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Introdugao

Os servigos publicos sdo oferecidos a populagdo pela administracdo publica e atendem
as necessidades essenciais e secundarias da coletividade. Diante do cendrio atual em que vive a
sociedade, aspectos como informagdo e tecnologia, deixam os consumidores/usuarios mais bem
informados sobre os seus direitos na hora de procurar uma Unidade Basica de Saude (UBS), e
exigem bom atendimento, clareza e agilidade. Os usuarios medem sua satisfacdo pela percepcao
em relagdo a qualidade da estrutura do local, a competéncia e ética dos profissionais, quantidades
de servigos oferecidos, prioridade nas consultas, tempo de espera, entre outros. A importancia de
entender os niveis de satisfagdo do usudrio na atencdo basica de salde traz o retorno necessario
tanto para o gestor publico quanto para os proprios funcionarios intervirem e focar em melhorias
dos processos e eficiéncia do atendimento, garantindo qualidade para esses usuarios.

Para compreender melhor pela perspectiva do usuario a satisfacao, foi utilizada como objeto
da pesquisa quantitativa a Unidade Basica de Saude do Dinarte Mariz, localizada em Parelhas-RN.
A UBS é a porta de entrada para qualquer atendimento basico da salde, visando a garantia de
servicos de qualidade gratuitos, uma vez que as UBS integram o Sistema Unico de Saude (SUS).

O estudo torna possivel a ampliacdo dos direitos dos cidaddos garantindo beneficios e
permitindo a avaliagdo dos servicos de saude do municipio. Para a UBS traz o feedback para
melhoria dos procedimentos e atendimento, na area da salde, contribuindo para a criacdo de
alternativas conjuntas para agées mais adequadas e solucionar problemas presentes no cotidiano
desses servicos. Portanto, o presente estudo tem por objetivo analisar a satisfacdo de usuarios que
frequentam a Unidade Basica de Saude (UBS) do Dinarte Mariz, no municipio de Parelhas.

O Sistema Unico de Saude e a ateng3o basica

A propagacdo da satde foi implementada através da criacdo do Sistema Unico de Satde
(SUS) que tem a finalidade de facilitar o atendimento aos usuarios. Para Machado (2018) apds a
constituicdo de 1988 a saude ganhou um reconhecimento constitucional colocando a cidadania
em outro patamar. A implantacdo do SUS proporcionou avancos politico-institucionais e politicas
especificas, e trouxe um aumento do acesso a servigos publicos de atencdo a saude. O Art. 196 da
Constituicdo Federal conceitua que a saude é direito de todos e dever do Estado, garantido mediante
politicas sociais e econdmicas que visem a reducdo do risco de doenca e de outros agravos (BRASIL,
1988). O Estado deve garantir a melhoria da satude através da construcdo de politicas publicas,
setoriais e intersetoriais, que favorecam a equidade.

A implementag¢do do SUS desenvolve-se através de uma politica que foi construida dentro
dos principios e do direito universal dos cidad3dos a saude, sendo de responsabilidade do Estado a
organizacdo desses servicos, sob a gestao de cada esfera administrativa. As articulages municipais
do sistema de saude utilizam instrumentos de participa¢do social, mudando a redefinicdo da
composicdo e da dindmica das estruturas de organizagdo e gestdo das politicas publicas (FLEURY;
OUVERNEY, 2012).

O SUS é um sistema de acesso universal e possuem principios que constituem a
descentralizacdo das acdes de saude entre os entes federativos e o cunho participativo. O artigo
9° da Lei n2 8.080, determina que a direcdo do Sistema Unico de Satide é tnica e exercida em cada
esfera de governo pelos seus respectivos 6rgdos. No ambito da Unido, pelo Ministério da Satde, no
ambito dos Estados e do Distrito Federal, pela respectiva Secretaria de Saude ou érgao equivalente
e no ambito dos Municipios, pela respectiva Secretaria de Saude ou 6rgdo equivalente (BRASIL,
1990).

Na esfera municipal, a implementagdo da gestdao do SUS, precisa estar integrada com as
outras esferas do governo. As politicas sdo estruturadas para desenvolver técnicas que auxiliem
na consolidacdo do SUS, com abordagens inovadoras, promovendo o cuidado com enfoque na
prevencao, protecdo e promocdo da saude de toda populacdo. Nesse contexto, é preciso levar em
consideracdo a participacdo do usudrio, que é o principal colaborador, juntamente com a equipe
multiprofissional, nas praticas do cuidado, sendo também beneficiado pelos servigos (WEYKAMP;
SIQUEIRA, CECAGNO, 2016).

As Leis N2 8.080 e 8.142 (BRASIL, 1990), dispGem respectivamente sobre as condi¢des para
a promocao, protecdo e recuperacdo da saude, a organizacdo e o funcionamento dos servicos e
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sobre a participagdo da comunidade na gestdo do Sistema Unico de Satde. A participagdo popular
é a representacdo social através das instancias legalmente instituidas pelas Conferéncias e os
Conselhos de Saude. Esses 6rgaos tém como competéncia “avaliar a situagdo da salde e propor as
diretrizes para a formulagdo da politica de saude”, formulando estratégias para garantir o melhor
desempenho dessas politicas e observando, inclusive, aspectos econdmicos e financeiros (BRASIL,
2006).

Cada municipio deve gerir suas a¢des e programar as estratégias de salide de acordo com
as suas necessidades locais em parceria com os usudrios, profissionais de saude e representantes
municipais, para que traga uma maior qualidade de vida a populagdo. Na visdo de Soeiro (2017)
a participagdo comunitdria nos processos de planejamento e avaliagdo, na década de 1990, traz
0 usudrio como avaliador do SUS e interventor do controle social, modificando o sistema para
melhoria das necessidades dos usudrios que frequentam tais servicos. A gestdo da saude em
instituicdes publicas deve buscar a qualidade do atendimento prestado por diversos autores da
area. A satisfacdo depende de diversas avaliagdes em relagdo ao cuidado a saude, que é percebido
por cada paciente individualmente.

A satisfagdo depende das relagBes entre profissional e paciente, e também estdo associadas
a outras percep¢des do usuario. De acordo com Silva e Formigli (1994) a satisfagdo do usuario
diz respeito a percepgdo subjetiva que o individuo tem com o cuidado que recebe. A relagdo de
satisfagdo do usuario pode estar ligada também com o acolhimento, que pelo Ministério da Saude,
resulta da responsabilizacgdo com o atendimento garantindo em continuidade ao da assisténcia
(BARBOSA, 2016).

0 acolhimento como postura e pratica nas agdes de atengdo e gestdo nas unidades de saude
favorece a construgdo de uma relagdo de confianga e compromisso dos usuarios com as equipes
e os servigos (BRASIL, 2010). Assim, é preciso analisar esses possiveis influenciadores e entender
como os usuarios compreendem a interagdo entre o sistema de saude e a sua satisfagdo.

O progresso em saude é observado desde a instalagdo do SUS no Brasil e isso trouxe
mecanismos para realmente efetivar a equidade e o direito igualitdrio dos cidaddos. A Atengdo
Bdsica € um conjunto de a¢Bes que sdo estabelecidas pela Estratégia Saude da Familia (ESF),
sendo elas feitas individualmente ou coletivamente. A Politica Nacional de Atengdo Basica julga a
Atengdo Basica e a Atengdo Primaria a Saude (APS) como sendo termos equiparados, tornando seus
principios e diretrizes Unicos (BRASIL, 2011).

A humaniza¢do do cuidado na atengdo a saude busca promover estratégias, como
atendimento domiciliar, feito por todos os profissionais de forma individualizada e ou coletiva. Esse
tipo de atendimento reduz custos dentro do processo em salde e, ao mesmo tempo, proporcionam
um maior beneficio a populagao, diminuindo e prevenindo doengas e ampliando a atuagdo dos
profissionais da saude, gerando atendimento, redugdo de demandas nas UBS e trazendo qualidade
dos servigos a populagdao (WEYKAMP; SIQUEIRA, CECAGNO, 2016). Dessa forma as estratégias
sdo descentralizadas mantendo proximidades com a vida das pessoas e seguindo os principios da
acessibilidade, da universalidade, da continuidade do cuidado, da integralidade da atengdo, da
responsabilizagdo, da humanizagdo, da equidade e da participagdo social. A atengao basica busca os
aspectos particulares do individuo e o meio sociocultural em que estd inserido, tentando produzir
a atencdo integral (BRASIL, 2012).

Neste contexto é imprescindivel o papel da Unidade Bésica de Satide que é a principal porta
de acesso e o primeiro contato que o usuario tem para se integrar com a satide publica e o SUS. As
Unidades Basicas de Saude sdo centros de apoio espalhados por diversos bairros nas cidades e zona
rural, sendo préximo e de facil acesso para os moradores, proporcionando a garantia da satde para
todos (BRASIL, 2010). Essa integralidade da saude abrange a resolutividade das necessidades da
populagdo até os mecanismos utilizados para resolvé-las. A aten¢do integral a saude compreende
o reconhecimento pela Atengdo Primdria a Saude (APS) das necessidades de saude da populagdo
e dos recursos para aborda-las. Assim, a atengdo primaria deve prestar desde servigos comuns até
0 encaminhamento, se necessario, para outras unidades de aten¢do a saude (PIUVEZAM, 2016).

O profissional dessa area deve, em conformidade com a integralidade, abordar os usuarios
como se eles fossem leigos com relagdo as informagdes sobre saude, informando sobre os fatores
de risco, a execugdo de agOes preventivas e assistenciais, auxiliar sobre a administragdo da
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medicac¢do, evidenciar a importancia de uma alimentagdo hipossddica e incentivar as praticas de
exercicios fisicos regulares. A equipe de saude esta capacitada para oferecer a comunidade a¢Ges
e visitas registradas regularmente, visita domiciliar, ambulatorial e até o diagndstico de doengas
(ALVES, 2005). A APS é estabelecida através da Estratégia Salide da Familia, que prioriza os servigos
a populagdo, especialmente as camadas mais pobres. A ESF tem uma cobertura ampla com
relacdo a implementagdo de suas a¢bes, sendo mais voltada para a populagdo mais desfavorecida,
considerando aspectos socioeconémicos, epidemioldgicos e culturais na avaliagdo dessas agoes.
(GONDIM; ANDRADE, 2014).

Prevenir, tratar, reabilitar, diagnosticar e promover estrategicamente a salde sdo os
conjuntos de agdes que fazem parte do objetivo principal da Atengdo Bdasica para desenvolver a
interagdo entre a satisfagdo e o compromisso com a coletividade. A ESF é composta por uma equipe
comprometida e multifuncional com as agGes de promogdo da saude, prevengao, diagndstico de
doengas e reabilitagdo da saude da populagdo vinculada ao seu territério (SORATTO, 2018).

Os processos de produgdo da saude sdo interativos, havendo a cooperagdo e o envolvimento
de todos multiprofissionais existentes na UBS, o que fortalece as habilidades de todos em prol
de um objetivo em comum (DUARTE; BOECK, 2015). Na concepgdo de Peruzzo (2018) para que
sejam possiveis boas praticas baseadas no trabalho em equipe, é necessdria uma cooperagdo
mutua, harmonia, intera¢do, comunicar e ser capaz de se colocar no lugar do outro, entendendo
os diferentes saberes em cada um de seus membros. Para Soratto (2018) os gestores devem
proporcionar locais adequados para o desenvolvimento dessas agGes de salde, e assim reduzir os
elementos desmotivadores dos profissionais que contribuem para o agravamento da qualidade do
atendimento. O modo como as agoes e 0s processos sao realizados dentro da UBS estdo diretamente
ligados com a maneira como os profissionais atuam, demostrada através de suas atuagdes em seu
cotidiano, e como os usudrios recebem esse atendimento, e isso traz a concepgao da satisfacdo e
da qualidade. Neste processo, os profissionais da salde sdo os sujeitos da a¢do, e caracterizam-se
responsaveis pela jungdo dos processos intermediando essas relagdes (CARRAPATO; CASTANHEIRA;
PLACIDELI, 2018). Nesse sentido, a Atengdo Basica é o elo entre as agGes e 0 comprometimento dos
gestores e dos profissionais com os usuarios para o fortalecimento da familia brasileira.

Satisfacao do usudrio

Entender a satisfacdo é importante para compreender a relagdo entre o usudrio e a saude
oferecida pelo municipio (JULIAO et al, 2019). A perspectiva e a avaliagdo desses servigos garantem
o enfrentamento necessdrio do progresso da saude que é de extrema relevancia para efetividade
do cuidado e para melhoria desses servicos. Segundo Mendes (2003) a qualidade do servico
oferecido depende tanto dos profissionais quanto dos usuarios, ou seja, os cidaddos. Desse modo,
a satisfagdo é um componente importante da avalia¢do da qualidade dos servigos de salide que
ajudam a entender esse funcionamento (SILVA, FORMIGLI, 1994).

Aandlise da satisfagdo do usudrio é umindicador essencial parainterpretar se o planejamento
das ac¢bes de saude estd sendo apropriado para a populagdo. Os servigos oferecidos pela unidade
basica de saude devem responder as primordialidades dos usudrios promovendo o acesso a uma
assisténcia médica de qualidade (GAIOSO, 2007). E a partir dessa analise que podemos perceber
como os usuarios compreendem como os processos dentro e fora da unidade estdo sendo captados
pela comunidade. Existem fatores que colaboram para a satisfacdo ou a realizacdo daquilo que se
espera, e para Hayes (2001) a satisfagdo é uma relagdo entre o que se deseja alcangar e o resultado
alcangado, isso envolve as expectativas previstas.

Os servigos oferecidos na unidade basica causam esse tipo de expectativa nos usudrios que
podem ter varias percepgles e interpretagbes a partir de cada ponto de vista. Assim, de acordo com
Sobral e Peci (2008) a definigdo de percepg¢do é entendida como o processo cognitivo por meio do
qual as pessoas organizam e interpretam suas impressdes sensoriais. Logo cada usudrio absorve a
satisfacdo de modo divergente, por isso reagem de maneiras distintas em relagdo aos servigos da
UBS.

Entendendo a satisfagdo frente aos servigos de saude é possivel planejar melhorias do
atendimento bem como programar estratégias que irdo solucionar os problemas enfrentados
diariamente. Em qualquer organizagdo avaliar a satisfacdo é o melhor indicador para colher
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informagGes sobre como estao sendo executados e qual é o nivel de qualidade desses atendimentos,
para isso, € preciso criar estratagemas em busca da exceléncia. (NOBRE et al, 2005).

A mudanga de estratégia nos processos traz o melhoramento continuo dos servigos, o
usuario recebe mais facilmente o tratamento quando é recebido de forma mais humanizada e
acolhedora (ARAUJO; BRITO; WEBER, 2019). Em todos os aspectos das relagdes interpessoais no
ambito dos servigos de salide estd presente a comunicacdo entre profissionais e pacientes e essa
interagdo pode ser considerada como um diferencial, pois esses pacientes sentem a satisfagdao a
partir do momento que entra na unidade desde o atendimento até assisténcia médica (MEDEIROS
etal, 2019).

Quando os profissionais e os usudrios se reconhecem pelo nome, e tem uma relagdo de
familiaridade, aumenta-se o vinculo e isso é um elemento primordial no trabalho de aten¢do
primdria a saude. A assisténcia médica, de enfermagem e de recepgdo, bem como o trabalho
dos agentes deve ser destacada pela presenga de um cuidado mais pessoal. Quando o paciente
se desloca até uma unidade de saude ele espera ser bem acolhido pelos profissionais e deseja
que seus problemas sejam solucionados de forma rapida e satisfatéria (GAIOSO, 2007). No
entanto, o usudrio deve se sentir confortdvel para explicar suas necessidades a equipe e isso s6
é possivel quando ha o fortalecimento das relagdes entre os profissionais e os pacientes, assim,
o envolvimento e a dedica¢do ao tratamento sdao maiores (PROTASIO et al, 2017). Porém, nem
sempre os servicos publicos trazem satisfagdo aos usudrios, o gestor deve compreender quais sdo
os fatores que causam insatisfagdo para tentar resolver essa prestagdo de servi¢o. Para Gianesi
e Corréa (2010) o gestor deve estar preparado para enfrentar a insatisfagdo e buscar meios para
tentar reverter a situagdo.

A partir do momento que os servicos de salde ndo satisfazem as expectativas do usuario
ocorre a insatisfacdo. E dever dos gestores procurar qual dos aspectos do processo precisa ser
melhorado. O diagndstico dos servicos dentro da Atencdo Basica e a percep¢do do usudrio
corroboram para solugdo de algumas falhas dentro da unidade. Para Mendes (2013) analisar a
satisfagdo contribui para o progresso da qualidade que propicia a identificagdo dos problemas que
envolvem o atendimento que esta ligado essencialmente ao bem estar do usudrio.

Todavia, a Atengdo Basica deve realizar seus servigos adequadamente, para poder solucionar
com qualidade a maioria dos problemas de satide da populagdo. Entre todos os niveis de atengdo a
saude é através da UBS que ha a primeira entrada no SUS, sendo ela responsavel pela organizagdo
e funcionamento dos servigos de saude.

Isso porque todos os processos devem ser primeiramente abordados na unidade basica
para, se preciso for, serem encaminhados para as demais instituigGes, como hospitais, NASF, CEO,
entre outras. Todo esse sistema sendo bem estruturado havera a redugdo de filas em todo o SUS
e a diminuigdo do desperdicio de dinheiro puiblico, o que resulta em maior racionaliza¢do desses
recursos. A eficiéncia dos servigos esta diretamente ligada com forma de organiza¢ao do Estado e
como é estruturado o funcionamento do SUS.

Deve existir também, uma integragdo entre os servicos e as politicas de saude, contendo
uma hierarquizagdo adequada da gestdo para o bom funcionamento do sistema (FLEURY, 2012). O
bem-estar do usuario exige uma conexdo entre algumas varidveis como atendimento adequado,
profissionais bem preparados para possibilitar rapidez e solugbes para as necessidades da
populagdo. Os servicos devem estar em consonancia com a qualidade para o aperfeicoamento da
humanizagdo (GONDIM, 2014). A qualidade dos servigos publicos de satide depende dos recursos
e do monitoramento constante das agdes de melhoria e da ampliagdo do acesso a saude pelos
gestores, aumentando essa cobertura (MISHIMA ET AL, 2016). Para fazermos esta andlise sobre
satisfacdo é preciso considerar o usuario como consumidor e investigar sua perspectiva através da
qualidade do servico.

Métodos

Os métodos sdo necessdrios para viabilizar a analise do estudo que tem por finalidade
entender a satisfacdo percebida pelos usudrios que utilizam o servico da ESF- Dinarte Mariz que
fica localizada na cidade de Parelhas-RN. De acordo com as concepgdes de Souza (2007, p. 24) “o
método cientifico é o conjunto de processos ou operagdes que se deve empregar na investigagdo”.
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Ainda para o autor o método traz o direcionamento necessario para a a¢ao da pesquisa.

Neste trabalho foi realizada uma pesquisa quantitativa colhida através de informagdes brutas
e direcionada para objetividade. Conforme Fonseca (2002, p. 20) “[...] os resultados da pesquisa
quantitativa podem ser quantificados. Como as amostras geralmente sdo grandes e consideradas
representativas da populag¢do, os resultados sdo tomados como se constituissem um retrato real
de toda a populagdo alvo da pesquisa”. Neste caso, a pesquisa sera feita com um pequeno grupo
de pacientes que frequenta a unidade, que, de acordo com o cdlculo da andlise amostral, foram
necessarios a aplicagdo de cento e sessenta e cinco questionarios.

Os procedimentos técnicos utilizados foi um estudo de caso que é um estudo complexo e
detalhado sobre o objeto dessa andlise que é a satisfagdo do usudrio. Para Gil (2007, p. 54) “o estudo
de caso pode decorrer de acordo com uma perspectiva interpretativa, que procura compreender
como é o mundo do ponto de vista dos participantes”.

O processo para esse tipo de estudo ira realizar-se apenas em uma unidade (TEIXEIRA; SILVA;
BRITO, 2019). A amostragem sera ndo probabilistica por conveniéncia, que consiste em aplicar a
pesquisa com pacientes disponiveis na unidade, ou um grupo de voluntarios (CARMO, FERREIRA,
2008). A pesquisa consistira a partir de um questionario com doze perguntas fechadas que conterao
perguntas de identificagdo e de informagdo. As perguntas de identificagdo conterdo apenas o perfil
dos pesquisados, ndo nominalmente, enquanto as perguntas de informacao tém por objetivo colher
os dados e opinides dos entrevistados. Assim, a amostragem por conveniéncia é mais acessivel e
demora menos tempo para obter o resultado. As unidades amostrais s3o acessiveis, faceis de medir
e cooperadas (MALHOTRA, 2010).

Apods o questionario comega o processo de analise estatistica com utilizagdo de modelos
matematicos. De acordo com Gerhardt e Silveira (2001) esta andlise implica processamento de
dados, através da geracdo, apresentacao e interpretacdo. Nesse caso, o objetivo é encontrar os
resultados da pesquisa estabelecendo as relagdes de causa e efeito do objeto de estudo.

Resultados

Nesta parte serdo apresentados os resultados encontrados a partir da perspectiva da
satisfacdo do usuario em virtude do atendimento recebido na Unidade Basica de Saude do Dinarte
Mariz, localizada no municipio de Parelhas/RN. Segundo dados do Instituto Brasileiro de Geografia e
Estatistica (2010), o municipio apresenta uma populacgdo estimada, para 2018, de 21.408 habitantes
e indice de Desenvolvimento Humano Municipal (IDHM) de 0,676. Para aplicagio do questionario
foi preciso fazer o célculo da andlise amostral. De acordo com a apuragdo o erro amostral possui de
10%, com nivel de confianga de 99%, sendo necesséria a aplicagdo de 165 questionarios para essa
pesquisa. Foram aplicados os questiondrios com doze perguntas sobre o perfil dos entrevistados,
percepcdo da distancia entre o posto e a residéncia dos usuarios, analise das instalacdes da UBS,
tempo de espera, avaliacdo dos profissionais, satisfacdo do atendimento e a recomendacdo pelos
usuarios.

Através da pesquisa foi observado que a maioria dos usudrios que frequentam a UBS
Dinarte Mariz sdo mulheres: 70,3% desses pacientes sdo mulheres e 29,7% sdo homens. O publico
feminino procura mais os servicos de satde do municipio, sendo assim, o gestor precisa planejar
estratégias diferenciadas nesta drea tanto para atrair o publico masculino quanto para beneficiar
ainda mais a satde da mulher. A mulher precisa de acompanhamento de pré-natal e assisténcia ao
parto, prevencdo do cancer no colo do Utero e mamario, orienta¢Ges sobre doengas sexualmente
transmissiveis, entre outros. A maior procura pelas mulheres pode estar associada a saude
reprodutiva, e elas também tendem a se cuidar mais quando o assunto é saude. O homem precisa
também ter a consciéncia da importancia de se cuidar. Devem ser planejadas a¢Ges para prevencao
do cancer de proéstata, prevencdo de doencas sexualmente transmissiveis, alcoolismo, habitos
saudaveis, entre outros.

A pesquisa evidencia que 6,7 % das pessoas com menos de 18 anos procuram a Unidade
Basica de Saude. Os jovens precisam aprender desde cedo a procurar os cuidados necessarios com
relacdo a salde. As agOes e estratégias podem englobar cuidados e responsabilidades com a satde
sexual e reprodutiva, prevenc¢do da violéncia e promogdo da cultura de paz, cuidados na saude
mental e prevengdo do uso de alcool e drogas. Ao implementar agOes para os jovens e criangas
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estamos incentivando o habito do cuidado com a saude, o que repercutem, tanto no presente
quanto no futuro, na mudanga de comportamento e isso pode ser aprendido para o resto da vida
deles. Foi visto também que 33,9% das pessoas que procuram o posto possuem entre 31 e 45 anos.
Ha um predominio de individuos casados e solteiros.

A maioria dos usudrios que frequentam o ESF-Dinarte Mariz sao 50,9% casados e 41,2% sao
solteiros.

De acordo com os resultados 71,5% dos entrevistados possuem filhos. Sendo 23,6% com um
filho, 21,2% possuem dois filhos, 11,5% com trés filhos e 15,2% com mais de quatro filhos.

A partir da pergunta cinco comeca a andlise e a percepgdo da satisfagdo do usuario através
do atendimento recebido.

Para o usudrio um fator consideravel para satisfagdo é a boa localizagdo da unidade de saude
até o seu domicilio. E possivel perceber que nesta pesquisa 73,3% dos usudrios consideram o posto
préximo a sua casa. Isso vai de encontro com o Principio do Sistema Unico de Satde, que se refere
sobre a universalidade de acesso aos servigos de salde em todos os niveis de assisténcia (BRASIL,
1990). Enquanto isso, 26,7% considera o posto de saude longe de sua residéncia.

E possivel observar que para a maioria dos pacientes a unidade basica possui boas instalagdes
tendo um total de 52,1%, ja 46,7% consideram as instalagdes como excelentes e 1,2% avaliam como
ruins e precisa ser melhorada. E percebido o alto grau de satisfagdo com relagdo as instalagdes
visto que a Unidade de Saude foi inaugurada, recentemente, no dia 15 de novembro 2015. Abaixo
veremos como esta a facilidade de marcar consultas.

A facilidade de marcar uma consulta corresponde a 88,5% dos usuarios que frequentam a
unidade de satde do Dinarte Mariz. E oferecido & populagdo, de segunda a quinta, o acesso diario
ao médico e a enfermeira. J4 o atendimento da dentista e da técnica de enfermagem ocorre de
segunda a sexta-feira. O acesso rapido aos servigos de saude traz muitos beneficios a populagao,
suprindo assim, as necessidades da comunidade.

A espera pelo atendimento é um fator fundamental para a satisfagdo do paciente, pensando
nisso, foi criado o Decreto n® 1.171, de 22 de junho de 1994 que aprova o Cédigo de Etica Profissional
do Servidor Publico Civil do Poder Executivo Federal.

De acordo com os dados da pesquisa para 83% dos usuarios o tempo de espera pelo
atendimento é de até uma hora, 15,2 % esperam entre uma e trés horas e 1,8 entre trés e cinco
horas para ser atendido. Visto que na maioria dos atendimentos da unidade de saude do Dinarte
Mariz o tempo de espera é de até uma hora, é possivel perceber que as consultas sdo rapidas e
atendem aos requisitos de espera da populagao.

Quando um usudrio procura uma unidade de saude é esperado que o problema fosse
resolvido, parcial ou integralmente, no dia do atendimento. O conjunto de a¢des devem atender
as expectativas dos pacientes elevando o grau de satisfacdo deles. A UBS deve ter infraestrutura
e recursos necessarios para implantagdo das Equipes de Salude da Familia, e possuir capacidade
de garantir que os problemas da comunidade sejam resolvidos. Conforme o grafico 92,7% dos
problemas sdo resolvidos, ficando apenas uma pequena margem de 7,3% nao solucionados.

A partir da pesquisa podemos constatar que 95,2% dos pacientes sdao bem atendidos,
ficando apenas 4,8% de usuarios insatisfeitos. A satisfacdo em relagdo aos atendimentos sdo
aspectos subjuntivos do usudrio sobre a maneira como ele é recebido e cuidado pelos profissionais.
Na concepgdo de Silva e Formigli (1994) “O grau de satisfacdo ou de insatisfagdo pode decorrer das
relagdes interpessoais entre o profissional e o paciente”, isso tem impactos também na qualidade
do servigo oferecido que aumentando a empatia maior sera essa satisfagao.

A analise da satisfagdo é a principal pergunta a ser respondida neste questionario. Para o
gestor compreender se 0s servigos prestados a populagdo estdo sendo satisfatdrios é preciso fazer
uma avaliagdo na unidade. O percentual de satisfagdo do atendimento recebido na Unidade Basica
de Saude do Dinarte Mariz é de 99,4%, ficando 0,6% dos pacientes nado satisfeitos.

Como o grau de satisfagdo foi alto, os resultados foram bem significativos quando se
perguntou aos pacientes sobre a recomendagdo para quem necessitasse de atendimento. Diante
desse contexto, 98,2% indicariam o posto para um amigo ou familiar. O processo de satisfagdo ou
insatisfagdo acontece quando o paciente foi bem ou mal atendido em determinado local. Porém
o impacto é maior quando o paciente é mal recebido em qualquer lugar. Quando o paciente é
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bem atendido ele fala para um ou dois amigos, mas quando o paciente esta insatisfeito com algum
atendimento ele repassa essa insatisfacdo para um ndimero maior de pessoas. A recomendagdo
é equiparada a este processo de satisfagdo anteriormente citado. Nessa pesquisa o grau de
insatisfagdo foi baixo, correspondendo apenas 1,8%.

Consideragoes Finais

Com a realizagdo da andlise da satisfagdo do usudrio quanto a sua percepgdo sobre o
atendimento realizado na Unidade Bésica de Saide do municipio de Parelhas/RN, é possivel
inferir que é necessario, apesar do alto nivel de satisfacdo, investir em programas de promogao e
prevengdo da salide, aumentando assim a qualidade da atencao a satide da populagdo.

A pesquisa foi aplicada com um pequeno grupo de usuarios, consequentemente, ndo é
possivel estender os resultados obtidos para todo o sistema de saide municipal de Parelhas-RN. A
amostra, por ser estatistica, é formada por procedimentos de sele¢do ndo aleatérios, com isso ndo
se pode garantir a representagdo real de toda a populagdo-alvo. Todavia a participagao voluntdria
pode gerar um viés de auto-sele¢do nos resultados e isso pode ser considerada como limitagGes da
pesquisa.

Ao longo do desenvolvimento da pesquisa foi possivel observar a importancia de estudos
nessa drea para ampliar o entendimento da satisfagdo da populagdo com relagdo aos servigos
oferecidos pela gestdo publica, permitindo um maior alcance.

Finalmente a pesquisa mostrou o alto grau de satisfagdo dos pacientes que frequentam
a unidade, porém ¢é imprescindivel a elaboragdo, pelos gestores, de programas de promogdo da
saude e prevencao dos riscos e doengas, aumentando ainda mais o alcance da saude.
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