarios
como pacientes estejam envolvidos de forma efetiva nos programas do Sistema Unico de Salide, pois
guanto melhor este relacionamento entre usuarios, melhor sera a satisfacdo de ambas as partes.

Diversas sdo as formas de buscar essa melhora da qualidade da equipe que presta 0s
servigos, uma vez que em uma sociedade onde a informac@o gira cada vez mais rapida, o
profissional qualificado se torna peca fundamental, pois adquire conhecimento e credibilidade mais
sélida.

Observou-se também que, cabe aos gestores da salde desse municipio a responsabilidade
de promover as mudancas necessdrias para a solu¢cdo dos problemas anteriormente mencionados
como, por exemplo, uma mudanca na avaliacdo da qualidade da salde na Atencdo Primaria. E
notdrio que o governo precisa em carater de urgéncia de programas de aprimoramento a qualidade
em termos de gestdo da salde quando se trata da grande demanda e exigéncias advindas do publico
alvo.

Destaca-se ainda que, a satde do pais ndo depende apenas do SUS — Sistema Unico de
Saude, uma vez que a populagdo deve ter consciéncia também de que simples agbes, como uma
alimentacéo saudavel, pratica de exercicios, saneamento basico, educagdo e muitos outros fatores
interferem nessa realidade também. E necessario que o comprometimento com a qualidade da satde
esteja além das praticas curativas, mas, sobretudo, nas praticas preventivas de modo a facilitar o
cuidado que cada individuo deve e merece receber.
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