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APRESENTAÇÃO

A multidisciplinaridade intrínseca nesta coleção é algo que temos discutido a cinco 
anos no centro oeste do país através do evento científico denominado CoNMSaúde. 
Sabemos que a saúde necessita urgentemente de rever alguns conceitos quanto 
à colaboração efetiva de todos os seus profissionais, e exatamente por isso temos 
buscado a cada ano reunir mais de doze áreas da saúde para debater ciência e 
dialogar juntos sobre os avanços da saúde em todos os seus aspectos. Vários pontos 
temos levantado a cada ano, todavia tem sido muito claro e notória a importância da 
orientação do acadêmico quanto à necessidade de trabalhar e cooperar com as áreas 
da saúde afins ao seu curso.

Assim a coleção “Ciências da Saúde: da teoria à prática” abordou de forma 
categorizada e interdisciplinar trabalhos, pesquisas, relatos de casos, revisões e 
inferências sobre esse amplo e vasto contexto do conhecimento relativo à saúde. 
Além disso, todo o conteúdo reuniu atividades de ensino, pesquisa e extensão 
desenvolvidas em diversas regiões do país, que analisam a saúde em diversos dos 
seus aspectos, percorrendo o caminho que parte do conhecimento bibliográfico e 
alcança o conhecimento empírico e prático.

O último volume é um fechamento proposital com trabalhos em contextos 
diferentes da saúde que em determinados aspectos se relacionam e favorecem ao 
leitor indagações e reflexões quanto ao trabalho inter e multidisciplinar. 

Com o dever cumprido finalizamos esta obra apresentando um panorama teórico 
e prático, propiciando um novo patamar para novas obras e publicações. Destacamos 
a fundamental importância uma estrutura como a Atena Editora capaz de oferecer uma 
plataforma consolidada e confiável para estes pesquisadores exporem seus resultados. 
Nosso profundo desejo é que este contexto possa ser transformado a cada dia, e o 
trabalho aqui presente pode ser um agente transformador por gerar conhecimento em 
uma área fundamental do desenvolvimento como a saúde.

Benedito Rodrigues da Silva Neto
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RESUMO: Objetivou-se analisar qual a 
percepção dos usuários que são atendidos pelo 
Serviço de Atendimento Móvel de Urgência 
no município de Piripiri-PI. Tratou-se de uma 
pesquisa de campo do tipo qualitativa, de 
abordagem explicativa. Os participantes da 
pesquisa foram usuários que foram atendidos 
pelo SAMU e entregues ao Hospital Regional 
Chagas Rodrigues e que responderam a um 
questionário com perguntas indutivas com 
caráter de perguntas abertas. Após análise 
dos dados, percebeu-se que as principais 
solicitações foram febre, fator idade (idoso), 
desmaios, acidente automobilístico, distúrbios 
endócrinos (diabetes mellitus), hipotensão, 
fraqueza muscular, mal súbito, dispneia e a 

facilidade que o SAMU tem em adentrar ao 
hospital. Dentre os fatores que levou os usuários 
a considerar boa a assistência destaca-se a 
agilidade no serviço, a excelência na qualidade 
da assistência prestada e o rápido acesso aos 
serviços de urgência. Estes são alguns dos 
fatores que levaram aos usuários. E os fatores 
que levaram a uma má assistência destacou-se 
a demora da ambulância em chegar ao domicilio 
do usuário, a triagem realizada pela Regulação 
de Teresina, o desconhecimento da população 
acerca dos serviços prestado pelo SAMU, o não 
cumprimento do protocolo do SAMU por alguns 
profissionais, a divergência de opiniões entre 
usuários e médicos reguladores. Em síntese, o 
estudo se mostrou bastante significativo, pois 
por mediação dele foi possível demonstrar 
as percepções dos usuários e este trará 
contribuições para melhorias na adequação 
dos serviços diante das necessidades daqueles 
que o utilizam.      
PALAVRAS-CHAVE: Serviços de saúde. 
Serviços médicos de emergência. Assistência 
pré-hospitalar. 

PERCEPTION OF USERS RESPONSIBLE 

FOR THE MOBILE URGENCY SERVICE AT 

THE MUNICIPALITY OF PIRIPIRI-PI

ABSTRACT: The purpose of this study was 
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to analyze the perception of the users who are assisted by the Mobile Emergency 
Care Service in the municipality of Piripiri-PI. It was a field research of the qualitative 
type, with an explanatory approach. The study participants were users who were 
attended by the SAMU and delivered to the Regional Hospital Chagas Rodrigues and 
who answered a questionnaire with inductive questions with the character of open 
questions. After analyzing the data. The main requests were fever, age (elderly) factor, 
fainting, automobile accident, endocrine disorders (diabetes mellitus), hypotension, 
muscle weakness, sudden onset, dyspnea and the ease that SAMU has to enter the 
hospital. Among the factors that led the users to consider good the assistance stands 
out the agility in the service, the excellence in the quality of the assistance provided 
and the fast access to the emergency services. These are some of the factors that 
led to the users. And the factors that led to poor care were the delay in ambulance to 
reach the user’s home, the screening carried out by the Teresina Regulation, the lack 
of knowledge of the population about the services provided by SAMU, and the non-
compliance of the SAMU protocol. Some professionals, the divergence of opinions 
between users and medical regulators. In summary, the study was very significant, 
because through it it was possible to demonstrate the users’ perceptions and this one 
will contribute to improvements in the adequacy of the services to the needs of those 
who use it.
KEYWORDS: Health Services. Emergency Medical Services. Prehospital Care.

1 |  INTRODUÇÃO 

A área de Urgência e Emergência configura-se como um componente importante 
da assistência à saúde. O aumento da demanda por serviços nesta área, nos últimos 
anos, relaciona-se ao crescimento do número de acidentes e de violência urbana 
e a escassa estruturação de muitas redes, configurando-se como fatores que têm 
colaborado decisivamente para a sobrecarga desses serviços disponibilizados para o 
atendimento da população. Tal situação tem transformado o serviço em um dos mais 
problemáticos do sistema de saúde (BRASIL, 2006 a).

Atentando-se que causas externas são as de segunda origem de morte no país 
até evitáveis quando o indivíduo é atendido adequadamente, o Ministério da Saúde 
(MS) constituiu em 2003 o Serviço de Atendimento Móvel de Urgência (SAMU 192) 
para atendimento rápido e precoce ainda no local do ocorrido por profissionais da 
saúde qualificados e treinados. 

O SAMU 192 é composto por profissionais capacitados em técnicas não invasivas 
de suporte à vida para intervir em Unidades de Suporte Básico (USB), médicos e 
enfermeiros providos de equipamentos e materiais específicos necessários para a 
prática de procedimentos invasivos que atuam em Unidades de Suporte Avançado 
(USA), tendo como objetivo a prestação da assistência em ocorrências de maior 
gravidade e complexidade. O atendimento de pré-hospitalar móvel (APHM) é vinculado 
a uma Central Única de Regulação Médica (CURM) das urgências, responsável por 
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ministrar atendimento eficiente e adequado. Compreende um processo de trabalho 
por meio do qual garante escuta permanente pelo médico regulador, acolhimento 
de todos os pedidos, estabelecimento de estimativa inicial do grau de urgência de 
cada caso, desencadeando a resposta mais adequada e equânime a cada solicitação 
(FERREIRA et al., 2017).

Este serviço atende 75% da população brasileira: 149,9 milhões de habitantes 
distribuídos em 2921 municípios com acesso ao SAMU 192 no território nacional. 
No Brasil, o MS já habilitou 2.965 unidades móveis, sendo 2.382 USB, 567 USA, 
217 Motolâncias, nove Equipes de Embarcação e sete Aeromédicas. Os recursos 
repassados pelo MS para custeio tiveram aumento significativo de R$ 432 milhões em 
2011 para R$ 533 milhões em 2012 e, em 2013, a previsão orçamentária final a ser 
executada na pasta do SAMU 192 foi de R$ 1 bilhão (CARVALHO, et al., 2015).

 O SAMU 192 é um serviço criado pelo Governo Federal para prestação de 
atendimento médico pré-hospitalar e, dependendo da gravidade, o paciente pode 
sair do domicílio, via pública ou própria unidade básica de saúde e ser encaminhado 
diretamente por meio desse serviço para um hospital terciário onde receberá tratamento 
definitivo. Pacientes adultos, pediátricos, gestantes, que estejam em espaços públicos 
ou em seus domicílios, o SAMU procura chegar às vítimas nos primeiros minutos após 
ter ocorrido o incidente.

 É acionado pelo telefone 192, ligação gratuita de qualquer telefone fixo ou celular 
controlado por uma CURM formada por Técnicos de Atendimento em Regulação Médica 
(TARM) e médicos reguladores que atendem às ligações e, dependendo da necessidade 
de cada caso, o regulador encaminha ao local solicitado uma ambulância de SBV ou 
de SAV. O profissional médico é responsável pelo gerenciamento e operacionalização 
dos meios disponíveis e necessários para responder às solicitações, utiliza protocolos 
técnicos, necessitando de informações passadas pelos rádio operadores que atendem 
às solicitações telefônicas da população e exercem o controle operacional das viaturas 
que se comunicam com a CRU por meio de rádios (BUENO et al., 2010).

Um estudo realizado em março de 2016 verificou a satisfação dos usuários 
atendidos pelo serviço de atendimento móvel de urgência no município de Caicó (RN), 
Brasil. O estudo foi realizado com 40 usuários socorridos pelo SAMU no mês de março 
de 2016 e mostrou que dentre os usuários da pesquisa, 52% eram do sexo masculino 
e 48% feminino. Em relação à faixa etária, a predominância foi de 20 a 30 anos (37%). 
Verificou-se que quanto ao SAMU, 60% relataram um serviço bastante eficiente, 35% 
referem o serviço bom e 3% regular e 2% ruim, não servia de nada, tendo em vista que 
ao serem chamados para o atendimento não se importavam (FERREIRA et al., 2017).

Quando se fala em avaliação do SAMU pelos usuários, têm-se percepções em 
duas situações distintas, a primeira diz respeito à sua autonomia em julgar uma situação 
de urgência e encontrar respaldo em um serviço que, para eles, tem a função de salvar 
vidas ou evitar que seu quadro de saúde se agrave. E a segunda está relacionada 
com a organização do SAMU, que vai desde o primeiro atendimento (telefônico) até o 



Ciências da Saúde: da Teoria à Prática 11 Capítulo 29 290

fato de desconhecimento dos critérios utilizados pelo médico regulador (ALVES et al., 
2010). 

Sendo assim, avaliar a percepção dos usuários atendidos pelo serviço de 
atendimento móvel de urgência (SAMU) no município de Piripiri-Pi, contribui para 
uma reflexão contínua do trabalho que é desenvolvido pelo SAMU- 192. Tem como 
relevância para a enfermagem entender a percepção de usuários que passam por 
atendimentos e procedimentos pela equipe do SAMU – Piripiri-Pi. Diante do exposto, 
questiona-se: Qual a percepção dos usuários que são atendidos pelo Serviço de 
Atendimento Móvel de Urgência no município de Piripiri-Pi?

2 |  METODOLOGIA 

Foi realizado um estudo de campo, do tipo qualitativo e explicativo. A coleta de 
dados foi realizada com 15 participantes, que foram atendidos pelo SAMU e entregues 
no Hospital Regional Chagas Rodrigues (HRCR), localizado na avenida Dr. Pádua 
Mendes, centro, número 575, no município de Piripiri-PI. A coleta aconteceu após 
a liberação das instituições participantes da pesquisa, mediante a Declaração de 
Autorização da Instituição Coparticipante.

 A produção dos dados se deu somente com a autorização dos participantes 
mediante a assinatura do Termo de Consentimento Livre e Esclarecido (TCLE), por 
meio de uma entrevista semiestruturada contendo perguntas indutivas abertas. As 
entrevistas foram gravadas e desgravadas com posterior transcrição na íntegra, sendo 
assim realizada uma análise e interpretação das falas dos participantes de forma a 
garantir a totalidade e fidedignidade das informações. 

Os critérios de inclusão foram pacientes atendidos pelo SAMU, que 
apresentassem condições cognitivas e físicas adequadas para proceder às respostas 
ao pesquisador, apresentassem idade superior a 18 anos e que aceitassem participar 
da pesquisa mediante assinatura do TCLE.

 E como critérios de exclusão foram pacientes que não foram atendidos pelo 
SAMU, que apresentaram condições cognitivas e físicas inadequadas para proceder 
às respostas ao pesquisador, idade inferior a 18 anos, e as que não aceitaram participar 
da pesquisa. 

De acordo com a Resolução 466/12 do CNS, os estudos envolvendo seres 
humanos devem atender aos fundamentos éticos e científicos pertinentes, respeitando 
ao participante da pesquisa em sua dignidade e autonomia, reconhecendo sua 
vulnerabilidade, assegurando sua vontade de contribuir e permanecer, ou não, na 
pesquisa, por intermédio de manifestação expressa, livre e esclarecedor. Ressalta-se 
que a presente pesquisa obedeceu aos preceitos ora expostos, bem como os dados 
somente foram produzidos após o consentimento dos participantes. Reitera-se ainda 
que os dados serão guardados pelo pesquisador responsável em um local no acervo 
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da biblioteca da Christus Faculdade do Piauí (CHRISFAPI), e somente foram utilizados 
em finalidade em que se destina a pesquisa. Ressalta-se ainda que a pesquisa foi 
aprovada pelo Comitê de Ética e Pesquisa da Faculdade Santo Agostinho sob o 
número CAAE 64630916.7.0000.5602 e sob o parecer número 1.974.507.

Toda pesquisa com seres humanos envolve riscos em tipos e gradações 
variadas. A presente pesquisa apresentou como possíveis riscos, os psicológicos: 
modificação nas emoções, stress, de culpa, e riscos sociais: discriminação e estigma 
como resultado da invasão de privacidade e quebra da confidencialidade, bem como 
devolução ou comunicação inapropriada de resultados do estudo. 

Relata-se que os dados foram produzidos em local que garantiram o anonimato, 
sigilo privacidade a fim de se reduzirem a possibilidade dos riscos acima mencionados. 
Os pesquisadores se comprometeram em proporcionar assistência imediata, bem 
como se responsabilizaram pela assistência integral ao participante da pesquisa, no 
que se refere às complicações e danos decorrentes da pesquisa. 

Os participantes que caso viessem a sofrer qualquer tipo de dano resultante da 
sua participação, previsto ou não no TCLE, teriam direito à indenização por parte dos 
pesquisadores, porém ressalva-se que não houve nenhum dano durante a realização 
desta pesquisa.

No benefício à população pode se dar por meio da oferta de novas políticas 
em saúde provenientes do conhecimento procedente da pesquisa, contribuindo 
para o desenvolvimento de alternativas efetivas para intervenções no futuro. Assim 
como também trouxe benefícios para o usuário devido sua grande relevância para a 
sociedade, pois nela foi analisada a percepção do usuário, acerca da percepção sobre 
o serviço prestado pelo SAMU.

Por se tratar de uma pesquisa com abordagem qualitativa, ou seja, com atitude 
científica de busca da compreensão da dinâmica ao ser humano, observando 
fenômeno, utilizou-se como técnica de análise dos dados a análise de conteúdo por 
meio de categorização por relevância teórica ou reiteração dos dados, e os resultados 
foram apresentados pelo uso de observações e citações literais. 

3 |  RESULTADOS E DISCUSSÕES 

Foram entrevistados 15 pacientes, no período de abril e maio de 2018. Os 
resultados a seguir indicam diferentes percepções sobre condições de urgências 
interpretadas pelos usuários em que variam de acordo com os agravos de saúde de 
cada indivíduo e sobre a percepção que cada um tem acerca da assistência prestada 
pela equipe do SAMU de Piripiri-Pi. 



Ciências da Saúde: da Teoria à Prática 11 Capítulo 29 292

3.1 Como a população considera o atendimento prestado pelo SAMU no momento 

da ocorrência

A confiabilidade do SAMU e a possível facilidade e presteza na resolução das 
necessidades dos usuários, a análise da situação que sugere a presença do médico 
e a oferta de recursos para o atendimento, que se pode citar o pronto acesso a 
medicamentos, são informações que influenciam os usuários por escolha deste serviço 
(VERONESE; OLIVEIRA; NAST, 2012). 

Houve usuários que consideraram o atendimento prestado pelo SAMU do 
município bom, assim como também houve os que acreditam que o atendimento 
prestado aos mesmos pela equipe pode melhorar.  A seguir segue os relatos dos 
usuários que afirmaram que se faz necessário uma melhora na assistência prestada.

“Eu achei que demorou demais, sofri um acidente de moto, estava com muita dor, e 
quando veio à ambulância foi a UBS, eu estava precisando de um médico, porque 
fraturei uma costela, mais a Regulação enviou uma básica (PACIENTE 4).” 

O padrão de resposta relacionado com a autonomia de cada paciente em decidir 
sua situação como grave ou não é destaque em cada entrevista, ou seja, para eles a 
situação deles é classificada como grave, então necessita de uma USA, independente 
da avaliação do MR. Esse tipo de discordância gera inúmeras discussões, pois muitas 
vezes nem sempre o que é considerado grave para o paciente está de acordo com os 
protocolos do SAMU.

A qualidade da gestão e do atendimento prestado pode ser visto por meio de 
estimativas de satisfação dos usuários, e das suas perspectivas e necessidades sobre 
o serviço oferecido, num processo mandatório que fornece informações importantes. O 
retardamento da assistência e o tempo de espera são fatores que mostram significativa 
opinião que leva a insatisfação por parte dos usuários. Contudo o fácil acesso e o 
acolhimento simples e completo são, assim, soluções para evitar a insatisfação do 
usuário que utiliza o serviço de urgência e emergência (LIMA et al., 2015). 

“Eu achei regular, porque percebi falta de paciência por parte de alguns profissionais 
comigo, achei um pouco grosseiros, acho que eles estavam apressados, só sei 
que deveriam atender de outra forma a gente (PACIENTE 7).”

Um dado que merece destaque na presente pesquisa, foi a existência de relatos 
de maus tratos (grosserias) por parte de alguns profissionais, ato este que deve 
ser coibido, pois se sabe que o atendimento é baseado em protocolos, e para uma 
assistência ser considerada eficaz, ela precisa ser humanizada e ética.

Em uma pesquisa realizada acerca do acolhimento ofertado por profissionais dos 
serviços de urgência e emergência destacou-se que apesar das inúmeras carências 
estruturais encontradas nas emergências do país, existem também as dificuldades 
mais relatadas por usuários acerca da assistência prestada por profissionais no sistema 
de rede de urgência e emergência no país, que foi falta de atenção, humanização na 
assistência, consideração ao paciente e, muitas vezes, instrução dos profissionais, 
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comprovando que se houver modificação na postura profissional, através de um 
simples olhar, contato, palavras de ajuda e de orientação, são atitudes que se torna 
muito mais importante do que um remédio (GUEDES; HENRIQUES; LIMA, 2013). 

A seguir segue os relatos de usuários que aprovaram a assistência prestada a 
eles: 

“Essa foi à quarta vez que aciono o SAMU, nunca me trataram mal, sempre muito 
bem, por isso eu considero muito bom o atendimento (PACIENTE 9).”

“A equipe trabalha muito bem, só que demorou um pouco, mais me disseram que 
é porque a ambulância estava em outra ocorrência (PACIENTE 13).”

Nos meses coincidentes com o da pesquisa, destaca-se que o SAMU realizou 
inúmeras ocorrências, totalizando assim no mês de fevereiro 146 ocorrências, 
considerando que as urgências clínicas são as mais realizadas seguidas de acidentes 
de trânsito. No mês de março, um total de 198 ocorrências, com novamente as 
urgências clínicas sendo as mais realizadas seguidas dos acidentes de trânsito. No 
mês de abril, houve 206 ocorrências com as mesmas características dos 02 meses 
anteriores (SESAM, 2017). 

3.2 Percepção dos usuários em relação ao SAMU. 

Dentre todas as alternativas que se oferecem no sistema de saúde, a preferência 
do usuário pelos serviços de urgência está baseada na perspectiva de uma assistência 
rápida, segura e de maior confiança. Pois o fato dos serviços de atendimento pré-
hospitalar móvel proporcionarem avaliação e cuidados na cena, assim como o 
transporte do paciente aos serviços de urgência, faz com que os usuários os vejam como 
uma opção de atendimento, com competência para responder às suas solicitações, 
independentemente da gravidade da situação. Contudo os usuários enxergam o SAMU 
como um serviço de credibilidade e confiança (ABREUL et al., 2012). 

Segue adiante relatos de usuários que apontaram pontos positivos acerca da 
assistência do SAMU prestado a eles:

“O rápido atendimento prestado, pra mim é um ponto positivo (PACIENTE 2).”

“A excelência na qualidade da assistência, porque fizeram todos os procedimentos 
comigo, aferiram minha pressão, minha glicemia, temperatura (PACIENTE 5).”

As satisfações dos usuários com o básico das ações realizadas pela equipe do 
SAMU poderiam ser vistos como motivos para incentivar cada vez mais os profissionais 
a melhorar a assistência destinada a eles. Pois saber ouvir corretamente a quem se 
destina o serviço é uma forma de qualificar seu trabalho.

Segue adiante as falas de usuários que elencaram pontos negativos acerca de 
assistência do SAMU prestado a eles:

“Eu acho que poderia ser mais rápido, porque demorou chegar em minha casa 
(PACIENTE 1).”
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“Eu achei que meu socorro demorou, eles quase não encontraram minha casa, 
a regulação de Teresina ainda me retornou a ligação pedindo para eu confirmar 
minha residência porque eles não estavam encontrando, achei isso muito ruim 
(PACIENTE 5).”

“A burocracia da Regulação de Teresina, eu acho que isso demora muito para 
socorrer a vítima (PACIENTE 4).”

Alguns caracterizaram como pontos negativos a demora decorrente de haver 
apenas duas ambulâncias, uma estar em Teresina e só restar uma no município, 
sendo que essa única que restava se encontrava no momento em outra ocorrência e 
o usuário ter que esperar, ou seja, isso foi visto como algo desfavorável. 

O serviço de APH móvel é ligado a uma Central Única de Regulação Médica 
(CURM) das urgências que é responsável por fornecer um atendimento eficaz e 
apropriado. Tal central envolve um método de trabalho por meio do qual se garante 
escuta permanente pelo MR, com acolhimento de todas as solicitações, bem como o 
estabelecimento de uma avaliação adequada da situação de urgência de cada caso, o 
que vai proporcionar a resposta mais adequada e equânime a cada solicitação. Faz-se 
o uso de um código universal (código Q) para este processo de comunicação. Esse 
código utiliza-se de três letras começando com a letra “Q”. A utilização da linguagem 
através deste código visa promover a comunicação e o acordo das informações 
passadas, bem como economizar tempo durante a troca das informações. Então, dessa 
forma a comunicação é fundamentalmente necessária para a garantia do sucesso no 
atendimento pré-hospitalar móvel (SANTOS et al., 2012).

3.3 Qualidade da assistência prestada pelo SAMU 

Modificações na lógica da assistência dos serviços de saúde para aprimorar a 
qualidade do atendimento oferecido são cada vez mais imprescindíveis, especialmente 
nos serviços de urgência e emergência, cujas especificidades levam os profissionais 
a se posicionar de maneira impessoal. A assistência destinada aos usuários precisa 
constituir de uma humanização no atendimento o que irá pressupor a garantia de 
acesso a todas as pessoas. Tal assistência precisa ainda promover uma escuta 
qualificada dos problemas de saúde dos usuários, com o intuito de ofertar sempre uma 
resposta positiva e responsabilizando-se pela melhor solução do problema do usuário 
que solicita o serviço (GUEDES; HENRIQUES; LIMA, 2013).  

A seguir serão mostradas falas de usuários com sugestões apontadas por eles 
para melhorias relacionadas com a assistência prestada pelo SAMU do município.  

“Precisa melhorar na rapidez, chegar mais rápido no local, gostaria que a 
Regulação voltasse para Piripiri, pois sendo em Teresina eu acho que demora mais 
o atendimento (PACIENTE 4).”

O diálogo entre regulação / equipe / usuário é um fator essencial para garantir que 
as ações aconteçam de maneira eficiente e eficaz, devendo ocorrer constantemente 
com a finalidade de proporcionar informação e o entendimento necessário à condução 
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das tarefas e, acima de tudo, promover motivação, colaboração e satisfação no 
trabalho.  Diante do fato, ao implementar uma central de regulação na cidade em 
questão, essa necessidade dos usuários poderia ser sanada aprimorando assim a 
comunicação entre a equipe e usuários (SILVA et al., 2014). 

“Gostaria que mudasse com relação a ser mais humanos, tratar melhor a gente, ser 
mais flexível, e ter mais paciência (PACIENTE 7).”

Alguns estudos comprovam que a confiança do usuário nos serviços de urgência 
e emergência, muitas vezes se mostra associada ao desagrado, pois ressalta-se 
que os usuários têm consigo sua individualidade exposta por meio de suas crenças 
e valores. Diante do exposto é analisado que, na opinião do usuário, a relação do 
paciente com o profissional deve se basear em atenção, cuidado, afeto, competência, 
carinho e agilidade, além de uma boa conversa entre ambos e o mais importante é que 
o profissional respeite o momento frágil do usuário, a fim de colaborar também para 
uma assistência de qualidade (LIMA et al., 2015).

 Na percepção da maioria dos participantes, a rapidez na assistência deveria 
ser melhorada pois, a regulação sendo em Teresina dificulta e atrasa o deslocamento 
da equipe até o usuário. Outros relatam que a equipe pode ser mais flexível com os 
usuários e ter mais paciência. Outros relatam que pode melhorar trazendo a regulação 
para cidade de Piripiri, o que acarretaria maior agilidade. Já alguns relatam que não há 
necessidade de melhorias, pois a equipe é excelente, perfeita em tudo que faz e não 
vê nada em que mudar. 

4 |  CONCLUSÃO 

Foi observado por meio desse estudo que os objetivos anteriormente propostos, 
foram contemplados. Pois foi possível a identificação da percepção dos usuários 
atendidos pelo SAMU, assim como os principais pontos que levaram a uma boa 
aceitação e os pontos que levaram a uma má aceitação acerca da assistência prestada 
pelo SAMU aos usuários no município de Piripiri-PI.

Diante da forma como os profissionais acolheram os usuários, da proposta 
de trabalho sugerida pela rede e da grande demanda dos serviços de urgência e 
emergência, entende-se que estes foram os fatores que refletiram na percepção dos 
usuários que utilizam o serviço. Notou-se que o transporte dos pacientes e a facilidade 
de adentrar aos sistemas de saúde mostraram-se como decisivos na perspectiva dos 
usuários em atender suas demandas. 

A agilidade no serviço, a excelência na qualidade da assistência prestada, e o 
rápido acesso aos serviços de urgência são alguns dos fatores que levaram os usuários 
a classificar o atendimento como muito bom, conceituando assim como pontos que 
levaram os usuários a ter uma boa aceitação do atendimento prestado pelo SAMU de 
Piripiri-Pi. 
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A demora da ambulância em chegar ao domicilio do usuário, a triagem realizada 
pela Regulação de Teresina, o desconhecimento da população acerca dos serviços 
prestado pelo SAMU, o não cumprimento do protocolo do SAMU por alguns profissionais, 
a divergência de opiniões entre usuários e médicos reguladores geraram percepções 
que levaram os usuários a ter uma má percepção do atendimento prestado pelo SAMU 
de Piripiri-Pi. 

Diante dos achados, a pesquisa se finda mostrando que apesar da grande maioria 
dos usuários acreditarem que o SAMU é um grande serviço, como uma equipe que faz 
o diferencial na saúde de Piripiri, ainda existem muitos desafios a serem resolvidos. 
Ainda é necessário esclarecer informações acerca do funcionamento do SAMU, 
assim como o tempo destinado a cada solicitação, sempre respeitando o princípio da 
equidade. Essa pesquisa se torna significante, pois por intermédio dela foi possível 
elucidar as percepções dos usuários e prestar subsídios para uma melhor adequação 
dos serviços diante das necessidades daqueles que o utilizam.   
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