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RESUMO

Introdugéo

O cuidado com a saude nao é algo recente, o ser humano desde a antiguidade sempre se preocupou
em buscar uma salde plena e tratar suas doencas. (CHORNY; KURSCHNIR; LIRA 2012). Com o
passar dos tempos essa procura cresceu cada vez mais, a longevidade, a busca pela qualidade de
vida, busca de habitos cada vez mais saudaveis, culminaram numa maior preocupagdo com a satde.
As necessidades em salde s6 podem ser supridas através da prestacdo de um servico. Os servicos
tém como principal objetivo encontrar uma solugdo para um determinado problema ou necessidade
(Gronroos, 2009). Os servicos em saude publicos e gratuitos sdo prestados através do Sistema
Unico de Salde (SUS). Cabe a Secretaria de Sadde de cada municipio formular estratégias e gerir
da melhor forma possivel os servi¢os de satde tendo sempre como figura principal o usuério.
Sabe-se que sdo muitos os problemas enfrentados na salde publica, as Estratégias de Salde da
Familia (ESF) sdo a porta de entrada do usuario para os servicos de salde, € no ESF que o usuario €
acolhido e recebe a assisténcia preventiva e espera que seu problema ou necessidade em salde seja
resolvido. (DIAS; RAMOS; COSTA 2010).

Tendo em vista as constantes reclamacgdes dos usuarios com o0s servigos de salde prestados nas
ESFs de Crissiumal, buscou-se identificar através de uma pesquisa o indice de satisfacdo dos
usuarios de Crissiumal com os servi¢cos de salde. &#8213;A satisfacdo da necessidade € atingida
guando o resultado do desempenho do produto ou servico se iguala a expectativa do cliente ou a
supera&#8214;. (MACHLINE et al 2004, p.04).

Metodologia

A coleta de dados foi feita através de uma entrevista em profundidade com a atual Secretaria de
Saude, foi realizado também um grupo de foco com a participacdo de oito usuarios das cinco ESFs
do municipio, ESF I e Il, ESF Ill e IV e ESF V. A principal fonte de coleta de dados para analise foi
a aplicacdo de um questionario Survey, com questfes abertas e fechadas que teve como objetivo
medir o indice de satisfagdo dos usuarios com os servigos de saude.

Os questionarios foram aplicados na cidade de Crissiumal para uma amostra de 232 usuarios. A
satisfacdo foi medida através de uma escala de 1 a 5, onde 1 — Totalmente Insatisfatorio e 5 —
Totalmente Satisfatdrio.

Para que os dados pudessem ser analisados principalmente os dados da pesquisa quantitativa fez se
uso da tabulagdo, média, da regressdo linear multipla e distribuicao de frequéncia. Foi feita a analise
e interpretacdo e o0 seu confronto com a pesquisa qualitativa.

Resultados
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Dos 232 usuérios entrevistados, 77% s&o do sexo feminino, a maioria com idade entre 21 a 30 anos,
em sua maioria casados e com renda familiar de

ate dois salarios minimos. 85% nédo possuem plano de saude, e tem um grau de escolaridade em sua
pequena maioria apenas o Ensino Fundamental Incompleto.

O servico de satde mais utilizado foi o Agente Comunitario de Sadde usado por cerca de 99,60%
dos usuarios, seguido pelo médico com 96,10%. Ao serem questionados quanto ao servico de saude
mais importante novamente o médico foi o mais lembrado por 66% dos usuérios. A consulta médica
foi o ultimo servico de satde mais utilizado 77%.

Os usuarios avaliaram também as dimens@es Atendimento na Recepcéo, Atendimento Enfermagem,
Atendimento Meédico, Atendimento Dentista, Atendimento Farmacia Basica, Atendimento
Nutricionista, Atendimento Psicoldgico, Atendimento Assistente Social, Atendimento Agente
Comunitario de Salde, Regulacdo e Agendamento de Transporte e Organizacdo e Conveniéncia. As
dimensdes foram avaliadas através da escala de satisfacéo.

Os resultados encontrados em praticamente todas as dimensdes foram muito satisfatorios. O
atendimento na Recepcdo foi satisfatorio, com uma média geral de satisfacdo de 78%, o item mais
satisfatorio foi a cortesia e atencdo dos funcionarios. Para Da Silva; Naves e Vidal, 2008 € preciso
centrar toda a atencdo e respeito no paciente. O item mais importante nesta dimenséo foi a recepgéo
do usuario na chegada ao ESF. A recepcdo deve captar as necessidades trazidas pelos usuarios
através do acolhimento, criando vinculos e favorecendo a criagdo de um trabalho mais humanizado.
(ALCALDE; PEDUZZI, 2006).

Na dimensdo Atendimento da Enfermagem a varidvel mais importante foi a clareza das informacgoes
durante o atendimento que explicou 71,40% a satisfacdo. O indice geral de satisfacdo foi de 80% e
0 indice mais satisfatorio foi a cortesia por parte dos funcionarios 86% dos usuarios estdo muito ou
totalmente satisfeitos. O item menos satisfatorio foi a rapidez no atendimento 5% dos usuarios estdo
totalmente ou muito insatisfeitos com essa variavel.

A avaliacdo do Atendimento médico demonstra a importancia do médico para o usuario bem como
para sua unidade de atendimento. O grau geral de satisfacdo com o atendimento médico foi de 81%.
83% dos usuarios estdo muito ou totalmente satisfeito com a cortesia e a clareza das informacdes
prestadas pelo médico durante o atendimento. A variavel mais importante para a satisfacdo foi
também a clareza das informac@es, o item menos satisfatorio no atendimento médico foi a rapidez
no atendimento.

Na dimensao atendimento da Dentista, que € um servico essencial se tratando de prevencdo, o item
mais importante na avaliacdo geral da satisfacdo, foi a disposicdo em ajudar o usuério. A dentista e
seu auxiliar sdo responsaveis por realizar um importante trabalho de prevencdo principalmente nas
escolas, com criancas em idade escolar inicial. E feito todo um trabalho de escovacéo, prevencao,
acompanhamento e tratamento. Os usuarios estéo

muito satisfeitos com esse servigo, o indice geral de satisfagdo foi de 84%, um dos indices mais
altos de satisfacdo.

O Atendimento na Farméacia Basica do municipio foi a dimensdo que contem a variavel menos
satisfatorio de toda a pesquisa que foi a disponibilidade de medicamentos com um indice de
satisfagdo de apenas 55%. O item mais importante para a satisfacdo geral com esse servico foi a
atencdo e o respeito dados pelos profissionais aos usuarios. O item de maior satisfacdo foi também a
atencdo e o respeito, 76% dos usuarios estdo muito ou totalmente satisfeitos com esse servico.
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A avaliacdo com o atendimento da Nutricionista também foi muito satisfatorio. Os usuérios estéo
muito satisfeitos com a clareza das informacdes prestadas pela nutricionista 87%. O item menos
satisfatorio foi a cortesia e atencdo da nutricionista 11% estdo muito insatisfatorios ou totalmente
insatisfatorios. O indice geral de satisfacdo foi de 81% e a variavel de maior importancia na
avaliacdo geral da satisfacdo com este servico foi também a clareza das informagdes prestadas pela
profissional durante o atendimento.

A dimensdo atendimento psicoldgico teve como variaveis independentes a cortesia, a disposi¢do em
ajudar e a clareza das informag6es. O item mais importante para a avaliacao geral da satisfacédo foi a
disposicdo em ajudar o usuario. A variavel considerada mais satisfatoria para os usuarios foi a
clareza das informacGes durante o atendimento 89% estdo muito ou totalmente satisfatérios. O
indice geral de satisfacéo foi de 85%.

Em relacdo a dimensdo mais satisfatoria da avaliagdo o Atendimento da Assistente Social foi 0 mais
satisfatorio mais de 85%. Ao serem questionados em relacdo ao indice geral de satisfacdo com esse
servico foi de 89%. A variavel mais importante para a satisfacdo foi a disposicdo em ajudar o
USUario.

O agente comunitario de saude € o principal elo entre usuario e ESF. &#8213;VVocé, agente, € um
personagem fundamental, pois € quem estd mais préximo dos problemas que afetam a comunidade,
é alguém que se destaca pela capacidade de se comunicar com as pessoas e pela lideranca natural
que exerce&#8214;. (BRASIL, 2009, p.26). O indice geral de satisfacdo desse servico foi de 82%
sendo que a varidvel mais importante para a satisfacdo foi justamente a clareza e importancia das
informacdes prestadas para o usuario.

Na regulacdo e agendamento de transporte, que é o setor responsavel por gerir as acdes do ESF bem
como encaminhar exames e consultas para eltas complexidades, bem como gerenciar as filas de
espera para essas especialidades. Este € o setor responsavel por agendar o transporte gratuitamente
para pacientes do SUS para os mais variados destinos. A varidvel mais importante para a satisfacdo
nessa dimensao foi a rapidez no atendimento. O item mais satisfatdrio foi a disposi¢cdo em ajudar o
usuério onde 89% se disseram estar muito ou totalmente satisfeitos. O indice geral de satisfagéo foi
de 84%.

A organizagdo e a conveniéncia abordam aspectos relativos ao funcionamento do ESF e
caracteristicas das estratégias. O indice geral de

satisfacdo foi de 81% foram analisados 15 itens sendo que destes os mais satisfatérios foram a Casa
de Apoio em ljui 95%, o tamanho do ESF com 91% e o conforto e limpeza com mais de 90%.
Foram propostas a¢cdes de melhorias voltadas para acdes preventivas e educacdo em salude em cima
de variaveis que causaram menos satisfacdo, Disponibilidade de medicamentos, tempo de espera na
recepcdo e quantidade de fichas. Para a falta de medicamentos foi sugerida trabalhos de educacéo
em relagdo ao uso correto e racional de medicamentos bem como uma compra antecipada dos
medicamentos.

Para 0 tempo de espera sugere-se que seja implantada a sala de espera, onde os profissionais irdo
desenvolver atividades educativas e de prevencdo com 0S USUArios enquanto estes aguardam
atendimento. Para a quantidade de fichas é preciso aumentar sim a quantidade de fichas, mas é
preciso também que o medico cumpra seus horarios junto ao ESF.

Conclusao
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O objetivo desta pesquisa foi identificar o indice de satisfacdo dos usuérios. Portanto conclui-se que
sim 0s usuarios estdo muito satisfeitos com esses servicos de salde. E relevante centrar as acdes do
ESF no usuario, reforcando o acolhimento e criando lagos de confianga com o mesmo. E importante
que se considere sempre as necessidade e caracteristicas de cada individuo e que faca um
atendimento mais humanizado.

Os usuarios revelaram que consideram muito a forma como sdo tratados pelos profissionais. Em sua
avaliacdo deram total importancia ao respeito recebido, cortesia e atencdo. O usuario ndo quer sO ir
a unidade de salde para tratar-se da sua doenca, ele vé o ESF e seus profissionais com um
sentimento de vinculo de familia, de amizade.

Importante reconhecer esse sentimento e voltar o olhar do profissional ainda mais para essa
necessidade afetiva do usuario. N&o se pode menosprezar 0 usuario sem antes procurar entender o
que o trouxe ate ali. Portanto, é preciso voltar ainda mais as acdes do ESF para um cuidado ainda
mais humanizado ao usuério. A humanidade é uma das virtudes do ser humano e esta em evidencia
na hora de realizar o cuidado. O cuidado se da pelos sentimentos bons que sdo expressos e
transmitidos no ato de cuidar. (BRETAS; CORBANI; MATHEUS, 2011).

Palavras-chave: servicos, servicos de saude, satisfacdo e usuario.
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