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Introducdo A salde puablica e de qualidade é um direito constitucionalmente garantido aos
brasileiros. Contudo, ndo raras vezes, a qualidade do servico publico de salde ofertado ao cidadao
deixa muito a desejar. Diante dessa situacao, observa-se uma necessidade cada vez mais latente de
diagnosticar e solucionar os problemas, de modo a melhorar a qualidade dos servicos publicos de
salde. No processo de diagnostico dos pontos fracos e fortes do servico, € essencial que os gestores
publicos reconhecam a importancia de desenvolver mecanismos de escuta dos usuarios, ja que além
de mostrar-se um sensivel indicador de qualidade do servico prestado, também se relaciona a maior
adequacgdo no uso dos servicos de salde, o que contribui sobremaneira para o planejamento de
acOes assertivas voltado para a garantia de uma melhor assisténcia a salde. Assim, o objetivo
principal deste trabalho refere-se ao diagnéstico do nivel de satisfacdo dos usuérios dos servicos
oferecidos pela Secretaria Municipal de Santo Augusto, com vistas a identificar os fatores
subjacentes ao atendimento, de modo que seja possivel propor melhorias a fim de que se possa
alcancar maior destreza no atendimento, criando-se uma relacdo entre o servidor e o cidaddo de
forma a aproximar-se 0 maximo possivel do nivel de exceléncia na execucao de suas fungdes, que
devem ser desempenhadas com zelo, dedicacdo e eficiéncia. O estudo permite verificar a qualidade
do servico prestado, permitindo a identificacdo, sob a ética do publico alvo, de possiveis problemas
na execucdo dos servigos, situacdo esta em que serdo propostas sugestdes a fim de corrigir as
eventuais falhas apresentadas, aprimorando deste modo, o atendimento & demanda setor publico em
guestdo. N&do obstante, esse estudo também torna possivel a identificacdo de experiéncias que
lograram éxito e que necessitam ser valorizadas e ter suas agdes intensificadas. De acordo com
Barros (2002, p.12) a qualidade “¢é uma agrega¢do de caracteristicas relacionadas com o
desempenho de um servi¢o que, em conformidade com suas especificidades, atende e, por vezes,
supera as pretensdes e anseios do consumidor”. Segundo Barros(2002) a qualidade pode ser
avaliada através de duas visdes: a primeira, levando-se em consideracdo a percepcao que se tem de
seus servicos, buscando sempre ofertd-lo segundo as regras, normas, procedimentos e toda
documentacdo que identifique a qualidade prestada. A segunda refere-se & visdo do consumidor,
para quem a percepcao de qualidade esta relacionada ao servi¢o que deseja, ou seja, um servico é
considerado de qualidade quando se encontra ao nivel do que era esperado pelo usuario. Ainda
segundo Barros (2002) a qualidade no atendimento é uma variavel muito importante a fim de que a
satisfacdo do usuario seja atendida. No setor da saude, a qualidade manifesta-se na solugdo do
problema e do atendimento de escuta recebido pelo usuario. Metodologia A fim de responder ao
objetivo do estudo, que € compreender qual o nivel de satisfacdo dos cidaddos em relacdo ao
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atendimento prestado ao publico pela Secretaria Municipal de Sadde do Municipio de Santo
Augusto, realizou-se pesquisa de natureza qualitativa que possibilita atribuir significado a dados
subjetivos, muitas vezes ndo estatisticos, sendo que a compilacdo destas informacgdes ocorrera de
forma descritiva. Assim, esta pesquisa € classificada como descritiva e exploratoria. Quanto aos
procedimentos técnicos, esta pesquisa é classificada como bibliogréfica, documental, de campo e de
levantamento (survey). Como instrumento para coleta de dados, foi aplicado um questionario
contendo a escala de cinco pontos do tipo Likert de possiveis respostas para medir os itens que se
deseja conhecer. O método utilizado foi um estudo de caso. Os dados foram coletados via pesquisa
de campo. O estudo foi realizado nas Unidades Bésicas de Salde do municipio de Santo Augusto,
onde foram aplicados questionarios aos cidadaos/usuarios buscando compreender suas percepcoes
sobre o atendimento e coletar suas sugestdes e reclamagdes sobre o assunto. Durante a primeira
quinzena do més de novembro de 2015 foram entrevistados 120 usuérios dos servigos de salde do
municipio de Santo Augusto, sendo 30 pessoas em cada uma das quatro Unidades de Saude. O
unico critério utilizado para escolha dos respondentes foi encontrar-se nas dependéncias das
Unidades de Salde da Familia, ja ter utilizado os servicos e aceitar responder o questionario. O
instrumento de coleta de dados utilizado foi um questionario subdividido em duas partes: a
primeira, composta por 06 questdes de maltipla escolha com o objetivo de conhecer o perfil dos
respondentes. A segunda, com 17 questdes, onde os usuarios deveriam avaliar diversas variaveis
inerentes ao atendimento ofertado como: “péssimo”, “ruim”, “regular”, “bom” ou “6timo”. E uma
pergunta aberta, onde os entrevistados eram solicitados a registrar suas reclamac6es ou sugestdes a
fim de melhorar o atendimento. Resultados e Discussdo Para a realizacdo desta pesquisa foram
entrevistadas 120 pessoas, sendo 30 usudrios de cada uma das quatro Unidades Bésicas de Salude do
municipio. Seguindo uma tendéncia ja observada em outros estudos, onde se concluiu que 0s
homens buscam menos os servicos de salde do que as mulheres, 68% dos entrevistados eram do
sexo feminino, enquanto que 32% eram homens. A faixa etaria predominante é dos 36 aos 50 anos
(40%); 28% dos entrevistados possuem mais que 51 anos; 17% possuem entre 18 a 25 anos e 15%
possuem de 26 a 35 anos. Em relacdo a escolaridade, 35% dos entrevistados cursaram 0 ensino
fundamental completo, 40% nao concluiram o ensino fundamental, 26,7% possuem o ensino médio
completo e 3,4% possuem curso superior completo. Do total de entrevistados, 78% possuem uma
renda familiar de até 2 salarios minimos, ja 17% dos entrevistados possuem renda familiar de 2 a 4
salarios minimos e 5% possuem renda entre 5 a 7salarios minimos. Em relacdo ao tempo em que
utiliza os servicos da Unidade de Saude, 80% declararam que o utilizam a mais de 10 anos; 8%
utilizam a menos de um ano e 5% utilizam os servigos de 1 a 5 anos, e 7% utilizam 6 a 10 anos. A
maior parte dos entrevistados (45%) utilizam mensalmente os servigos ofertados na unidade basica
de saude, 34% necessitam dos servicos eventualmente, 12% comparecem semanalmente na unidade
de saude e 09% esporadicamente. Em relacdo ao tempo de espera para o atendimento, verifica-se
que as percepcOes dos entrevistados variam de acordo com o estabelecimento de saide no qual
costumam ser atendidos, sendo que a Unidade Bésica de Saude Central apresentou resultados piores
do que as trés unidades de Estratégia da Saude da Familia (ESF). Esse resultado pode ser atribuido
ao fato de que a Unidade Bésica de Saude Central apresenta uma demanda de atendimentos diarios
superior as ESF, visto que concentra alguns servigos que ndo sdo ofertados nas outras unidades, o
que faz com que atenda pacientes de todo 0 municipio e consequentemente o tempo de espera por
atendimento é estendido. De modo geral, é possivel perceber que o0s usuarios ndo se encontram
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plenamente satisfeitos com o tempo meédio de espera para ser atendidos, ja que 33,16% dos
entrevistados o classificaram como regular; 19,64% como péssimo ou ruim; 35% como bom e
11,15% como 6timo. Contudo, um fato interessante foi que mesmo aqueles que atribuiram um
conceito negativo a esta variavel, relataram que embora muitas vezes tenham que esperar um pouco,
nenhum cidaddo deixa a unidade de satde sem ter recebido atendimento. Além disso, transparece
nos entrevistados a consciéncia de que a demanda por atendimentos é muito grande e que por este
motivo a demora é inevitavel, sendo de consenso quase que geral a ideia de que para melhorar esta
varidvel faz-se necessario a contratacdo de mais profissionais. No que se refere a duracdo do
atendimento, € possivel perceber certo grau de satisfacdo dos usuérios, ja que 68% consideraram
que a duracao do atendimento torna possivel que as duvidas dos pacientes sejam esclarecidas com
calma. Além disso, ndo ha significativas diferengas entre os resultados apresentados nas quatro
Unidades Basicas de Saude onde o questionario foi aplicado. No municipio de Santo Augusto
existem médicos estrangeiros trabalhando através do Programa Mais Médicos do Governo Federal.
Contudo, eles ndo atendem na Unidade Central, de modo que 50% dos entrevistados desta unidade
nunca haviam recebido atendimento prestado pelos profissionais estrangeiros. Dentre 0os que ja
haviam consultado com esses médicos em outras unidades de sadde do municipio, a maioria
considerou que o atendimento foi de boa ou 6tima qualidade. As trés unidades de Estratégia da
Salde da Familia contam com um médico estrangeiro cada, sendo que no ESF- Zona Sul e no ESF-
Afumusa os entrevistados demonstraram ndo estarem satisfeitos com a qualidade do atendimento
ofertado por esses médicos. O maior contingente de reclamacdes diz respeito as dificuldades de
comunicacdo originadas pelo fato de médico e paciente falarem linguas diferentes e a inseguranca
gue isso causa. Em contrapartida, os usuarios que disseram estar satisfeitos contaram situacées em
que tiveram suas demandas atendidas de modo eficiente, de forma que é possivel concluir que a
avaliacdo dos usuarios esta diretamente relacionada com as experiéncias por eles vivenciadas. Neste
contexto, é importante destacar que esta pesquisa ndo englobou nenhum estudo diagnostico a
respeito do tipo de doenca apresentada pelos usuarios entrevistados e que poderiam justificar sua
satisfacdo ou insatisfacdo com o atendimento prestado. De modo geral, 34,34% dos entrevistados
avaliaram como regular a qualidade dos servicos ofertados pelos médicos estrangeiros, 44%
consideraram boa ou étima e 10,5% como ruim ou péssima. Embora esses resultados ndo sejam de
todo negativos, a Secretaria Municipal de Salde deve voltar sua atencdo a esta questdo,
principalmente por que esses profissionais possuem um papel de primordial importancia dentro da
secretaria, sendo que sua atuacdo deve ser a mais eficiente possivel a fim de garantir a qualidade de
vida da populacdo. Quando solicitados a avaliar a qualidade do atendimento prestado pelos médicos
brasileiros, é possivel perceber que os usuarios das quatro Unidades de Salde alvo deste estudo
possuem uma percepcao semelhante, sendo que a maioria esmagadora dos entrevistados considera
gue o atendimento ofertado é de boa ou 6tima qualidade. Ao contrario do que ocorreu com a
avaliacdo da qualidade do atendimento prestado por médicos estrangeiros, nesta variavel nenhum
usuario considerou o atendimento péssimo ou ruim. No que se refere a limpeza e organizagéo, com
excecdo da ESF- Zona Sul, os entrevistados das outras trés Unidades Basicas de Saude, apontaram
algumas falhas, principalmente no que se refere a limpeza dos banheiros. Importante destacar que as
criticas devem ser levadas em consideracdo e avaliadas pelos gestores, ja que se tratando de um
ambiente frequentado por pessoas portadoras de doencas contagiosas, idosos, criangas e pessoas
com a saude fragilizada e mais propensas a contrair doencas e infeccdes, a limpeza e desinfeccéo do
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espaco € fundamental para proteger a salde dos usuarios. J& a ESF-Zona Sul, inaugurada
recentemente, recebeu apenas avaliacbes positivas, sendo esta varidvel muito elogiada pelos
usuarios. O agendamento de consultas é um aspecto que divide posi¢des entre 0s usuarios, ja que se
tratando de problemas relacionados & salde, tem-se a expectativa de que o atendimento seja
realizado em carater imediato. Historicamente a Unidade de Salde Central apresenta um problema
na disponibilizagdo de “fichas” para as consultas com os médicos. Pela manha, quando a unidade
inicia suas atividades, as primeiras pessoas que chegaram ao posto sdo encaminhadas para 0s
médicos; as outras passam por uma triagem com a enfermeira, sendo que casos graves sdo por ela
conduzidos até o medico. Por conta disso, a populacdo costuma ir muito cedo até o estabelecimento
de salde a fim de garantir que sejam inseridas dentro do nimero de atendimentos prestados pelos
médicos. Diante da situacdo de pessoas doentes ja estarem esperando em frente ao posto as 2h, 3h
da madrugada, procedeu-se com o teste de um projeto onde o0 agendamento das consultas rotineiras
da semana seguinte ocorreria na tarde de sexta-feira, sendo reservado certo nimero de atendimentos
para casos de emergéncias. Contudo, a ideia ndo agradou a populacdo e voltou-se ao método
anterior, onde as consultas do dia sdo marcadas pela manhd. Embora as pessoas fiquem 4h, 5h na
fila, 69,44% dos entrevistados avaliaram o agendamento de consultas como bom ou 6timo,
enquanto que o percentual dos entrevistados que considera regular foi de 16,67%; 13,34%
acreditam que esta ruim ou péssimo. Este resultado positivo pode ser atribuido ao fato de que
muitos entrevistados relataram que a populacdo possui uma parcela de culpa nesta situagdo, ja que
segundo eles, todos sabem o horario que as consultas sdo agendadas, mas insistem em se deslocar
até a Unidade de Saude ainda na madrugada e, ao chegar la e ver que ja existem algumas pessoas na
fila, da proxima vez véo ainda mais cedo, criando um cruel circulo vicioso. Na ESF- Zona Sul na
segunda-feira no turno da manh& sdo agendadas as consultas para a semana toda (normalmente as
consultas rotineiras), sendo reservado certo nimero de consultas para situacfes de emergéncia.
Além disso, caso um usuario chegue a unidade e todas as consultas ja foram agendadas, o paciente
passa por uma avaliacdo com a enfermeira e, dependendo do caso, ele é encaminhado ao médico, de
modo que raramente um paciente volta para casa sem ter recebido atendimento. De modo geral,
percebe-se que esta varidvel exige uma maior atencdo por parte dos gestores, ja que 26,3% dos
entrevistados consideraram o horario de funcionamento como regular e 10,3% consideram ruim ou
péssimo, ou seja, 0 nivel de insatisfacdo dos entrevistados se aproxima dos 40%, enguanto que
63,3% dos entrevistados consideram que o horario de funcionamento das unidades é bom ou 6timo.
Na ESF- Zona Norte, 60% consideraram bom o horério de funcionamento da unidade de saude,
27% regular e 13% ruim. As divergéncias de posi¢cOes se explicam pelo fato de que semanalmente
durante quatro turnos nao ha atendimento médico, além disso, dois turnos séo reservados para 0
atendimento & gestantes e a puericultura, de modo que o atendimento meédico destinado ao publico
em geral ocorre em quatro turnos, o que é considerado por muitos usuarios como aquém do
necessario para atender a demanda. No geral, 79,5% dos entrevistados demonstraram estar
satisfeitos com o cumprimento do horario de trabalho pelos profissionais, enquanto que 13,33%
avaliaram como regular e 7,1% ruim. De acordo com as pessoas que deram parecer negativo, o fato
de que muitos profissionais ndo permanecem no seu setor, concentrando diversos profissionais em
uma mesma sala, muitas vezes, de acordo com 0s entrevistados, conversando assunto diverso das
necessidades do trabalho é algo que gera insatisfacdo, visto que aumenta o tempo de espera do
atendimento. De modo geral é possivel perceber que 0s usuarios encontram-se relativamente
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satisfeitos com o encaminhamento dos pacientes para outros profissionais (exames, especialistas),
visto que 70,6% dos entrevistados consideraram que a qualidade deste servico é bom ou 6timo,
22,9% avaliaram como regular e 6,4% ruim ou péssimo. Este resultado positivo foi justificado
quando da realizacdo da pesquisa, onde os entrevistados comentaram que ha um esforco muito
grande no sentido de conseguir agendar consultas e exames gratuitamente de acordo com as
necessidades do paciente. Assim, alguns entrevistados avaliaram o servigo positivamente por levar
em consideracdo o esforco e boa vontade dos servidores, mesmo que sua demanda ndo tenha sido
plenamente atendida. Entretanto, como os agendamentos de consultas e exames estdo concentrados
na Unidade de Saude Central, hA uma demanda muito grande, o que por vezes resulta em filas e
demora no atendimento. Diante desta situacdo, varios dos usuarios entrevistados nas ESFs
sugeriram que gostariam que esse servico fosse prestado de modo descentralizado, ou seja, cada
unidade de saude teria um setor responsavel pelo encaminhamento dos pacientes para consulta com
especialistas e para a realizacdo de exames, de forma que evitaria o deslocamento de um usuério de
uma unidade de ESF até a unidade central, além do que, diminuiria a demanda e consequentemente
haveria um ganho de qualidade na prestacdo deste servico. No que se refere ao nivel de confianca
dos entrevistados em relacdo aos servicos prestados pelas Unidades Béasicas de Saude ndo houve
significativas diferencas entre as percep¢des dos usudrios das quatro unidades de saude alvo do
estudo. De modo geral, 63,9% dos entrevistados avaliaram seu nivel de confianga como boa ou
6tima, enquanto que 19,4% consideraram regular e 16,7% ruim ou péssimo, 0 que revela uma
situacdo preocupante, ja que quase 40% dos entrevistados relataram ndo ter confiangca nos servicos
ofertados, o que é muito sério quando a area estudada € a salde publica. Em se tratando do nivel de
satisfacdo dos usuarios entrevistados em relacdo aos servicos ofertados pelas Unidades Basicas de
Saude do municipio de Santo Augusto, por meio da tabela 15 é possivel perceber que nas quatro
unidades alvo da pesquisa 0s usudrios estao satisfeitos com a qualidade dos servigos ofertados. De
modo geral, 77% dos entrevistados consideraram como bom ou 6timo seu nivel de satisfacdo com
os servicos oferecidos, 17,8% regular e 52% ruim ou péssimo. Podemos concluir que o0s
entrevistados estdo satisfeitos com os servicos, porém ha certa desconfianca em relacéo a qualidade
destes mesmos servigcos. Conclusdo: De modo geral, percebe-se que os usuarios dos servicos de
salde publica do municipio de Santo Augusto encontram-se satisfeitos com a qualidade dos
servigos ofertados, no entanto ainda ha varios aspectos que podem ser melhorados. As variaveis que
receberam o maior nimero de avaliagcBes negativas foram as que se referiram ao tempo de espera
por atendimento; qualidade do atendimento ofertado por médicos estrangeiros e a disponibilidade
de medicamentos. Os usuarios possuem a percepcao de que a demanda por atendimentos no sistema
de saude publica no municipio € muito grande, de modo que sugeriram gue para aumentar a
qualidade dos servigos prestados, hd a necessidade de ampliar o nimero de profissionais,
principalmente os médicos, ja que essa medida diminuiria o tempo de espera de atendimento, além
de sanar as dificuldades encontradas no agendamento de consultas, pois 0 numero limitado de
atendimentos médicos impulsiona a populacéo a dirigirem-se as Unidades de Satde muito cedo. Em
relacdo aos médicos estrangeiros, que embora ndo tenham recebido uma avaliacdo de todo ruim,
foram criticados por muitos usuarios, que alegaram dificuldade na comunicacdo, o que faz
necessario que esses profissionais sejam melhor capacitados a fim de atender com mais destreza e
eficiéncia a demanda que chega até eles. Merece destaque o fato de que a maior parte dos
entrevistados mencionou a dedicacdo dos servidores em atender os usuarios da melhor maneira
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possivel, tratando a todos com respeito e cordialidade. Esse fato contribuiu para que o resultado da
avaliacdo dos servicos prestados fosse, de modo geral, positiva. Isso acontece por que a percepcgao
do usuério em relacdo & qualidade dos servigos esté estreitamente ligada & qualidade das relacGes
interpessoais, de modo que mesmo relatando que sua demanda ndo havia sido inteiramente
satisfeita, muitos entrevistados avaliaram 0 servico como positivo ao considerar o esforco e a
dedicacdo empreendida pelo profissional. Desta forma, esse aspecto deve ser valorizado e
aprimorado pelo gestor das unidades de satde a fim de que os profissionais continuem dedicados e
comprometidos com o bom atendimento ao publico. Sugere-se também que 0s usuarios sejam
ouvidos com maior frequéncia, jA que ninguém melhor que eles para avaliar a qualidade dos
servigos e propor solucdes eficazes. Para futuros trabalhos, sugere-se realizacdo de pesquisa de
satisfacdo onde seja possivel ouvir um maior nimero de usuérios e também os profissionais que
atuam na Secretaria Municipal de Saude, a fim de que cada vez mais se tenha informacdes a fim de
subsidiar a tomada de decisdes a fim de aprimorar a qualidade dos servigos prestados.

Palavras-chave: Qualidade; Atendimento; Setor Publico; Salde.
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