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S. D. Silva, F. M. Flério, L. Zanim 218

RESUMO

O objetivo foi avaliar a satisfacdo dos usuariosrelacao aos servicos de Atencao Primaria a
Saude no municipio de Contagem-MG. Trata-se de stode transversal, observacional
quantitativo que avaliou uma amostra probabilistiead51 usuarios de 12 equipes de saude
da familia. Os dados foram coletados de feverejumilao de 2022, por meio de questionario
autorresponsivo contendo 5 questdes relativas &t des usuarios (nome, sexo, idade,
estado civil), 11 questdes sobre a satisfacdo catar@limento, com respostas em uma escala
do tipo Likert de 5 pontos, 2 questbes de multgdaolha, 1 questdo aberta para registrar
sugestdes dos usuarios. Os resultados mostrara®0¢k#é procuraram a UBS para consulta
meédica; 81,8% responderam que tiveram a necessataddida; 72,1% acharam bom ou
muito bom o acesso a consulta ndo agendada, mod@aalrordialidade pela recepcdo dos
profissionais; 66,3% consideraram muito boa ouda#encao dada as queixas; e 81,6% dos
usuarios tiveram o acolhimento feito pela equipsalgde como muito bom. O agendamento
de consulta na unidade foi ponto de menor satisféZ8%0), seguido pelo tempo de espera na
unidade de saude (16%) dos usuérios; maior rapidanarcacdo de consulta especializada
foi o ponto mais sugerido. Concluiu-se que a maialds usuarios esta satisfeita com o
atendimento recebido nas unidades do distrito @da)icontudo, aspectos relacionados com
tempo na sala de espera e agendamento tanto md@@@mmaria quanto nas especialidades
sao pontos que devem ser melhorados.

Palavras-chave:Atencao Primaria a Saude. Acolhimento. Satisfalgipaciente. Acesso aos
servicos de saude. Estratégia Saude da Familia.

ABSTRACT

The objective was to evaluate the satisfaction sdrsl in relation to Primary Health Care
services in the municipality of Contagem-MG. This & cross-sectional, quantitative
observational study that evaluated a probabilsdicple of 451 users from 12 family health
teams. Data were collected from February to Ju22 20rough a self-response questionnaire
containing 5 questions related to the users' grofifltame, gender, age, marital status,
education), 11 questions about satisfaction withdérvice, with answers on a scale 5-point
Likert type, 2 multiple-choice questions, 1 operesjion to record user suggestions. The
results showed that 80.3% sought the UBS for a caédippointment; 81.8% responded that
their needs were met; 72.1% thought the accessisoheduled appointments was good or
very good, the friendliness of the reception andfgssionals was very good; 66.3%
considered the attention given to complaints vesgdgor good; and 81.6% of users were
welcomed by the health team as very good. Scheglaimappointment at the unit was the
point of least satisfaction (28%), followed by thaiting time at the health unit (16%) of
users; faster scheduling of specialized appointsesats a point that was most suggested. It
was concluded that most users are satisfied wélténe received in the units of the evaluated
district, however, aspects related to time in tlaétimg room and scheduling both in primary
care and in specialties are points that must beavegl.

Keywords: Primary Health Care. Reception. Patient satisfactAccess to Health Services.
Family Health Strategy.
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Satisfagé@o dos Usuarios em Relacédo aos ServicosAtiencdo Priméria a Saude 219

1 INTRODUCAO

A Politica Nacional de Humanizacdo (PNH) evidengiaacolhimento como uma
estratégia de melhoria de acesso a saude no B&ASIL, 2010). Sua implementacéo pode
influenciar positivamente no padréo de utilizacée servicos por parte dos individuos. Além
disso, quando os usuérios da atencdo béasica siidasade forma adequada, eles ficam mais
satisfeitos com os servigos prestados, pois sersemalorizados e compreendidos em suas
necessidades (FEITOS&Aal., 2021).

Ademais, o acolhimento também se faz presente elagdes de cuidado entre
profissionais da saude e usuéarios, na escuta igaddf na construcdo de vinculos,
identificando necessidades, sejam essas individaaiscoletivas, e funcionando como
mecanismo de facilitacdo do acesso (MEDEIRDS., 2010).

A Estratégia Saude da Familia (ESF) € um modeloedeganizacdo da Atencéo
Primaria a Saude (APS) que tem se destacado nd Bram outros paises por garantir o
acesso e possibilitar o acolhimento ao usuérioisier®a Unico de Salde (SUS), priorizando
o estabelecimento do vinculo, a continuidade dalatlo, a integralidade da atencéo, a
responsabilizacdo, a humanizacdo, a equidade e ricigggédo social (MACINKO;
MENDONCA, 2018; GOMESt al, 2020).

A ampliacdo da (ESF) no Brasil é um processo que eeorrendo de forma gradual,
com a expanséo do numero de equipes e o0 aumeptbdeura populacional (TASC# al,
2020). Entretanto, embora essa ampliacdo tenhadramportantes melhorias no acesso dos
usuarios e na qualidade dos servicos prestadosgrande parte da populacdo ainda enfrenta
dificuldades de acesso e relata insatisfacdo cgomalservi¢os ofertados na rede pubica de
salde (CARVALHOCet al., 2018; OLIVEIRAet al., 2022).

2 REFERENCIAL TEORICO
2.1 Influéncias na Satisfacdo do Usuario

Diversos estudos vém sendo realizados no Brasilacortuito de avaliar de que forma
0S usuarios se sentem satisfeitos com os serviestagos, 0 agendamento de consultas e o

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

melhorar a qualidade dos servicos de saude ofexecabs cidaddos do territorio

Rev. FSA, Teresina PI, v. 20, n. 10, a4, p. 217-233, out. 2023 wwwa. fsanet. dofrevista X585



S. D. Silva, F. M. Flério, L. Zanim 220

(ANDREAO; FLORIO; ZANIN, 2022; LUCENAet al., 2018; MARTINS; PASSOS, 2021;
MELO et al., 2021; OLIVEIRAet al., 2022; VIEIRAet al., 2021).

A satisfacdo do usuario do SUS € um processo dawaeninfluenciado por diversos
aspectos que envolvem fatores de percepcdo dooestadsalde e da doencga, crencas
individuais e caracteristicas sociodemograficasssBemaneira, o grau de satisfagdo do
usuario esta diretamente relacionado com o ceeamnigue o acolhimento e o atendimento a
saude acontecem e contribuem para que 0s profgsida equipe, juntamente com a gestao,
possam refletir e melhorar suas praticas (FERREIRBYES, ROSA, 2022; LIRAet al.,
2018).

2.2 A Importancia da Avaliacdo dos Servicos de Saad

A utilizacdo de praticas avaliativas € essencigh paprogramacao de acdes e tomada
de decisBes nos servicos de saude, permitindo nalisecritica e sistematica dos fatores que
afetam a satisfacdo do usuario (ANDREAO; FLORIO;NIN, 2022). A avaliacdo da
satisfacdo do usuario € um indicador importantea palcancar metas efetivas, sendo
especialmente relevante no processo de acolhimgatantindo uma melhor organizagéo das
agendas e facilitando o acesso aos servicos de $aSMDREAO; FLORIO; ZANIN, 2022).

A falta de uma analise critica dos fatores queiarftiam a satisfacdo do usuario pode
levar a descrenca nos resultados da (APS) e negarpublicos de saude em geral
(COUTINHO; BARBIERI; SANTOS, 2015; MOROSINI; FONSEC LIMA, 2018). Por
outro lado, a avaliagdo da satisfacdo do usuamsipiiita a participacéo ativa na gestao do
sistema de salde, dando voz as suas necessidageaativas (ANDREAO; FLORIO;
ZANIN, 2022). Isso contribui para a construcdo dmaurelacdo mais transparente,
participativa entre os usuarios e o sistema dees@GOUTINHO; BARBIERI; SANTOS,
2015; MOROSINI; FONSECA,; LIMA, 2018).

Sendo assim, o objetivo desta pesquisa foi avalgatisfacdo dos usuérios em relacéo

aos servicos de APS em um Distrito Sanitario; daigipio de Contagem-MG.

3 METODOLOGIA

O estudo, transversal observacional quantitatieo,cobnduzido de acordo com os

preceitos determinados pela Resolucdo n° 466/2@it2 e@studo com seres humanos, do
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Satisfacdo dos Usuarios em Relagdo aos Servigosdencao Primaria a Salde 221

Conselho Nacional de Saude e do Ministério da Saidemetido a apreciacdo do Comité de
Etica em Pesquisa da Faculdade S&o Leopoldo MaDAKE: 53841321.0.0000.5374.

Este estudo foi desenvolvido no municipio de Cantagem Minas Gerais, que
pertence a Regidao Metropolitana de Belo Horizordecensiderado o terceiro municipio mais
populoso do estado, reunindo 673.849 habitantgsinsle estimativa do Instituto Brasileiro
de Geografia e Estatistica de 2021 (IBGE,2023).

Contagem encontra-se dividido em (oito) Distrit@nigarios: Industrial, Eldorado,
Riacho, Petrolandia, Sede, Vargem das Flores, Bassd\acional. O presente estudo foi
desenvolvido no Distrito Petrolandia, que tem uroputacdo de 46.643 habitantes e possui
100% de cobertura da ESF. O distrito é compost®pdnidades de Saude com 12 equipes
de Saude da Familia (eSF), 1 Farmacia Distritafakhs de vacinas, 1 posto de coleta
laboratorial e 1 Unidade de Pronto Atendimento (UPA

Foram convidados a participar do estudo: usuéieod Unidades da Saude da Familia
cobertas por 12 eSF, sendo 3.532 o0 numero totateselimentos mensal dessas unidades. O
calculo amostral foi realizado, utilizando a médiansal de atendimentos de cada unidade.
Como parametros, foi empregada uma proporcao ekpei@ 80% de satisfacdo e nivel de
confianca de 95% (LUCENAt al., 2018). A amostra minima calculada foi de 451 ussgari
distribuidos de forma proporcional, de acordo cosnatendimentos realizados em cada
unidade avaliada. Os dados foram coletados nodeede fevereiro a junho de 2022.

Os usuérios foram abordados pela pesquisadora laadsaespera, ou apos o
atendimento meédico ou de enfermagem, em que eli@akp o objetivo da pesquisa e, apos o
aceite, era assinado o Termo de Consentimento EiEsclarecido (TCLE). Os voluntarios
responderam a todas as perguntas sem interfedmpi@squisadora, que somente fez a leitura
das questdes aos usuarios que expressaram ditleutidadeitura.

Foram incluidos todos os usuarios maiores de 18&;amoexcluidos aqueles que
estavam passando pelo atendimento pela primeiraaregferida unidade e que apresentaram
algum tipo de dificuldade cognitiva que impediaompreensao das perguntas do questionario
proposto.

Para a avaliacdo da satisfacdo dos usuarios, fardimados dois instrumentos
autorresponsivos, 0 primeiro instrumento proposio Kloetzel et al., (1998), contendo 5
guestbes relacionadas com o perfil dos usuariasnén sexo, idade, estado civil,
escolaridade); 11 questbes sobre a satisfacdo @endimento, contendo respostas dispostas

em uma escala do tipo Likert de 5 pontos, sende Muito bom”, “B — bom”, “C — regular”,
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“D —ruim”, “E — muito ruim” (quanto mais préximae “A”, maior a satisfacdo do usuério e
quanto mais proximo de “E” menor é o grau de sat&h do usuario).

O segundo instrumento foi proposto por Bandeiia;Re Mercier; (2000), contendo
duas questdes de multipla escolha, que foramadidig para avaliar o motivo de ida a unidade
de salde e se teve a sua necessidade atendidadiskamfoi acrescentada pela pesquisadora
uma questdo aberta, para registrar observacbesigmstdes dos usuarios que nao foram
comtempladas nos questionarios. Os usuarios folerdados na sala de espera, ou apos o
atendimento meédico ou de enfermagem, em que eli@akp o objetivo da pesquisa e, apos o
aceite, era assinado o TCLE. Em casos de dificeldBeleitura ou da falta dos 6culos, as
perguntas do questionério eram lidas pela pesquisad

Foram realizadas analises descritivas dos dados.d3avariaveis categoricas, foram
construidos graficos e tabelas de distribuicdordgquEncias (absolutas e relativas). Ja as
idades foram descritas com média, desvio-padradjam&, valor minimo e maximo. Todas
as analises foram realizadas no programa R Conmn T2822). As satisfacbes dos usuérios

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

4 RESULTADOS DISCUSSOES

Foram abordados 790 usuarios das 9 Unidades Bakic8aude (UBS) pesquisadas.
Esses usuarios ja haviam passado anteriormenggradimentos nas unidades de referéncia;
337 usuarios recusaram participar da pesquisa, ferdédn excluidos por apresentarem
dificuldade cognitiva, sendo a amostra minima ajada de n = 451.

Na Tabela 1 abaixo, pode-se observar que 78,5%ndatea é do sexo feminino, com
idade média de 45,5 anos, variando de 18 a 88 @nosaioria da populacdo atendida é
casada (56,1%) e possui ensino médio completo (4BRip-se ainda que a maioria dos
usuarios procurara a unidade para consulta mé@&g®8%), e 81,8% responderam que

tiveram a necessidade atendida no mesmo dia.
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Tabela 1 — Andlise descritiva do perfil dos usuareda Atengéo Priméria
a Saude respondentes (n=451)

Variavel Categoria Frequéncia Porcentagem
Sexo Feminino 354 78,5%
Masculino 97 21,5%
Estado civil Solteiro/ divorciado 177 39,2%
Casado 253 56,1%
Viavo 21 4,7%
Escolaridade N&o estudou/Fundamental |
incompleto 39 8,6%
Fundamental | completo 90 20%
Fundamental Il completo 90 20%
Médio incompleto 28 6,2%
Médio completo 201 44.6%
Pés-graduacgéo 31 6,9%
Motivo da ida Unidade  consulta médica 362 80,3%
Consulta de enfermagem 23 5,1%
Vacinacao 7 1,6%
Renovacéo de receita 22 4,9%
Curativo 2 0,4%
Avaliacdo de hipertensao ou
diabetes 4 0,9%
Agendamento de consulta 21 4. 7%
Odontoldgica 10 2.2%
Teve a necessidade Sim 369 81,8%
atendida NE 27 6.0%
Parcialmente 54 12,0%
N&o respondeu 1 0,2%
Variavel Média
(desvio- Mediana (minimo;
padrao) maximao)
Idade 45,5 (14,6) 45,0 (18,0; 88;0)

Fonte: Elaborado pela autora (2022).

Na Tabela 2, em que foram apresentados os dadeatideacdo dos usuarios com 0s
servicos prestados, pode-se observar que 72,1%aathaom ou muito bom o acesso a
consulta ndo agendada, 77,4% julgaram muito baadaatidade pela recepgéao, e 80,7%, por
parte dos profissionais de saude, 66,3% consideramaito boa ou boa a atencdo dada as
queixas e 81,6% dos usuarios admitiram o acolhionito pela equipe como muito bom. O
agendamento de consulta na unidade foi o pontoet®mnsatisfacdo, com 28% dos usuérios

gue consideraram muito ruim/ruim, seguido pelo temg sala de espera.
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Tabela 2 — Andlise descritiva das respostas dos @sios da Atencdo Primaria & Saude ao

questiondrio de satisfagdo com o atendimento (n=461

Variavel Categoria Frequéncia Porcentagem
Graq Qe satisfacao coma Muito bom/Bom 325 72.1%
facilidade de acesso a Regular 82 18,2%
consulta (demanda
espontanea) Muito ruim/Ruim 44 9,7%
Grau de satisfacdo quanto ad!uito bom/Bom 242 53,6%
tempo dispendido na sala deRegular 137 30,4%
espera Muito ruim/Ruim 72 16%
Grau de satisfagdo em Muito bom/Bom 349 77,4%
relacéo a cordialidade por Regular 70 15,5%
parte da recepgéo Muito ruim/Ruim 32 7.1%
Grau de satisfacdo em Muito bom/Bom 364 80,7%
relacdo a cordialidade dos Regular 65 14,4%
profissionais Muito ruim/Ruim 22 4,9%
_ 3 Muito bom/Bom 299 66,3%
Grau dNe satisfacao com a Regular 105 23.3%
atencdo dada as queixas ' _ _
Muito ruim/Ruim 47 10,4%
' B Muito bom/Bom 328 72,8%
Gl’al;I de satlsfagao,e_m Regular 84 18.6%
relacdo ao exame clinico
Muito ruim/Ruim 39 8,6%
Grau de satisfagdo em Muito bom/Bom 380 84,3%
relacdo a confianca Regular 56 12,4%
despertada pelo medico  \yito ruim/Ruim 15 3,3%
' _ Muito bom/Bom 368 81,6%
Como gvalla 0 aco_lhlmento Regular 64 14.2%
feito pela equipe
Muito ruim/Ruim 19 4,2%
Como avalia as explicagses Muito bom/Bom 368 81,6%
do médico com respeito a Regular 55 12,2%
doenca Muito ruim/Ruim 28 6,2%
_ B Muito bom/Bom 239 53%
Grau de satisfacdo com o Regular 82 18.2%
agendamento de consultas = ) _
Muito ruim/Ruim 130 28,8%
Muito bom/Bom 352 78.,1%
Avaliagéo geral da consulta Regular 69 15,3%
Muito ruim/Ruim 30 6,6%

Fonte: Elaborado pela autora (2023).

Na Tabela 3, foram apresentadas as sugestbes theriaeldadas pelos usuarios.

Embora a maior parte dos usuarios ndo tenha resjmadssa questao (64,7%), as sugestdes

abordaram questbes referentes a maior rapidez eladagento de consultas especializadas
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(8,2%), aumentar a quantidade de profissionais eoédnas equipes (7,8%), ofertar mais
educacdo continuada aos profissionais de saudéo),7fiem como o desejo de maior

agilidade no atendimento (5,3%).

Tabela 3 — Analise descritiva das sugestdes de nmilas dadas pelos usuarios
da Atencédo Primaria a Saude (n=451)

Sugestao Frequéncia Porcentagem
Maior rapidez no agendamento de consultas espexialé 37 8,2%
Maior quantidade de profissionais médicos 35 7,8%
Mais educacéo dos profissionais 32 7,1%
Maior rapidez no atendimento 24 5,3%
Melhor estrutura fisica 9 2,0%
Mais informacdes 9 2,0%
Maior rapidez no resultado de exames 7 1,6%
Maior rapidez para agendamento de exames 4 0,9%
Localizacéo (posto mais perto) 2 0,4%
N&o respondeu 292 64,7%

Fonte: Elaborado pela autora (2022).

O nivel de satisfacéo dos usuarios com os sendigponibilizados nas unidades de
saude do Distrito Sanitario foi considerado sdiisia na maioria dos itens avaliados, e os
pontos de menor satisfacdo foram os relacionadmsactempo dispendido na sala de espera
além do agendamento de consultas na unidade.

O perfil dos usuérios da atencdo bésica do diststondado esta de acordo com a
literatura, que mostra uma predominancia de mutheoegn ensino médio completo como
usuarias da APS. Isso ocorre principalmente deamdato de que as mulheres, por razbes
culturais, biolégicas ou sociais, costumam buscas s servicos de saude do que os homens
(BRANDAO; GIOVANELLA; CAMPOS, 2019; MORAISet al., 2020; PINHEIROet al.,
2020).

Segundo a Comissédo Nacional sobre DeterminantesiSa@a Saude (CNDSS), o
nivel de instrucdo influencia a percepcdo dos probs de saude, a capacidade de
entendimento das informacdes sobre saude, a adegastilos de vida saudaveis, o0 consumo
e a utilizacdo dos servicos de saude, bem comoesdadaos procedimentos terapéuticos
(CNDSS, 2008).

Esta pesquisa revelou que no Distrito Petrolandianmdinicipio de Contagem, a

maioria dos usuarios procurou a UBS em busca deuttas médicas, mostrando que a
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assisténcia em saude na visdo do usuario aindanegia voltada ao médico (RODRIGUES;
IBANHES, 2019). No entanto, é fundamental que os/iges de saude priorizem a
implementacdo do modelo de atendimento multipriofed com o objetivo de promover uma
abordagem integral do paciente, considerando n&oaspsuas necessidades fisicas, mas
também psicologicas, sociais e culturais. Isso ipidiss um melhor entendimento das
condi¢cdes de saude do paciente, bem como o desengaoto de um plano de cuidado mais
completo e efetivo (SANTO& al., 2018).

Em relacéo a satisfacéo relatada pelos usuariesaguardavam pelo acolhimento, a
maior parte avaliou como bom ou muito bom o acé@ssonsulta ndo agendada, gerada pelo
acolhimento. A atencdo primaria deve configurac@®mo porta de entrada preferencial para
0S servicos de saude, por ter o potencial paral@ténmaioria dos problemas e necessidades
de saude da populacdo (RODRIGUESAl., 2018). Entre os atributos da atencdo primaria
esta 0 acesso de primeiro contato que é divididaassibilidade e utilizagdo (STARFIELD,
2002). A acessibilidade € um elemento estrutunafidmental na atencdo a saude, uma vez
gue é necessario que os servicos de saude estegmsiveis aos individuos que precisam
deles. Isso implica que os servi¢cos de saude degéan disponiveis em termos de horario de
funcionamento, localizacdo e capacidade de atemimem consultas programadas ou
agendadas (ASSIS; JESUS, 2012).

Os aspectos sdo importantes para caracterizar thimeato ao usuario. O
acolhimento € um elemento fundamental na ateng@oi@e, pois se trata do primeiro contato
gue o paciente tem com o servi¢co de saude, e podefhgenciar a forma como ele percebe e
adere ao tratamento proposto. Além disso, o acelmiondeve estar pautado nas relagbes de
afeto, confianca, escuta, dialogo e proximidade osmrofissionais, pois isso contribui para
gue o paciente se sinta acolhido e ouvido em seamidas e necessidades (LEMZI.,
2020). Para garantir um acolhimento efetivo, é s&@®@0 que 0s profissionais de saude
estejam preparados para lidar com as necessidadgsdientes, por meio de treinamentos e
capacitacdes especificas. Também é importante @j@ bm ambiente acolhedor e
humanizado, que transmita seguranca e confiancpaaentes.

Os resultados deste estudo evidenciam que, ndtaigtraliado, as unidades de saude
tém garantido a acessibilidade para a maioria qalpgdo que teve a sua necessidade
atendida no momento do acolhimento da demanda &spm@ uma vez que O usuario
consegue ser atendido pela equipe de enfermagenedica ou consegue, no mesmo dia, o
agendamento de uma consulta o mais breve posEstldos da atencdo primaria no Pais

corroboraram esse resultado, apontando o acesso @agrimeira etapa a ser vencida pelo
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usuario na busca da satisfacdo de suas necessidademide (ANDRADEet al., 2019;
CHAGAS; VASCONCELLOS, 2013; CHAGAS; VIEIRAt al., 2021).

De acordo com as normativas do Ministério da Saadeo garantia da manutencao
da APS como porta de entrada de facil acesso, miggoe resolutiva para o atendimento as
necessidades de saude da populacdo viola o dieitesuario e compromete a assisténcia
adequada, por vezes postergando sua ocorréndian@enegativamente o diagndstico e o
manejo do problema, resultando na busca do seddcsalde em outros niveis de atencao
(BRASIL, 2017).

No distrito Petrolandia, n&o existe uma padronizagi modelo de acolhimento, cada
UBS realiza seu acolhimento de acordo com o fucie@nto das equipes.

O menor grau de satisfacdo dos usuarios foi engadelao agendamento de consultas
na unidade que se mostrou coerente com as sugesléieglas pelos usuarios em relacdo a
necessidade de contratacdo de profissionais paaatyamaior rapidez no atendimento. A
falta de equilibrio entre a oferta e a demandaahsudtas pode ter um impacto significativo
Nno acesso aos servicos de saude. Se o numero sidtasrdisponiveis for menor do que a
demanda dos pacientes, pode haver uma demora ictjad para conseguir um
agendamento, o que pode afetar a qualidade doimiemo e a satisfagdo do usuério (MORI
et al., 2020).

Para enfrentar esse problema, é necessario quenicipio em questdo avalie a sua
capacidade instalada e identifique as possiveiméscna oferta de servigcos. E importante
considerar a alocacao de recursos humanos e netsgia como as politicas e estratégias de
gestdo adotadas pelas unidades de saude.

Durante a aplicacdo do instrumento, em uma dag@psg usuario foi convidado a
trazer sugestdes por meio de uma questao abesdatar livremente sobre 0 que poderia ser
melhorado na unidade de saude. Embora tenha sttioedsa oportunidade de fala, a maioria
dos usuarios ndo deu sugestdes de melhorias nigosedemonstrando até um certo
conformismo por parte da populacdo com os sendeasalde do municipio.

Entre os que responderam, € possivel verificamauiéos problemas apontados pelos
usuarios sao semelhantes a outro estudo que treanteatacdo de mais meédicos, e a
necessidade de melhorar o acesso as consultasiaigpdas como fatores a serem
melhorados (ANDREAO; FLORIO; ZANIN, 2022; BRANDA(011; GOMIDE ¢t al.,
2018). Apesar de a maioria das variaveis estudailem sido avaliadas de forma positiva
pelos usuarios, é fundamental que a opinido e aepefio desses sejam levadas em
consideracdo na avaliacdo dos servicos de saludsalP@ma, € necessario que a gestao dos
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servicos de saude esteja atenta aos aspectos e &pontados como negativos pelos
usuarios e adote medidas para corrigi-los. Alénsadi® importante que os gestores dos
servicos de saude promovam capacitacao e treirtardes profissionais de saude, visando
melhorar as habilidades de comunicacao e o atenthno®s usuarios.

E essencial considerar que a satisfacdo relatattss pesuarios pode ter sido
influenciada pelo receio de julgar mal os servigessaude dos quais eles dependem. Essa
preocupacao pode ter levado alguns usuarios aefeétanem totalmente suas insatisfacdes ou
problemas encontrados durante o atendimento. Alésodé possivel que alguns usuarios
tenham respondido de forma mais positiva por giatgbr terem conseguido atendimento ou
por ndo quererem causar problemas para os praof@side satude (ARRUDA; BOSI, 2017).

No entanto, a importancia deste estudo ndo podesudmstimada, pois, além de
fornecer uma visédo geral sobre a satisfacdo dadriosucom os servicos de saude locais,
também permite que os profissionais da equipe estig possa refletir sobre suas praticas e

buscar solu¢des para melhorar a organizacao dasaee 0 atendimento aos USUarios.

5 CONSIDERACOES FINAIS

Para a organizacéo dos servicos de saude, é funtidmee a visdo do usuario seja
valorizada. Os resultados deste estudo indicarama awaliacdo positiva das unidades
avaliadas no Distrito Sanitario do municipio de tagem, especialmente em relacdo a
satisfacdo dos usuarios com o atendimento na ABS,fg destacado na maioria das
entrevistas.

O acolhimento mostrou-se fundamental na atenc&mw@es pois € o primeiro contato
que o paciente tem com o servi¢o. A qualidade d@thanento pode influenciar a percepcao
do paciente em relacdo ao tratamento e a adeséoidao proposto. Portanto, € essencial
investir em treinamentos e capacitacdes especifiaes os profissionais de saude, além de
proporcionar um ambiente acolhedor e humanizado.

Embora a maioria dos usuarios ndo tenha apresertiagiestes de melhoria, €
importante que a gestdo dos servicos de salde eeveonsideracdo as opinides e as
percepcdes dos usuérios. No entanto, é importastachr que ainda existem fragilidades nos
servigos de APS que precisam ser aprimoradas, eoonganizacéo na oferta de consultas na
atencao basica, sendo primordial fortalecer awdaipéo entre os diferentes niveis de atencao

a saude, buscando garantir a continuidade e itiggpla do cuidado.
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E relevante ressaltar que a satisfagéo relatada psbarios pode ser influenciada por
diversos fatores, como o receio de julgar mal ogiges de salude ou a gratiddo por terem
conseguido atendimento. Portanto, é fundamentaiin@r aperfeicoando os métodos de

avaliacao para obter uma visdo mais precisa e généenda satisfacdo dos usuarios.
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