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APRESENTACAO

A obra “Ciéncias da Saude: da teoria a pratica” é composta de onze volumes e
de forma categorizada e interdisciplinar compreende trabalhos, pesquisas, relatos de
casos, revisoes e inferéncias sobre esse amplo e vasto contexto do conhecimento
relativo a saude. O contetudo relune atividades de ensino, pesquisa e extenséo
desenvolvidas em diversas regides do pais, que analisam a saude em diversos dos
seus aspectos, percorrendo o caminho que parte do conhecimento bibliografico e
alcanca o conhecimento empirico e pratico.

Neste volume abordamos e elencamos trabalhos direcionados a saude publica e
também a odontologia. Recentemente em um encontro com uma das representantes
principais do Conselho de Odontologia do meu estado conversamos a respeito da
necessidade de integracdo dos profissionais da area odontoldgica com os demais
profissionais da saude publica, colocamos varias ideias no papel as quais pretendemos
executar no proximo ano. Com muita certeza posso afirmar que o material aqui exposto
ird contribuir tanto para 0os nossos projetos quanto para aqueles que pretendem
estabelecer vinculos com as areas aqui mencionadas.

Encontraremos neste volume temas como conceitos especificos para o cirurgiao
dentista, educacao em saude coletiva com foco na odontologia, pratica clinica, cancer
de boca, cuidados paliativos, higiene, patogénese, participacdo comunitaria, atencéo
a saude, saude bucal de gestantes e bebés, atencao primaria, seguranga do paciente,
dentre outros diversos temas tao interessantes quanto.

Portanto o nono volume apresenta conteddo importante ndo apenas pela teoria
bem fundamentada aliada a resultados promissores, mas também pela capacidade de
professores, académicos, pesquisadores, cientistas e principalmente da Atena Editora
em produzir conhecimento em saude nas condi¢cbes ainda inconstantes do contexto
brasileiro. Nosso profundo desejo € que este contexto possa ser transformado a
cada dia, e o trabalho aqui presente pode ser um agente transformador por gerar
conhecimento em uma area fundamental do desenvolvimento como a saude.

Benedito Rodrigues da Silva Neto
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CAPITULO 14

QUALIDADE DOS SERVICOS NA ATENCAO PRIMARIA

Vanessa Duarte de Souza
Universidade Estadual do Parana- UNESPAR-PR.

Maria Antonia Ramos Costa
Universidade Estadual de Parana-UNESPAR-PR.

Heloa Costa Borim Christinelli
Universidade Estadual de Parana-UNESPAR-PR

Dandara Novakowski Spigolon
Universidade Estadual de Parana-UNESPAR-PR

Elen Ferraz Teston
Universidade Federal de Mato Grosso do Sul-
UFMS -MS

RESUMO: Esta pesquisa teve como objetivo
descrever a qualidade dos servicos de saude
prestados na percepcdo e expectativas de
usuarios. Trata-se de um estudo transversal de
carater descritivo e exploratorio, de abordagem
quantitativa, realizado em uma Unidade Basica
de Saude (UBS), de um municipio do noroeste
do Parana. Semanalmente, a UBS atende em
média 240 usuarios do servigco de saude. Projeto
foi aprovado pelo Comité Permanente de Etica
em Pesquisa Universidade Estadual de Maringa
sob o parecer n°764. 295.Participaram do
estudo 145 individuos, sendo que 105 (72,42%)
eram do sexo feminino. Observou-se que as
usuarias demonstraram 51,43% de expectativas
para o item tangibilidade e obtiveram apenas
29,52% de percepcbes, ja os clientes do
sexo masculino nos itens de confiabilidade e

Ciéncias da Salde: da Teoria a Pratica 9

A SAUDE

sensibilidade a expectativa foi de 60%, ja as
percepcdes detectadas apds o atendimento
foram 19,32% para o item confiabilidade e 23%
para sensibilidade. Conclui-se neste estudo
gue a maioria dos usuarios estao insatisfeitos
no que se refere a qualidade dos servigcos
prestados na Unidade Basica de Saude.
Quanto aos itens considerados intangiveis,
percebeu-se que a sensibilidade e a seguranca
sd0 0s mais negativos na analise da qualidade
do servico. Considera-se que alguns aspectos
precisam ser aperfeicoados para alterar esta
realidade como as habilidades em criar vinculos
com os clientes, investimento em educacgao
permanente para os funcionarios, valorizacéo
do atendimento humanizado e individualizado

PALAVRAS-CHAVE:
Qualidade da assisténcia a saude. Atencao

Servicos de saude.

basica.

INTRODUCAO

Os  estabelecimentos  de saude
que atendem wusuarios do SUS exibem
multiplas arranjos organizacionais, formatos
de administracdo e modelos de gestao,
modificados ao longo do tempo por meio
de reformas administrativas, interpretacdes

juridicas, decisbes politicas e legislacoes

complementares federal, estaduais e municipais
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(RAVIOLI, SOAREZ e SCHEFFER, 2018).

O Ministério da Saude (MS) tem aglomerado importancia a uma gestao publica
com base em agdes de monitoramento e avaliacao dos procedimentos, das estruturas
e dos resultados, bases da avaliacdo da qualidade dos servicos de saude (BERTO,
Et al. 2016). Ainda assim, os meios de comunicacdo tem noticiado diariamente
desordem nas assisténcias médicas, hospitais lotados, filas de espera com demora
de atendimento, indices altos de mortalidade materno-infantil e 0 aumento de doencas
nao transmissiveis (GALVONETE, Et al. 2018).

O aumento populacional, observado nas ultimas décadas, aliado a expansao da
globalizagao, leva a novas exigéncias nos servigos de saude, uma vez que possibilita
um maior conhecimento da populacao sobre estratégias modernas de tratamentos e de
produtos na area da saude, o que torna os usuarios mais exigentes quanto ao acesso,
com maior rapidez e resolutividade (BRITES, BARCELOS e LUDGERO, 2016). Estudo
aponta que dentre as principais reclamacdes de baixa satisfagéo sobre o atendimento
nos servicos de saude decorrem demora no agendamento e atendimento de consultas,
nao atendimento da demanda espontanea e quando o usuario nao sentiu-se acolhido
e ouvido, e nem ao menos foi submetido ao exame fisico (GOMIDE, Et al. 2018).

A qualidade do servicos, podem ser conceituada pela diferenca entre a percepcéo
e das expectativas esperadas e as necessidades momentaneas (CORNETTA,
PEDROSO e KAMIMURA, 2015). Sobressai a importancia desse conceito para
os gestores de saude, que tém como responsabilidade além de ter uma equipe de
profissionais capacitados para o atendimento integral e de qualidade, adequar o
ambiente de trabalho, torna-los mais estruturados, agradaveis e confortaveis, de forma
a promover mudancgas que tragam beneficios aos clientes para que todos sintam-se
acolhidos e satisfeitos com os servicos oferecidos (PINTO e ROCHA, 2016).

Nesse contexto, a qualidade do servico pode ser percebida pelos clientes por
meio da observacéo de quatro caracteristicas tangiveis, intangiveis, heterogeneidade
e simultaneidade. Os aspectos tangiveis sdo todos aqueles que o cliente vé e sente,
como os bens materiais e a aparéncia fisica do local de atendimento. Ja os aspectos
intangiveis sdo aqueles que sereferem aos itens de subjetividade da assisténcia a saude,
isto é, estao relacionados com o vinculo interpessoal e humanizagédo entre a equipe
de saude e os individuos (ROCHA, Et al. 2016). A propriedade da heterogeneidade,
que trata da dificuldade na padronizagdo da qualidade dos servigos, visto que sao
prestados pelos homens, de temperamento instavel. A quarta e ultima simultaneidade,
esta relacionada ao fato de os servicos serem produzidos e consumidos ao mesmo
instante. Essas caracteristicas fazem com que seja dificil detectar e corrigir erros em
um servico antes que ele afete o usuéario a qualidade na prestagdo de um servico é
um item de alta complexidade levando-se em consideracédo as dificuldades expostas,
o planejamento de acées em gestdo devem ser ainda mais detalhados e rigido para
obter exceléncia em qualidade (SILVA, 2016).

Baseado nesta problematica, apresenta-se o seguinte questionamento: Como
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esta a qualidade do servico prestado na atencéo primaria a saude? Assim, visando
contribuir para ampliar o conhecimento acerca da tematica, o presente estudo teve
por objetivo descrever a qualidade dos servicos de saude prestados na percepgao e
expectativas de usuarios.

METODOLOGIA

Trata-se de um estudo transversal de carater descritivo e exploratério, de
abordagem quantitativa, realizado em uma Unidade Béasica de Saude (UBS), de um
municipio do noroeste do Parana. Semanalmente, a UBS atende em média 240 usuarios
do servigco de saude. Desta forma, o célculo amostral, levando em consideracao erro
amostral de 5%, nivel de confianga de 95%, resultou em 148 usuarios.

Realizou-se visitas a UBS e os usuarios foram abordados na sala de espera, de
acordo com a demanda de consultas médicas agendadas nas segundas e quartas-
feiras, durante os meses de marco e abril de 2015. Foram abordados 148 usuérios
aceitaram participar da coleta de dados, entretanto, foram excluidos aqueles, que
possuiam algum déficitcognitivo para responder as questdes ou ndo eram alfabetizados
0 que totalizou 145 participantes do estudo (ANDRADE, 2017).

Para coleta de dados, utilizou-se de um instrumento auto aplicado adaptado do
questionario Servqual. O referido instrumento foi criado por estudiosos do marketing e
tem por objetivo a avaliacdo de cinco dimensodes da qualidade de servigos prestados:
Confiabilidade: servigo prometido de forma segura e precisa. Seguranca: a habilidade
de transmitir seguranca e confianga caracterizada pelo conhecimento e cortesia
dos funcionarios. Aspectos tangiveis: instalagdes, equipamentos e aparéncia dos
funcionarios. Empatia: grau de cuidado e atenc&o pessoal dispensado pelos clientes
(COSTA NETO, COSTABILE e ROMANO, 2013).

O instrumento era disposto em duas partes, sendo que a primeira parte continha
22 itens sobre as expectativas dos usuarios acerca dos servi¢os de saude. As respostas
estavam dispostas em escala do tipo Likert, pelos numerais de 1 a 7, em que 1 significa
gue o cliente esta fortemente em desacordo com o item e 7 significa que o cliente esta
fortemente em acordo

As questdes 1 a 4 do questionario abordam aspectos referentes a tangibilidade
definida como facilidades e aparéncia fisica das instalacdes, equipamento pessoal
e material de comunicacdo. Ja os aspectos de intangibilidades faziam parte das
questdes de 5 a 22, em que as questdes de 5 a 9 versavam sobre a confiabilidade, que
é entendida como habilidade em fazer o servico prometido com confianga e precisao.
Ja a receptividade foi avaliada nas questées 10 a 13, a qual traduz a disposi¢ao
para ajudar o usuario e fornecer um servico com rapidez de resposta solidaria. E
nas questoes 14 a 17 apresentavam questdes sobre a garantia, que se resume no
conhecimento e cortesia do funcionario e sua habilidade em inspirar confian¢a. No
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ultimo bloco de questdes, 18 a 22, perguntava-se sobre a empatia, ou seja, o cuidado
em oferecer atencdo individualizada aos usuarios (PARASURAMAN, ZEITHAML e
BERRY, 1988). A segunda parte é composta por trés perguntas dissertativas que
tem a preocupagcao em saber qual das afirmativas € de maior importancia para obter
qualidade de atendimento, qual a segunda de maior importancia e qual de menor
importancia. Que foram respondidas somente escrevendo o nimero correspondente
as afirmativas: (1) A primeira as aparéncias das instalacdes fisicas, equipas, pessoal,
material e comunicacao que utiliza a empresa de saude. (2) Segunda cita a capacidade
da empresa de saude para realizar o servigco prometido de forma segura e precisa. (3)
Terceira a disposicao da empresa de saude para ajudar os clientes e dar-lhes um
servico rapido. (4) Quarta o conhecimentos e tratamento amavel dos empregados da
empresa de saude e a sua capacidade para transmitir um sentimento de fé e confianca.
(5) Quinta tratava-se do cuidado, atencao individualizada.

ApOs a aprovacéao da pesquisa pela Secretaria Municipal de Saude do municipio
e posteriormente, pelo Comité Permanente de Etica em Pesquisa da Universidade
Estadual de Maringa sob o parecer n°764. 295, no ano de 2015.0s individuos foram
abordados durante a espera do atendimento, esclarecidos os objetivos e informacoes
pertinentes sobre o estudo. Apds 0 aceite para participar da pesquisa o Termo de
Consentimento Livre e Esclarecido foi assinado em duas vias.

Os dados obtidos foram inseridos e armazenados em um banco de dados
utilizando o software Microsoft office Excel. A analise dos resultados foi por estatistica
descritiva e estao apresentados por meio de medidas de disperséo e amplitude.

RESULTADO E DISCUSSOES

Participaram do estudo 145 individuos, sendo que 105 (72,42%) eram do sexo
feminino, o que corrobora a questdes culturais que apontam para o maior cuidado com
a saude entre mulheres e foi evidenciado em pesquisa realizada em 2013, que afirmou
gue as mulheres brasileiras vao mais aos servicos de saude, comparadas aos homens
(COELHO JUNIOR, Et al. 2015).

Na Figura 1, observa-se que as usuarias demonstraram 51,43% de expectativas
para o item tangibilidade e obtiveram apenas 29,52% de percep¢cdes. Cabe destacar
que os itens de tangibilidade sao aqueles relacionados ao ambiente e que o bem-estar
emocional e fisico das pessoas reflete na sua avaliacdo sobre este item (BRASIL,
2015).
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Grifico 1- Percepgdes e expectativas de mulheres em relacdo a qualidade dos
servicos prestados em uma Unidade Bésica de Saude de um municipio do noroeste
do Parana-PR, 2015.
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Fonte: Os autores

Observa-se ainda na Gréafico 1, que a maior diferenga entre expectativa e
percepcao das mulheres foi no item empatia, sendo que as suas expectativas eram de
69,53% e a percepcéao resultou em 12,38% na opiniao das pesquisadas e, somente
18,09% assinalaram que o servico tem um nivel médio de qualidade. Pode-se entao

inferir que a cordialidade e o respeito séo fatores fundamentais para o individuo sentir-

se satisfeito com o servico. Identificou-se uma inversao no que o cliente desejaria

receber como servico, e o que ele efetivamente recebeu. Nesse sentido, é importante

destacar que a empatia, capacidade de se colocar no lugar do outro, € o que faz manter
lacos familiares, de amizades e companheirismo e traz oportunidades de sucesso

profissional, e que a falta de identificagcdo com o préximo faz desagradar clientes e
colegas de trabalho, refletindo na qualidade do servigco prestado (BESTETTI,2014).
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Grafico 2-Percepcdes e expectativas de homens em relacdo a qualidade dos
servicos prestados em uma Unidade Basica de Saude de um municipio do
noroeste do Parana-PR,, 2015.
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Fonte: Os autores

Nota-se na Grafico 2, que as expectativas de clientes do sexo masculino nos
itens de confiabilidade e sensibilidade era de 60%, ja as percep¢des detectadas apds
o atendimento foram 19,32% para o primeiro item citado e 23% para sensibilidade.
Estes dados mostram que a percepgcdo nem mesmo aproximou-se das expectativas
dos clientes. Sabe-se que o atendimento nos servigos de saude pela alta demanda,
nem sempre é imediato, mas é necessario que o prestador de servico demonstre
que esta atento a situagao, isso porque, o atendimento com gentileza e educagéo no
momento da entrada do individuo ao servigco de saude, pode transmitir tranquilidade e

confiabilidade

(KRZNARIC e BORGES, 2015).

Itens tangiveis Média
Os equipamentos da empresa tem aparéncia moderna 2,93
Tangibilidade | As instalacbes da empresa sdo visualmente atrativas 3,85
Os empregados tem uma aparéncia agradavel. 3,77
As ferramentas ligadas ao trabalho séo visualmente atrativas 3,91

Figura 1- Percepgéo dos clientes sobre os elementos tangiveis da Unidade Basica de Saude,

Parana-PR, 2016.

Fonte: Os autores

A figura 1 apresente a percepcéo dos usuarios do servico de saude sobre os
elementos questionados no item tangibilidade do instrumento utilizado, em que foram
orientados a assinalar 1 para itens em que estao em total desacordo e 7 para os itens
em que concordam totalmente. Desta forma, observa-se que em média, a maior parte
dos itens foi analisada de forma negativa pelos participantes.

As percepcoes dos clientes relacionados a cada item da tangibilidade (Figura
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1) demonstra que quando os participantes foram questionados se os equipamentos
estdo com aparéncia moderna, a média das respostas foi de 2,93 pontos, sendo a
menor entre os demais. Desta forma, remonta-se para a necessidade de manutencéo
da estrutura fisica como uma estratégia de acolhimento nos servicos de saude, que se
relaciona diretamente na percepcao do atendimento recebido.

As deterioracbes das estruturas fisicas e dos equipamentos nas Unidades
Béasicas de Saude podem estar relacionadas aos recursos insuficientes para a enorme
demanda da rede publica de saude, no ambito municipal, estadual e federal. Cumpre
destacar, que a forma de organizagcao politica e econémica do pais, bem como, a
falta de planejamento orcamentario para custeio e investimento favorece o processo
de sucateamento terceirizacdo de servicos com superfaturamento, o que leva as
dificuldades na melhoria da infraestrutura e aquisicao de materiais fundamentais para
o atendimento & populacdo (CORREIA, MAGALHAES e SILVA, 2015).

Quando questionados se a aparéncia dos profissionais era agradavel, os usuarios
do servico classificaram o item em 3,77 pontos. A baixa pontuacao neste item, por
vezes pode ser interpretada, associando-se a falta de empatia e acolhimento percebida
pelos profissionais, que pode estar associado a uma postura pouco acolhedora nos
servicos. Nesse sentido, observar a estética ocupacional de funcionarios, para além de
vestimentas, é algo que pode ser determinado em cada cargo e hierarquia do ambiente
de trabalho e atua como um conjunto de boas expressdes (PISA e GIACOMINI, 2015).

A Figura 2 mostra os dados dos aspectos intangiveis que estao diretamente
relacionados aos aspectos subjetivos da assisténcia a saude como a confiabilidade,
sensibilidade, seguranca e empatia.

Aspectos intangiveis Média

Tempo do atendimento é adequado 2,72
Os problemas dos clientes sao resolvidos. 3,36
Confiabilidade O servigo (:e bem fe’ito na primeira vez. . 3,33
O servigo é concluido no tempo prometido. 2,84
Existe em preocupacao em eliminar erros béasicos. 3,40
Os clientes sédo comunicados quando servico sera concluido. 3,48

O servico é oferecido rapidamente.
Os empregados estao dispostos em ajudar os clientes. 2,89
Sensibilidade Os empregados dizem estar ocupados na hora de atender os 3,22
clientes. 3,11
Os empregados transmite confianca. 3,39
Ocorre transmissao de seguranca aos clientes. 3,36
Seguranca Os empregados s@o amaveis. 3,12
Os empregados tem conhecimento suficiente. 3,48
Os clientes recebem uma atencéao individualizada. 3,18
Os horarios do expediente é conveniente. 3,13
E oferecido atencéo individualizada aos clientes. 2,88
Os interesses dos clientes sdo levados em consideracgéao. 2,94

. A necessidade especifica dos clientes sé&o levadas em
Empatia ; =

consideracgao. 3,24

Figura 2- Percepgéo dos aspectos intangiveis dos clientes atendidos em uma Unidade Bésica
de Saude, Parana-PR, 2016.

Fonte: autores
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No que diz respeito a percepgao dos elementos intangiveis a confiabilidade teve
a menor média relacionada ao tempo da realizacédo do atendimento e conclusao do
servico no tempo prometido. Este fato pode ser reflexo de um dos problemas dos
servicos de saude que esta relacionado ao numero insuficiente de profissionais que
atuam na atencédo primaria. Cumpre destacar que, o servico referido se caracteriza
como a porta de entrada da populacdo aos servicos de saude, mas para que garantia
acesso a todos, acbes pontuais precisam ser efetivadas, como a melhor qualificagéo
dos profissionais da equipe de saude e desburocratizacdo dos servicos de apoio
diagnostico (CAMPOS, Et al. 2014).

Na analise de sensibilidade observou-se a menor média encontrada, item que
diz respeito ao tempo que leva do momento da recepcao até aquele em que o servico
é oferecido. A avaliacdo inadequada neste quesito remonta a sobrecarga de trabalho
da equipe, que depara-se diariamente a uma grande demanda de atendimentos em
comparacao ao numero de funcionéarios para prestar esse atendimento, o que dificulta
o cumprimento dos pressupostos e objetos de cuidado a saude na atencao primaria,
como a promogao, prevencgao e reabilitacao (PIRES, Et al. 2016)

Nas condi¢des de seguranca as médias foram as mais altas e a maior média
dentre elas foi relacionada ao conhecimento cientifico dos funcionarios (3,48).
Embora tal média seja a maior do dominio avaliado, destaca-se que nenhum item
atingiu resultados que poderiam ser considerados adequados. As praticas educativas
implantadas pelos profissionais de saude atendem de forma parcial e rudimentar aos
principios da promog¢ao a saude, ha a necessidade por parte dos gestores que entenda
as necessidades e as mudancas ocorridas no mundo inteiro (FERREIRA, 2015).

Ao se tratar da lacuna empatia depara-se com uma das médias mais baixas
sobre as caracteristicas, o oferecimento de atencéo individualizada aos clientes e
seus interesses sdo levados em consideracdo, o que faz despertar preocupacao,
porque o estado de empatia implica, ter preocupacdo com proéximo ou compaixao e
este tema muitas vezes é negligenciado. O bom atendimento requer a inclusao de
frases como “Bom-dia”, “Boa-tarde”, “Sente-se, por favor,” ou “Aguarde um instante”,
“Por favor,” que, ditas com suavidade e cordialidade, podem levar o usuario a perceber
o tratamento diferenciado (BARBOSA, TRIGO e SANTANA, 2015).

Na figura 3 exibe caracteristicas € de maior importancia para obter qualidade
de atendimento na  opinido do usuarios, ou seja demostra-se qual aspecto a
organizacao de saude pode voltar sua atencéo para obter melhoramento e aproximar
das expectativas da percepcoes.

Caracteristicas N° %
Aparéncia, instalagdes, equipamentos e comunicag¢éo 24 16,60
Realizar o servico prometido 27 18,65
Tratamento amavel 37 26
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Cuidado atengéo ‘ 33 ‘ 22,75 ‘

Servico rapido 23 16

Figura 3- Caracteristica € de maior importancia para obter qualidade de atendimento na
opinido do usuarios em uma Unidade Bésica de Salude, Parana-PR, 2016.

Fonte: autores

Aformade sertratado de maneira amavel teve a maior relevéancia 26% fazendo que
surja a necessidade dos gestores ofertem treinamentos para melhorar o acolhimento,
ja que ter cortesia em lugares publicos é obrigacao, esta na lei 13.460/2017, dispde
sobre participacao, protecao e defesa dos direitos do usuario dos servicos publicos,
administracao publica. A lei pode ser cumprida através do acolhimento com gestos e
palavras como: bom dia ou boa tarde, boa noite, posso ajudar, sorrir, olhar nos olhos
proporcionando o bem-estar fisico, mental, social e cultural do usuario (BRASILIA,
2017).

CONCLUSAO

Conclui-se neste estudo que a maioria dos usuarios estao insatisfeitos no que se
refere a qualidade dos servigcos prestados na Unidade Béasica de Saude. Quanto aos
itens considerados intangiveis, percebeu-se que a sensibilidade e a seguranga sao os
mais negativos na analise da qualidade do servico. Considera-se que alguns aspectos
precisam ser aperfeicoados para alterar esta realidade como as habilidades em criar
vinculos com os clientes, investimento em educacao permanente para os funcionarios,
valorizacéo do atendimento humanizado e individualizado.

Embora este estudo tenha como limitacéo a analise de somente um municipio de
pequeno porte, destaca-se que os aspectos analisados sobre a qualidade € comum
a todos os pontos de atencdo a saude do individuo, portanto, acbes de melhoria
dos aspectos tangiveis e intangiveis presentes nas Unidades Basicas de Saude sao
fundamentais para impactar positivamente na qualidade dos servigos prestados.
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