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RESUMO 
 
O objetivo foi avaliar a satisfação dos usuários em relação aos serviços de Atenção Primária à 
Saúde no município de Contagem-MG. Trata-se de um estudo transversal, observacional 
quantitativo que avaliou uma amostra probabilística de 451 usuários de 12 equipes de saúde 
da família. Os dados foram coletados de fevereiro a junho de 2022, por meio de questionário 
autorresponsivo contendo 5 questões relativas ao perfil dos usuários (nome, sexo, idade, 
estado civil), 11 questões sobre a satisfação com o atendimento, com respostas em uma escala 
do tipo Likert de 5 pontos, 2 questões de múltipla escolha, 1 questão aberta para registrar 
sugestões dos usuários. Os resultados mostraram que 80,3% procuraram a UBS para consulta 
médica; 81,8% responderam que tiveram a necessidade atendida; 72,1% acharam bom ou 
muito bom o acesso à consulta não agendada, muito boa a cordialidade pela recepção dos 
profissionais; 66,3% consideraram muito boa ou boa a atenção dada às queixas; e 81,6% dos 
usuários tiveram o acolhimento feito pela equipe de saúde como muito bom. O agendamento 
de consulta na unidade foi ponto de menor satisfação (28%), seguido pelo tempo de espera na 
unidade de saúde (16%) dos usuários; maior rapidez na marcação de consulta especializada 
foi o ponto mais sugerido. Concluiu-se que a maioria dos usuários está satisfeita com o 
atendimento recebido nas unidades do distrito avaliado, contudo, aspectos relacionados com 
tempo na sala de espera e agendamento tanto na atenção primária quanto nas especialidades 
são pontos que devem ser melhorados. 
 
Palavras-chave: Atenção Primária à Saúde. Acolhimento. Satisfação do paciente. Acesso aos 
serviços de saúde. Estratégia Saúde da Família. 
 
ABSTRACT 
 
The objective was to evaluate the satisfaction of users in relation to Primary Health Care 
services in the municipality of Contagem-MG. This is a cross-sectional, quantitative 
observational study that evaluated a probabilistic sample of 451 users from 12 family health 
teams. Data were collected from February to June 2022 through a self-response questionnaire 
containing 5 questions related to the users' profile (name, gender, age, marital status, 
education), 11 questions about satisfaction with the service, with answers on a scale 5-point 
Likert type, 2 multiple-choice questions, 1 open question to record user suggestions. The 
results showed that 80.3% sought the UBS for a medical appointment; 81.8% responded that 
their needs were met; 72.1% thought the access to unscheduled appointments was good or 
very good, the friendliness of the reception and professionals was very good; 66.3% 
considered the attention given to complaints very good or good; and 81.6% of users were 
welcomed by the health team as very good. Scheduling an appointment at the unit was the 
point of least satisfaction (28%), followed by the waiting time at the health unit (16%) of 
users; faster scheduling of specialized appointments was a point that was most suggested. It 
was concluded that most users are satisfied with the care received in the units of the evaluated 
district, however, aspects related to time in the waiting room and scheduling both in primary 
care and in specialties are points that must be improved. 
 
Keywords: Primary Health Care. Reception. Patient satisfaction. Access to Health Services. 
Family Health Strategy. 
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1 INTRODUÇÃO  

 

A Política Nacional de Humanização (PNH) evidencia o acolhimento como uma 

estratégia de melhoria de acesso à saúde no Brasil (BRASIL, 2010). Sua implementação pode 

influenciar positivamente no padrão de utilização dos serviços por parte dos indivíduos. Além 

disso, quando os usuários da atenção básica são acolhidos de forma adequada, eles ficam mais 

satisfeitos com os serviços prestados, pois se sentem valorizados e compreendidos em suas 

necessidades (FEITOSA et al., 2021). 

Ademais, o acolhimento também se faz presente nas relações de cuidado entre 

profissionais da saúde e usuários, na escuta qualificada, na construção de vínculos, 

identificando necessidades, sejam essas individuais ou coletivas, e funcionando como 

mecanismo de facilitação do acesso (MEDEIROS et al., 2010). 

A Estratégia Saúde da Família (ESF) é um modelo de reorganização da Atenção 

Primária à Saúde (APS) que tem se destacado no Brasil e em outros países por garantir o 

acesso e possibilitar o acolhimento ao usuário do Sistema Único de Saúde (SUS), priorizando 

o estabelecimento do vínculo, a continuidade do cuidado, a integralidade da atenção, a 

responsabilização, a humanização, a equidade e a participação social (MACINKO; 

MENDONÇA, 2018; GOMES et al, 2020). 

A ampliação da (ESF) no Brasil é um processo que vem ocorrendo de forma gradual, 

com a expansão do número de equipes e o aumento da cobertura populacional (TASCA et al, 

2020). Entretanto, embora essa ampliação tenha trazido importantes melhorias no acesso dos 

usuários e na qualidade dos serviços prestados, uma grande parte da população ainda enfrenta 

dificuldades de acesso e relata insatisfação com alguns serviços ofertados na rede púbica de 

saúde (CARVALHO et al., 2018; OLIVEIRA et al., 2022). 

 

2 REFERENCIAL TEÓRICO 

 

2.1 Influências na Satisfação do Usuário 

 

Diversos estudos vêm sendo realizados no Brasil com o intuito de avaliar de que forma 

os usuários se sentem satisfeitos com os serviços prestados, o agendamento de consultas e o 

acolhimento, com objetivo de reorientar as políticas e incentivar os gestores e as equipes a 

melhorar a qualidade dos serviços de saúde oferecidos aos cidadãos do território 
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(ANDREÃO; FLÓRIO; ZANIN, 2022; LUCENA et al., 2018; MARTINS; PASSOS, 2021; 

MELO et al., 2021; OLIVEIRA et al., 2022; VIEIRA et al., 2021). 

A satisfação do usuário do SUS é um processo dinâmico e influenciado por diversos 

aspectos que envolvem fatores de percepção do estado de saúde e da doença, crenças 

individuais e características sociodemográficas. Dessa maneira, o grau de satisfação do 

usuário está diretamente relacionado com o cenário em que o acolhimento e o atendimento à 

saúde acontecem e contribuem para que os profissionais da equipe, juntamente com a gestão, 

possam refletir e melhorar suas práticas (FERREIRA; NEVES, ROSA, 2022; LIRA et al., 

2018). 

 

2.2 A Importância da Avaliação dos Serviços de Saúde 

 

A utilização de práticas avaliativas é essencial para a programação de ações e tomada 

de decisões nos serviços de saúde, permitindo uma análise crítica e sistemática dos fatores que 

afetam a satisfação do usuário (ANDREÃO; FLORIO; ZANIN, 2022). A avaliação da 

satisfação do usuário é um indicador importante para alcançar metas efetivas, sendo 

especialmente relevante no processo de acolhimento, garantindo uma melhor organização das 

agendas e facilitando o acesso aos serviços de saúde (ANDREÃO; FLORIO; ZANIN, 2022).  

A falta de uma análise crítica dos fatores que influenciam a satisfação do usuário pode 

levar à descrença nos resultados da (APS) e nos serviços públicos de saúde em geral 

(COUTINHO; BARBIERI; SANTOS, 2015; MOROSINI; FONSECA; LIMA, 2018). Por 

outro lado, a avaliação da satisfação do usuário possibilita a participação ativa na gestão do 

sistema de saúde, dando voz às suas necessidades e expectativas (ANDREÃO; FLORIO; 

ZANIN, 2022). Isso contribui para a construção de uma relação mais transparente, 

participativa entre os usuários e o sistema de saúde (COUTINHO; BARBIERI; SANTOS, 

2015; MOROSINI; FONSECA; LIMA, 2018). 

Sendo assim, o objetivo desta pesquisa foi avaliar a satisfação dos usuários em relação 

aos serviços de APS em um Distrito Sanitário; do município de Contagem-MG. 

 

3 METODOLOGIA 

 

O estudo, transversal observacional quantitativo, foi conduzido de acordo com os 

preceitos determinados pela Resolução nº 466/2012 para estudo com seres humanos, do 



 
Satisfação dos Usuários em Relação aos Serviços de Atenção Primária à Saúde                                                           221 

 

Rev. FSA, Teresina PI, v. 20, n. 10, art. 11, p. 217-233, out. 2023           www4.fsanet.com.br/revista   

Conselho Nacional de Saúde e do Ministério da Saúde, submetido à apreciação do Comitê de 

Ética em Pesquisa da Faculdade São Leopoldo Mandic, CAAE: 53841321.0.0000.5374. 

Este estudo foi desenvolvido no município de Contagem, em Minas Gerais, que 

pertence à Região Metropolitana de Belo Horizonte e é considerado o terceiro município mais 

populoso do estado, reunindo 673.849 habitantes, segundo estimativa do Instituto Brasileiro 

de Geografia e Estatística de 2021 (IBGE,2023).  

Contagem encontra-se dividido em (oito) Distritos Sanitários: Industrial, Eldorado, 

Riacho, Petrolândia, Sede, Vargem das Flores, Ressaca e Nacional. O presente estudo foi 

desenvolvido no Distrito Petrolândia, que tem uma população de 46.643 habitantes e possui 

100% de cobertura da ESF. O distrito é composto por 9 Unidades de Saúde com 12 equipes 

de Saúde da Família (eSF), 1 Farmácia Distrital, 4 salas de vacinas, 1 posto de coleta 

laboratorial e 1 Unidade de Pronto Atendimento (UPA). 

 Foram convidados a participar do estudo: usuários de 9 Unidades da Saúde da Família 

cobertas por 12 eSF, sendo 3.532 o número total de atendimentos mensal dessas unidades. O 

cálculo amostral foi realizado, utilizando a média mensal de atendimentos de cada unidade. 

Como parâmetros, foi empregada uma proporção esperada de 80% de satisfação e nível de 

confiança de 95% (LUCENA et al., 2018). A amostra mínima calculada foi de 451 usuários 

distribuídos de forma proporcional, de acordo com os atendimentos realizados em cada 

unidade avaliada. Os dados foram coletados no período de fevereiro a junho de 2022. 

Os usuários foram abordados pela pesquisadora na sala de espera, ou após o 

atendimento médico ou de enfermagem, em que era explicado o objetivo da pesquisa e, após o 

aceite, era assinado o Termo de Consentimento Livre e Esclarecido (TCLE). Os voluntários 

responderam a todas as perguntas sem interferência da pesquisadora, que somente fez a leitura 

das questões aos usuários que expressaram dificuldade de leitura.  

Foram incluídos todos os usuários maiores de 18 anos; e excluídos aqueles que 

estavam passando pelo atendimento pela primeira vez na referida unidade e que apresentaram 

algum tipo de dificuldade cognitiva que impedia a compreensão das perguntas do questionário 

proposto. 

Para a avaliação da satisfação dos usuários, foram utilizados dois instrumentos 

autorresponsivos, o primeiro instrumento proposto por Kloetzel et al., (1998), contendo 5 

questões relacionadas com o  perfil dos usuários (nome, sexo, idade, estado civil, 

escolaridade); 11 questões sobre a satisfação com o atendimento, contendo respostas dispostas 

em uma escala do tipo Likert de 5 pontos, sendo “A – muito bom”, “B – bom”, “C – regular’’, 
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‘’D –ruim’’, “E – muito ruim” (quanto mais próximo de “A”, maior a satisfação do usuário e 

quanto mais próximo de “E” menor é o grau de satisfação do usuário). 

 O segundo instrumento foi proposto por Bandeira; Pitta; e Mercier; (2000), contendo 

duas questões de múltipla escolha, que foram utilizadas para avaliar o motivo de ida à unidade 

de saúde e se teve a sua necessidade atendida. Além disso, foi acrescentada pela pesquisadora 

uma questão aberta, para registrar observações ou sugestões dos usuários que não foram 

comtempladas nos questionários. Os usuários foram abordados na sala de espera, ou após o 

atendimento médico ou de enfermagem, em que era explicado o objetivo da pesquisa e, após o 

aceite, era assinado o TCLE. Em casos de dificuldade de leitura ou da falta dos óculos, as 

perguntas do questionário eram lidas pela pesquisadora. 

Foram realizadas análises descritivas dos dados. Para as variáveis categóricas, foram 

construídos gráficos e tabelas de distribuição de frequências (absolutas e relativas). Já as 

idades foram descritas com média, desvio-padrão, mediana, valor mínimo e máximo. Todas 

as análises foram realizadas no programa R Core Team (2022). As satisfações dos usuários 

foram agrupadas em Muito bom/ Bom; Regular; Muito ruim/ Ruim. 

 

4 RESULTADOS DISCUSSÕES 

 

 Foram abordados 790 usuários das 9 Unidades Básicas de Saúde (UBS) pesquisadas. 

Esses usuários já haviam passado anteriormente por atendimentos nas unidades de referência; 

337 usuários recusaram participar da pesquisa, e 2 foram excluídos por apresentarem 

dificuldade cognitiva, sendo a amostra mínima alcançada de n = 451. 

 Na Tabela 1 abaixo, pode-se observar que 78,5% da amostra é do sexo feminino, com 

idade média de 45,5 anos, variando de 18 a 88 anos. A maioria da população atendida é 

casada (56,1%) e possui ensino médio completo (43%). Nota-se ainda que a maioria dos 

usuários procurara a unidade para consulta médica (80,3%), e 81,8% responderam que 

tiveram a necessidade atendida no mesmo dia.  
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Tabela 1 – Análise descritiva do perfil dos usuários da Atenção Primária 
 à Saúde respondentes (n=451) 

Variável Categoria Frequência Porcentagem 
Sexo  Feminino 354 78,5% 

Masculino 97 21,5% 
Estado civil Solteiro/ divorciado  177 39,2% 

Casado 253 56,1% 

Viúvo 21 4,7% 
Escolaridade Não estudou/Fundamental I 

incompleto 39 8,6% 

Fundamental I completo 90 20% 

Fundamental II completo 90 20% 

Médio incompleto 28 6,2% 

Médio completo 201 44,6% 

Pós-graduação 31 6,9% 
Motivo da ida Unidade  Consulta médica 362 80,3% 

Consulta de enfermagem 23 5,1% 

Vacinação 7 1,6% 

Renovação de receita 22 4,9% 

Curativo 2 0,4% 
Avaliação de hipertensão ou 
diabetes 4 0,9% 

Agendamento de consulta 21 4,7% 

Odontológica 10 2,2% 
Teve a necessidade 
atendida  

Sim 369 81,8% 

Não 27 6,0% 

Parcialmente 54 12,0% 

Não respondeu 1 0,2% 
Variável 

  

Média 
(desvio-
padrão) 

Mediana (mínimo; 
máximo) 

Idade   45,5 (14,6) 45,0 (18,0; 88;0) 
Fonte: Elaborado pela autora (2022). 

 

Na Tabela 2, em que foram apresentados os dados da satisfação dos usuários com os 

serviços prestados, pode-se observar que 72,1% acharam bom ou muito bom o acesso à 

consulta não agendada, 77,4% julgaram muito boa a cordialidade pela recepção, e 80,7%, por 

parte dos profissionais de saúde, 66,3% consideraram muito boa ou boa a atenção dada às 

queixas e 81,6% dos usuários admitiram o acolhimento feito pela equipe como muito bom. O 

agendamento de consulta na unidade foi o ponto de menor satisfação, com 28% dos usuários 

que consideraram muito ruim/ruim, seguido pelo tempo na sala de espera.  
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Tabela 2 – Análise descritiva das respostas dos usuários da Atenção Primária à Saúde ao 
questionário de satisfação com o atendimento (n=451) 

Variável Categoria Frequência Porcentagem 
Grau de satisfação com a 

facilidade de acesso à 
consulta (demanda 

espontânea) 

Muito bom/Bom  325 72,1% 
Regular 82 18,2% 

Muito ruim/Ruim  44 9,7% 

Grau de satisfação quanto ao 
tempo dispendido na sala de 

espera 

Muito bom/Bom  242 53,6% 
Regular 137 30,4% 

Muito ruim/Ruim  72 16% 

Grau de satisfação em 
relação à cordialidade por 

parte da recepção 

Muito bom/Bom  349 77,4% 
Regular 70 15,5% 

Muito ruim/Ruim  32 7,1% 

Grau de satisfação em 
relação à cordialidade dos 

profissionais 

Muito bom/Bom  364 80,7% 
Regular 65 14,4% 

Muito ruim/Ruim  22 4,9% 

Grau de satisfação com a 
atenção dada as queixas 

Muito bom/Bom  299 66,3% 
Regular 105 23,3% 

Muito ruim/Ruim  47 10,4% 

Grau de satisfação em 
relação ao exame clínico 

Muito bom/Bom  328 72,8% 
Regular 84 18,6% 

Muito ruim/Ruim  39 8,6% 

Grau de satisfação em 
relação à confiança 

despertada pelo médico 

Muito bom/Bom  380 84,3% 
Regular 56 12,4% 

Muito ruim/Ruim  15 3,3% 

Como avalia o acolhimento 
feito pela equipe 

Muito bom/Bom  368 81,6% 
Regular 64 14,2% 

Muito ruim/Ruim  19 4,2% 

Como avalia as explicações 
do médico com respeito à 

doença 

Muito bom/Bom  368 81,6% 
Regular 55 12,2% 

Muito ruim/Ruim  28 6,2% 

Grau de satisfação com o 
agendamento de consultas  

Muito bom/Bom  239 53% 
Regular 82 18,2% 

Muito ruim/Ruim  130 28,8% 

Avaliação geral da consulta 

Muito bom/Bom  352 78,1% 
Regular 69 15,3% 

Muito ruim/Ruim  30 6,6% 
Fonte: Elaborado pela autora (2023). 

 

Na Tabela 3, foram apresentadas as sugestões de melhorias dadas pelos usuários. 

Embora a maior parte dos usuários não tenha respondido a essa questão (64,7%), as sugestões 

abordaram questões referentes à maior rapidez no agendamento de consultas especializadas 
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(8,2%), aumentar a quantidade de profissionais médicos nas equipes (7,8%), ofertar mais 

educação continuada aos profissionais de saúde (7,1%), bem como o desejo de maior 

agilidade no atendimento (5,3%). 

 

Tabela 3 – Análise descritiva das sugestões de melhorias dadas pelos usuários 
 da Atenção Primária à Saúde (n=451) 

Sugestão Frequência Porcentagem 

Maior rapidez no agendamento de consultas especializadas 37 8,2% 

Maior quantidade de profissionais médicos 35 7,8% 

Mais educação dos profissionais 32 7,1% 

Maior rapidez no atendimento 24 5,3% 

Melhor estrutura física 9 2,0% 

Mais informações 9 2,0% 

Maior rapidez no resultado de exames 7 1,6% 

Maior rapidez para agendamento de exames 4 0,9% 

Localização (posto mais perto) 2 0,4% 

Não respondeu 292 64,7% 
Fonte: Elaborado pela autora (2022). 

 

O nível de satisfação dos usuários com os serviços disponibilizados nas unidades de 

saúde do Distrito Sanitário foi considerado satisfatório na maioria dos itens avaliados, e os 

pontos de menor satisfação foram os relacionados com o tempo dispendido na sala de espera 

além do agendamento de consultas na unidade.  

O perfil dos usuários da atenção básica do distrito estudado está de acordo com a 

literatura, que mostra uma predominância de mulheres com ensino médio completo como 

usuárias da APS. Isso ocorre principalmente devido ao fato de que as mulheres, por razões 

culturais, biológicas ou sociais, costumam buscar mais os serviços de saúde do que os homens 

(BRANDÃO; GIOVANELLA; CAMPOS, 2019; MORAIS et al., 2020; PINHEIRO et al., 

2020). 

Segundo a Comissão Nacional sobre Determinantes Sociais da Saúde (CNDSS), o 

nível de instrução influencia a percepção dos problemas de saúde, a capacidade de 

entendimento das informações sobre saúde, a adoção de estilos de vida saudáveis, o consumo 

e a utilização dos serviços de saúde, bem como a adesão aos procedimentos terapêuticos 

(CNDSS, 2008). 

Esta pesquisa revelou que no Distrito Petrolândia do município de Contagem, a 

maioria dos usuários procurou a UBS em busca de consultas médicas, mostrando que a 
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assistência em saúde na visão do usuário ainda está muito voltada ao médico (RODRIGUES; 

IBANHES, 2019). No entanto, é fundamental que os serviços de saúde priorizem a 

implementação do modelo de atendimento multiprofissional com o objetivo de promover uma 

abordagem integral do paciente, considerando não apenas suas necessidades físicas, mas 

também psicológicas, sociais e culturais. Isso possibilita um melhor entendimento das 

condições de saúde do paciente, bem como o desenvolvimento de um plano de cuidado mais 

completo e efetivo (SANTOS et al., 2018). 

Em relação à satisfação relatada pelos usuários, que aguardavam pelo acolhimento, a 

maior parte avaliou como bom ou muito bom o acesso à consulta não agendada, gerada pelo 

acolhimento. A atenção primária deve configurar-se como porta de entrada preferencial para 

os serviços de saúde, por ter o potencial para atender à maioria dos problemas e necessidades 

de saúde da população (RODRIGUES et al., 2018). Entre os atributos da atenção primária 

está o acesso de primeiro contato que é dividido em acessibilidade e utilização (STARFIELD, 

2002). A acessibilidade é um elemento estrutural fundamental na atenção à saúde, uma vez 

que é necessário que os serviços de saúde estejam acessíveis aos indivíduos que precisam 

deles. Isso implica que os serviços de saúde devem estar disponíveis em termos de horário de 

funcionamento, localização e capacidade de atendimento em consultas programadas ou 

agendadas (ASSIS; JESUS, 2012).  

Os aspectos são importantes para caracterizar o acolhimento ao usuário. O 

acolhimento é um elemento fundamental na atenção à saúde, pois se trata do primeiro contato 

que o paciente tem com o serviço de saúde, e podendo influenciar a forma como ele percebe e 

adere ao tratamento proposto. Além disso, o acolhimento deve estar pautado nas relações de 

afeto, confiança, escuta, diálogo e proximidade com os profissionais, pois isso contribui para 

que o paciente se sinta acolhido e ouvido em suas demandas e necessidades (LENZ et al., 

2020). Para garantir um acolhimento efetivo, é necessário que os profissionais de saúde 

estejam preparados para lidar com as necessidades dos pacientes, por meio de treinamentos e 

capacitações específicas. Também é importante que haja um ambiente acolhedor e 

humanizado, que transmita segurança e confiança aos pacientes.  

Os resultados deste estudo evidenciam que, no distrito avaliado, as unidades de saúde 

têm garantido a acessibilidade para a maioria da população que teve a sua necessidade 

atendida no momento do acolhimento da demanda espontânea, uma vez que o usuário 

consegue ser atendido pela equipe de enfermagem ou médica ou consegue, no mesmo dia, o 

agendamento de uma consulta o mais breve possível. Estudos da atenção primária no País 

corroboraram esse resultado, apontando o acesso como a primeira etapa a ser vencida pelo 
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usuário na busca da satisfação de suas necessidades de saúde (ANDRADE et al., 2019; 

CHAGAS; VASCONCELLOS, 2013; CHAGAS; VIEIRA et al., 2021). 

De acordo com as normativas do Ministério da Saúde, a não garantia da manutenção 

da APS como porta de entrada de fácil acesso, disponível e resolutiva para o atendimento às 

necessidades de saúde da população viola o direito do usuário e compromete a assistência 

adequada, por vezes postergando sua ocorrência, afetando negativamente o diagnóstico e o 

manejo do problema, resultando na busca do serviço de saúde em outros níveis de atenção 

(BRASIL, 2017).  

No distrito Petrolândia, não existe uma padronização no modelo de acolhimento, cada 

UBS realiza seu acolhimento de acordo com o funcionamento das equipes.  

O menor grau de satisfação dos usuários foi em relação ao agendamento de consultas 

na unidade que se mostrou coerente com as sugestões relatadas pelos usuários em relação à 

necessidade de contratação de profissionais para garantir maior rapidez no atendimento. A 

falta de equilíbrio entre a oferta e a demanda de consultas pode ter um impacto significativo 

no acesso aos serviços de saúde. Se o número de consultas disponíveis for menor do que a 

demanda dos pacientes, pode haver uma demora significativa para conseguir um 

agendamento, o que pode afetar a qualidade do atendimento e a satisfação do usuário (MORI 

et al., 2020). 

Para enfrentar esse problema, é necessário que o município em questão avalie a sua 

capacidade instalada e identifique as possíveis lacunas na oferta de serviços. É importante 

considerar a alocação de recursos humanos e materiais bem como as políticas e estratégias de 

gestão adotadas pelas unidades de saúde. 

Durante a aplicação do instrumento, em uma das questões, o usuário foi convidado a 

trazer sugestões por meio de uma questão aberta para falar livremente sobre o que poderia ser 

melhorado na unidade de saúde. Embora tenha sido dada essa oportunidade de fala, a maioria 

dos usuários não deu sugestões de melhorias no serviço, demonstrando até um certo 

conformismo por parte da população com os serviços de saúde do município.  

Entre os que responderam, é possível verificar que muitos problemas apontados pelos 

usuários são semelhantes a outro estudo que traz a contratação de mais médicos, e a 

necessidade de melhorar o acesso às consultas especializadas como fatores a serem 

melhorados (ANDREÃO; FLÓRIO; ZANIN, 2022; BRANDÃO, 2011; GOMIDE et al., 

2018). Apesar de a maioria das variáveis estudadas terem sido avaliadas de forma positiva 

pelos usuários, é fundamental que a opinião e a percepção desses sejam levadas em 

consideração na avaliação dos serviços de saúde. Dessa forma, é necessário que a gestão dos 
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serviços de saúde esteja atenta aos aspectos que foram apontados como negativos pelos 

usuários e adote medidas para corrigi-los. Além disso, é importante que os gestores dos 

serviços de saúde promovam   capacitação e treinamento dos profissionais de saúde, visando 

melhorar as habilidades de comunicação e o atendimento dos usuários. 

É essencial considerar que a satisfação relatada pelos usuários pode ter sido 

influenciada pelo receio de julgar mal os serviços de saúde dos quais eles dependem. Essa 

preocupação pode ter levado alguns usuários a não relatarem totalmente suas insatisfações ou 

problemas encontrados durante o atendimento. Além disso, é possível que alguns usuários 

tenham respondido de forma mais positiva por gratidão por terem conseguido atendimento ou 

por não quererem causar problemas para os profissionais de saúde (ARRUDA; BOSI, 2017). 

No entanto, a importância deste estudo não pode ser subestimada, pois, além de 

fornecer uma visão geral sobre a satisfação dos usuários com os serviços de saúde locais, 

também permite que os profissionais da equipe e a gestão possa refletir sobre suas práticas e 

buscar soluções para melhorar a organização dos serviços e o atendimento aos usuários. 

 

5 CONSIDERAÇÕES FINAIS 

 

Para a organização dos serviços de saúde, é fundamental que a visão do usuário seja 

valorizada. Os resultados deste estudo indicaram uma avaliação positiva das unidades 

avaliadas no Distrito Sanitário do município de Contagem, especialmente em relação à 

satisfação dos usuários com o atendimento na APS, que foi destacado na maioria das 

entrevistas. 

O acolhimento mostrou-se fundamental na atenção à saúde, pois é o primeiro contato 

que o paciente tem com o serviço. A qualidade do acolhimento pode influenciar a percepção 

do paciente em relação ao tratamento e à adesão ao cuidado proposto. Portanto, é essencial 

investir em treinamentos e capacitações específicas para os profissionais de saúde, além de 

proporcionar um ambiente acolhedor e humanizado. 

Embora a maioria dos usuários não tenha apresentado sugestões de melhoria, é 

importante que a gestão dos serviços de saúde leve em consideração as opiniões e as 

percepções dos usuários. No entanto, é importante destacar que ainda existem fragilidades nos 

serviços de APS que precisam ser aprimoradas, como a organização na oferta de consultas na 

atenção básica, sendo primordial fortalecer a articulação entre os diferentes níveis de atenção 

à saúde, buscando garantir a continuidade e integralidade do cuidado. 
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É relevante ressaltar que a satisfação relatada pelos usuários pode ser influenciada por 

diversos fatores, como o receio de julgar mal os serviços de saúde ou a gratidão por terem 

conseguido atendimento. Portanto, é fundamental continuar aperfeiçoando os métodos de 

avaliação para obter uma visão mais precisa e abrangente da satisfação dos usuários. 
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