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APRESENTAÇÃO 

A coleção “Gestão de Serviços de Enfermagem” reúne 47 artigos científicos originais, 
produzidos por acadêmicos, professores e pesquisadores de diversas Instituições de 
Ensino Superior (IES). 

A obra foi dividida em 2 (dois) volumes, de modo que o volume 1, concentra estudos 
sobre Tecnologias da Comunicação em Enfermagem; Teorias de Enfermagem e suas 
contribuições, além de Relatos de experiência. 

Por sua vez, o volume 2, apresenta relevantes estudos de revisão da literatura bem 
como outros que tratam de forma especial sobre a atuação do enfermeiro no cuidado ao 
paciente nas mais variadas situações, do nascimento até a morte. 

Deste modo a coleção “Gestão de Serviços de Enfermagem” articula teoria e 
prática e permite ao leitor refletir e revisitar questões ligadas a assistência, ao ensino e ao 
gerenciamento em saúde e enfermagem, e assim, melhorar suas práxis profissional.  

Vale ressaltar que, a Atena Editora segue firme em seu propósito de contribuir com 
o avanço da ciência, com a divulgação e comunicação científica, sempre prezando pela 
ótima experiência dos pesquisadores, otimizando canais acessíveis de comunicação e uma 
plataforma consolidada e confiável, além de uma rápida resposta – fundamental para que 
os dados não fiquem obsoletos e os estudos sejam compartilhados e impulsionados.

Agradecemos por fim, o comprometimento dos autores para o desenvolvimento dessa 
obra. Explicita-se o desejo de que esta leitura contribua para a ampliação do conhecimento 
científico no campo da Saúde e da Enfermagem e os incentive ao desenvolvimento de 
novas e formidáveis pesquisas. 

Samira Silva Santos Soares
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RESUMO: A acessibilidade aos serviços de saúde 
é caracterizada pelas barreiras ou facilidades 
encontradas pelo usuário que possibilite o 
contato a assistência, e por conseguinte, o 
acesso e utilização desses serviços, a exemplo, 
considera-se como acessibilidade sócio-
organizacional, o tempo de espera que o usuário 

enfrenta para conseguir a marcação para uma 
consulta. Este estudo tem por objetivo analisar 
na literatura científica a acessibilidade sócio-
organizacional na Atenção Primária à Saúde 
no Brasil. Trata-se de um estudo de revisão 
integrativa desenvolvida nas bases de dados 
disponíveis na Biblioteca Virtual em Saúde (BVS), 
através da seguinte estratégia de busca (“acesso 
aos serviços de saúde” OR acessibilidade) AND 
(“atenção primária a saúde” OR “estratégia de 
saúde da família”). Foram incluídos os artigos 
em texto completo, disponíveis em português, 
publicados nos últimos 10 anos e realizados 
no Brasil. Na primeira etapa da pesquisa foram 
encontrados 275 artigos. Após a leitura dos 
títulos e resumos que correspondem com a 
temática e com os demais critérios de inclusão, 
totalizou-se 34 artigos para a amostragem final. 
A maioria dos artigos encontram-se na base de 
dados LILACS (55,9%), seguida pela MEDLINE 
(38,2%) e pela BDENF - Enfermagem (5,9%). Os 
estudos destacam que aspectos relacionados à 
dificuldade para marcação de consultas, tempo 
de espera pelo atendimento, horários inflexíveis 
e escuta dos profissionais da recepção, 
revelam-se como obstáculos para o alcance da 
acessibilidade aos serviços de saúde. A análise 
dos estudos permite concluir que é fundamental 
o desenvolvimento de novos estudos e políticas 
públicas que favoreçam a acessibilidade sócio-
organizacional.
PALAVRAS-CHAVE: Acesso aos Serviços de 
Saúde; Atenção primária à saúde; Estratégia de 
saúde da família.
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ANALYSIS OF SOCIO-ORGANIZATIONAL ACCESSIBILITY IN PRIMARY 
HEALTH CARE: AN INTEGRATIVE REVIEW

ABSTRACT: Accessibility to use healthcare services is characterized by obstacles or facilities 
found through the service wearers enabling access to support, therefore access and usage 
of those services, considering socio-organizational access and the waiting time to schedule 
medical appointments for instance. The scope of this paper is to analyze with scientific 
literature socio-organizational´s accessibility on Primary Health Care. It is about integrative 
review research with data analysis from Virtual Health Library (BVS), using (“healthcare 
services access” OR accessibility) AND (“primary health care” OR “family health strategy”) 
as a searching method. Articles with full text, available in portuguese, published within the 
past 10 years and held in Brazil, were included whereas incomplete texts, duplicated articles 
that didn´t approach the theme, literature reviews, as well as articles in different languages 
and produced in other countries were discarded. On the first step of the research 275 articles 
were found, after reading titles and abstracts with the corresponding theme and including 
requirements, leading to 34 articles in total. The majority of the papers are found in LILACS 
(55,9%), followed by MEDLINE (38,2%) and BDENF - Nursing (5,9%) databases. Aspects 
related to the difficulties of scheduling medical appointments, inflexible hours and the reception 
professionals hearing, are emphasized as obstacles to reach accessible health services. The 
paper analysis concludes that new research development and public policies are fundamental 
to enhance the socio-organizational´s accessibility.
KEYWORDS: Health services access; Primary health care; Family health strategy.

1 |  INTRODUÇÃO
O Brasil no decorrer dos anos tem investido especialmente nos serviços de Atenção 

Primária à Saúde (APS), promovendo estratégias preventivas e de promoção da saúde 
(PEDRAZA et al., 2018). Estes serviços voltados para a APS estão em crescimento desde 
a implantação da Estratégia de Saúde da Família (ESF), garantindo o atendimento a toda 
população, reduzindo assim, as desigualdades de acesso (RÊGO et al., 2018). 

Na atual perspectiva, a Estratégia de Saúde da Família (ESF), tem como objetivo 
incorporar e reafirmar os princípios do SUS, com ênfase na atenção primária à saúde, 
favorecendo o acesso da população aos serviços de saúde e assegurando atributos da 
APS, como a longitudinalidade e integralidade na atenção prestada aos usuários (ALVES; 
AERTS, 2011). Além de que, a ESF favorece a expansão e consolidação da APS sendo 
porta de entrada para o diagnóstico e resolutividade das necessidades de saúde da 
população (RÊGO et al., 2018; BRASIL, 2017). 

 Acesso e acessibilidade são considerados desafios contemporâneos da organização 
do SUS (TRAD; CASTELLANOS; GUIMARÃES, 2012), na literatura científica disponível, é 
possível encontrar alguns estudos que utilizam tanto o termo acesso e acessibilidade como 
sinônimos, enquanto outros fazem a diferenciação de significados (ALBUQUERQUE et al., 
2014). O acesso está relacionado à disponibilidade dos serviços de saúde pela perspectiva 
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da oferta (TRAD; CASTELLANOS; GUIMARÃES, 2012), a acessibilidade remete-se às 
características dos recursos de saúde disponíveis e as características da população, 
para que estes serviços sejam facilmente utilizados pelos usuários, de acordo com suas 
necessidades, considerando os limites de espaço e tempo (CLEMENTINO; MIRANDA, 
2010; OLIVEIRA et al., 2012). Além disso, a acessibilidade é ponderada como uma 
temática fundamental nos processos de avaliação em saúde, pois trata da disponibilidade 
e distribuição social dos recursos (OLIVEIRA et al.,2012). 

Donabedian (2003), apresenta a acessibilidade dividida em duas dimensões: a 
geográfica e a sócio-organizacional. A acessibilidade sócio-organizacional está ligada a 
todas as particularidades da oferta que tanto podem facilitar ou dificultar a capacidade 
dos usuários de usufruírem os serviços de saúde. Dentro dessa dimensão, os serviços 
precisam ser oportunos, contínuos, que atendam à demanda real e que sejam capazes de 
garantir o acesso aos outros níveis de atenção. 

Aspectos organizacionais estão associados à acessibilidade, principalmente 
as características de funcionamento dos serviços de saúde, tais como; tempo de 
agendamento da consulta, horário de funcionamento dos serviços, escuta dos profissionais 
da recepção e de nível superior, identificação do Agente Comunitário de Saúde (ACS) e 
implantação do acolhimento como mecanismo facilitador do acesso (ALBUQUERQUE et 
al., 2014; OLIVEIRA et al., 2012). Tais características também são vistas como barreiras 
organizacionais, e refletem acerca da resistência que o espaço e a oferta de atendimento 
impõem aos usuários, visto que, a presença de dias específicos para a marcação de 
consultas, filas para atendimento e dias específicos para atendimento, são considerados 
obstáculos para a Atenção Primária à Saúde (CUNHA; VIEIRA-DA-SILVA, 2010; MARTINS 
et al., 2019). 

É primordial que a Atenção Primária à Saúde seja conduzida pelos princípios da 
universalidade, da acessibilidade, do vínculo, da continuidade do cuidado, da integralidade 
da atenção, da responsabilização, da humanização, da equidade e da participação 
social (BRASIL, 2017). O termo acessibilidade abarca dimensões socioeconômicas, 
organizacionais, geográficas, culturais e políticas de contexto social e assistencial, que 
podem se manifestar como barreiras no atendimento das necessidades dos usuários, 
efetivos e/ou potenciais do sistema de saúde. Além disso, a acessibilidade é mensurada 
pela relação da resistência imposta por essas barreiras e a força de superação dos usuários 
(MENDES et al., 2012). Sendo assim, com o auxílio de novos estudos sistematizados que 
abordem essa temática, será possível identificar quais as barreiras prejudicam o acesso 
são mais corriqueiras nas unidades de saúde. A fim de que, as políticas públicas sejam 
utilizadas com o intuito de aprimorar a acessibilidade aos serviços de saúde, contribuindo 
assim com a melhoria da qualidade da APS. 

Dessa forma, este estudo tem por objetivo analisar na literatura científica a 
acessibilidade sócio-organizacional nos serviços de Atenção Primária à Saúde no Brasil.
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2 |  METODOLOGIA
O presente estudo trata-se de uma revisão de literatura do tipo integrativa, que 

pretende responder a seguinte pergunta de investigação: O que a literatura científica 
disponível traz acerca da acessibilidade sócio-organizacional nos serviços de Atenção 
Primária à Saúde no Brasil? 

A revisão integrativa viabiliza a síntese de diversos estudos publicados, permitindo 
assim o alcance de conclusões gerais acerca de um determinado assunto. Para a elaboração 
desse tipo de estudo é fundamental o rigor metodológico, além de que, é importante 
compreender as seis etapas da realização de uma revisão integrativa: identificação do 
tema e questão de pesquisa para a revisão; estabelecimento de critérios de inclusão e 
exclusão de estudos; categorização; avaliação; interpretação dos resultados dos estudos e 
a apresentação da revisão (MENDES; SILVEIRA; GALVÃO, 2008). 

A coleta de dados foi realizada de maio a junho de 2020, a seleção dos artigos se 
deu por meio das bases de dados disponíveis na Biblioteca Virtual em Saúde (BVS), através 
da seguinte estratégia de busca (“acesso aos serviços de saúde” OR acessibilidade) AND 
(“atenção primária à saúde” OR “estratégia de saúde da família”). 

Os critérios de inclusão para essa revisão foram os artigos disponíveis em texto 
completo, publicados no idioma português, realizados no Brasil, publicados nos últimos 
dez anos (2010 - 2020) e que abordassem a temática proposta. Foram excluídos os artigos 
que não estavam em texto completo, artigos duplicados, que não abordassem a temática 
proposta, revisões de literatura, assim como, artigos em outros idiomas, produzidos em 
outros países ou que fossem artigos que apresentassem estudos comparativos entre Brasil 
e outros países.

Para a seleção dos estudos, a leitura do título e resumo dos 275 estudos previamente 
selecionados foi realizada, adotando os critérios de inclusão e exclusão. 170 estudos foram 
excluídos por não corresponderem com a temática abordada, 18 se tratavam de revisões 
de literatura e 18 eram artigos duplicados. Após a leitura dos estudos na íntegra e a retirada 
de três estudos que não obtivemos acesso, totalizou-se 34 estudos como amostra final.

Estes foram separados de acordo com as bases de dados disponíveis, os anos 
de publicação, a metodologia do estudo e a forma que discutia a acessibilidade sócio-
organizacional nos serviços de saúde. Abaixo segue o fluxograma elaborado para uma 
melhor compreensão. (Figura 1).
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Figura 1: Fluxograma da metodologia empregada para a seleção dos estudos

Fonte: elaboração dos autores

3 |  RESULTADOS
Após análise metodológica e leitura dos artigos na íntegra, foram selecionados 34 

artigos que atenderam aos critérios de inclusão previamente estabelecidos. Percebe-se 
que os estudos estão publicados e distribuídos em apenas três bases de dados: dezenove 
na Literatura Latino-americana e do Caribe em Ciências da Saúde (LILACS) (55,9%); treze 
na Medical Literature Analysis and Retrieval System Online (MEDLINE) (38,2%) e dois na 
Base de Dados de Enfermagem (BDENF) (5,9%). (Gráfico 1).
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Gráfico 1: Percentual da distribuição das bases de dados

Fonte: elaboração dos autores

De acordo com o ano de publicação no intervalo de dez anos, a distribuição se 
apresentou da seguinte forma: três estudos no ano de 2010 (8,8%); um em 2011 (2,9%); 
três em 2012 (8,8%); três em 2013 (8,8%); sete em 2014 (20,6%); dois em 2015 (5,9%); 
um em 2016 (2,9%); quatro em 2017 (11,8%); sete em 2018 (20,6%); três em 2019 (8,8%) 
e nenhum em 2020. Tal desfalque no ano de 2020 se deve por conta de a coleta de dados 
ter sido realizada no início do ano, então não havia muitos estudos publicados. (Gráfico 2). 

Gráfico 2: Percentual da distribuição ao longo dos 10 anos

Fonte: elaboração dos autores
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Em relação a abordagem dos estudos selecionados, verifica-se um maior contingente 
de estudos quantitativos (73,5%) e qualitativo (26,5%). Na análise do tipo de estudo e 
com relação aos objetivos do estudo, observa-se que 70,6% dos estudos são transversais, 
seguidos dos estudos descritivos (20,6). (Gráfico 3).

Gráfico 3: Distribuição dos estudos segundo tipo e objetivos dos estudos. 

Fonte: elaboração dos autores

Os artigos discutem a respeito da acessibilidade sócio-organizacional de diferentes 
formas, visto que, muitos autores utilizam o termo acesso e acessibilidade como 
sinônimos (MARIN; MORACVICK; MARCHIOLI, 2014; SILVA; VIEIRA, 2014; VANDERLEI; 
NAVARRETE, 2013). Outros trazem a acessibilidade como uma dimensão do acesso 
(SOUSA et al., 2014; LIMA; ASSIS, 2010; LIMA et al., 2015; PINTO; GIOVANELLA, 2018; 
MARQUES et al., 2014; MARTINS et al., 2019), ou como um dos atributos essenciais da 
APS (SANTOS et al., 2017). 

É importante ressaltar que, apesar de os estudos estabelecerem abordagens 
diferentes, tudo que é voltado para a funcionalidade dos serviços de saúde, tais como 
horário de funcionamento das unidades, presença de filas para marcação de consultas, 
escuta dos profissionais das unidades, existência de práticas de acolhimento, dentre 
outros, estão inteiramente relacionados à acessibilidade sócio-organizacional (OLIVEIRA 
et al., 2012; CLEMENTINO; MIRANDA, 2010; ALBUQUERQUE et al., 2014).

Para uma melhor discussão, os artigos foram categorizados e separados em três 
categorias:  Avaliação dos serviços de saúde (29%); Acesso aos serviços de saúde (44%) 
e Acessibilidade sócio-organizacional nos serviços de saúde (26%) (Gráfico 4).
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Gráfico 4: Percentual dos estudos de acordo com a categoria

Fonte: elaboração dos autores

Sendo assim, será abordado de uma forma mais ampla a respeito da discussão 
das categorias que compõem esse estudo, evidenciando os aspectos mais relevantes dos 
artigos selecionados. 

4 |  DISCUSSÃO

Categoria 1 – Avaliação dos serviços de saúde
Dentro dessa categoria estão inseridos os artigos voltados para avaliação dos 

serviços de saúde, no qual trazem a acessibilidade sócio-organizacional como componente 
fundamental para uma boa avaliação dos serviços, estando dentro dos atributos da APS. 
Assim, os serviços de saúde devem ser constantemente avaliados, pois a acessibilidade no 
processo de avaliação, leva em conta as dimensões de natureza geográfica, organizacional, 
sociocultural e econômica (CLEMENTINO; MIRANDA, 2010).

Araújo et al. (2014), afirmam que a acessibilidade representa a ausência de barreiras 
organizacionais para que os usuários consigam atenção à saúde, tais como a delimitação 
de dias e horários de funcionamento. 

Estudos demonstram que a avaliação dos serviços de saúde relacionada a categoria 
da acessibilidade, apresentou o pior escore médio dentre todos os outros componentes 
avaliados. Destacam-se os itens de horário limitado de atendimento, relacionados com 
a provisão de atenção à noite, nos finais de semana e feriados, se o usuário adoecer 
fora do horário de funcionamento da unidade de saúde, terá que recorrer a outro serviço 
de saúde (ARAÚJO et al., 2014; GOMES; FRACOLLI, 2019). Um estudo voltado para a 
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avaliação dos serviços de saúde destinados à população quilombola, revelou que quase 
todos os atributos da atenção primária não estão adequadamente presentes no processo 
assistencial. No que diz respeito a acessibilidade como dimensão do acesso, a mesma 
apresentou escore insatisfatório, demonstrando a presença de barreiras que dificultam o 
acesso das crianças aos serviços de saúde (MARQUES et al., 2014).

Outros pontos relacionados a acessibilidade sócio-organizacional e que limitam o 
atendimento é o fato de os usuários esperarem muito tempo para agendar uma consulta 
e têm que falar com muitas pessoas para que o agendamento seja efetivado. Além disso, 
muitas vezes o usuário precisa se deslocar até a unidade de referência para que seja 
realizado esse agendamento, tendo que faltar ao trabalho e à escola (SHIMIZU; RAMOS, 
2019; CAMPOS et al., 2014). A inexistência de um telefone para a marcação de consultas 
ou para pedir informações quando a unidade de saúde se encontra fechada também se 
tornam barreiras organizacionais relativas ao acesso que comprometem a qualidade do 
cuidado na APS (VIDAL et al., 2018).

Um estudo ressalta que a maioria das unidades de APS do Brasil não funcionam 
no período noturno, e o agendamento de consultas de referência para outro nível de 
atenção é realizado por uma central de marcação, sendo que, as consultas nem sempre 
são agendadas em um tempo hábil para que seja disponibilizada a assistência necessária, 
prejudicando o cuidado integral. O somatório destes fatores exprime que a extensão 
do atributo de acessibilidade se torna considerado como insatisfatório para atender às 
necessidades dos usuários (SANTOS et al., 2017).

A seguir será apresentado uma análise de estudos realizados nas regiões e unidades 
da federação brasileira, que trazem evidências a respeito da presença de barreiras 
organizacionais nos serviços de APS, suas diferenças regionais e como a qualidade da 
acessibilidade é crucial para um bom funcionamento das unidades de saúde.

Santiago et al. (2013) abordam em seu estudo que a avaliação da acessibilidade na 
dimensão sócio-organizacional se mostrou prejudicada nos serviços de saúde da APS de 
Recife, PE. Isso se deu pela grande insatisfação dos usuários com os tempos de espera 
relativos ao agendamento de consulta especializada e realização de consulta na própria 
unidade de saúde, comprometendo assim, a garantia do acesso à atenção especializada 
em tempo oportuno e resolutivo.

Um estudo realizado em caráter nacional englobou todos os municípios de pequeno 
porte que aderiram ao Programa Nacional de Melhoria do Acesso e da Qualidade da Atenção 
Básica (PMAQ). Destaca-se que nos pequenos municípios da região Nordeste, os serviços 
de saúde apresentam problemas de acessibilidade organizacional, destacando a marcação 
de consulta, que são em dias e horários fixos, assim como, horário de funcionamento das 
unidades que não se adequam às necessidades dos usuários e, principalmente, pelas 
unidades de saúde não funcionarem nos cinco dias úteis da semana. Os resultados destes 
estudos manifestam descontentamento quanto a demora do atendimento e da resolução de 
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seus problemas de saúde, além da inexistência de um telefone para marcação de consultas 
ou pedir informações (CARVALHO et al., 2018, CAMPOS et al., 2014, SHIMIZU; RAMOS, 
2019). 

Tais acontecimentos entram em discordância com a nova Política Nacional de 
Atenção Básica (PNAB), visto que a mesma declara que os horários e dias de funcionamento 
devem ser organizados de uma forma que garanta amplamente o acesso aos serviços de 
saúde e o vínculo entre profissionais e usuários (BRASIL, 2017). 

Em contrapartida, nas regiões Sul e Sudeste, os municípios de pequeno porte 
apresentaram características positivas, relacionadas ao funcionamento das unidades 
básicas de saúde durante todos os dias da semana, inclusive aos sábados e/ou domingos, 
ao horário de funcionamento das unidades de saúde atender às necessidades dos usuários 
e à realização da marcação de consultas. Sendo assim, os usuários das regiões Sul e 
Sudeste avaliaram mais positivamente a acessibilidade sócio-organizacional dos serviços 
de APS do que os usuários das outras regiões do país (CARVALHO et al., 2018), vale 
ressaltar uma possível adequação nos horários e dias de funcionamento que atendam às 
necessidades daqueles usuários que não têm disponibilidade para procurarem o serviço 
em dias e horários comerciais.

Um estudo realizado em Santo Antônio de Jesus, BA, relata uma situação bem 
divergente de todos os outros estudos, a maioria dos usuários entrevistados se mostraram 
satisfeitos, isso demonstra que as barreiras de acessibilidade à APS estão sendo quebradas 
e os usuários têm acesso aos serviços de acordo com suas necessidades. Os resultados 
do estudo apontam melhorias no acesso aos serviços de saúde após a implantação da ESF 
nos distritos sanitários, essa implantação possibilitou a ampliação do acesso e assim da 
acessibilidade, uma vez que, a unidade de saúde está próxima a residência dos usuários. 
Essa avaliação está de acordo com a Política Nacional de Atenção Básica (PNAB) que 
coloca a ESF como a porta de entrada acessível dos usuários aos serviços de saúde 
(CRUZ et al., 2017, BRASIL, 2012). 

Fica expresso o quão fundamental será implantar mudanças no sentido de melhorar 
a acessibilidade nos serviços de saúde. Alterações na forma de agendamento de consultas 
contribuem neste aspecto. As equipes de ESF têm buscado melhorar a acessibilidade, 
permitindo assim, um maior equilíbrio entre a capacidade de oferta e demanda dos serviços 
de saúde, reduzindo o tempo de espera para consultas (VIDAL et al., 2018).

A percepção dos usuários frente a avaliação dos serviços de saúde é fundamental, 
pois produz informações a respeito dos serviços prestados. Os estudos abordados revelam 
a presença de fragilidades na estrutura, processo e resultados, que geram impactos 
negativos na melhoria da saúde da população. É evidente que essas fragilidades impactam 
na acessibilidade aos serviços de saúde, visto que as avaliações demonstram que a 
acessibilidade apresenta um desempenho baixíssimo em comparação aos outros atributos 
da APS (GOMES; FRACOLLI, 2019; ARAÚJO et al., 2014; SHIMIZU; RAMOS, 2019).
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Categoria 2 – Acesso aos serviços de saúde
Martins et al., (2019) apresentam o acesso como um dos elementos do sistema de 

saúde, composto por características organizacionais e geográficas, que podem facilitar ou 
dificultar a entrada dos usuários nos serviços de saúde. Além de que, envolve elementos 
que se configuram como condição essencial à transformação da realidade e ao atendimento 
aos direitos de cidadania, representando um grande avanço no atendimento aos usuários 
menos favorecidos (MARIN; MORACVICK; MARCHIOLI, 2014).

É importante salientar que embora os estudos utilizem o termo acesso, este é 
utilizado como sinônimo de acessibilidade e indicam o grau de facilidade ou dificuldade que 
os usuários obtêm cuidados de saúde, além de estarem relacionados à dimensão sócio-
organizacional: presença de filas de espera, tempo de espera pela consulta, entre outros 
fatores.

Um dos estudos dessa categoria, avalia uma unidade básica tradicional (UBST) e 
outra com a ESF incorporada, foi notável que na verificação da acessibilidade, a maioria 
dos aspectos pontuados tiveram uma avaliação positiva, sendo que os usuários da ESF 
se mostraram mais satisfeitos quando comparados aos usuários da Unidade Básica de 
saúde tradicional. Porém a demora em marcar uma consulta médica, está inteiramente 
associada com a restrição de horários de funcionamento das unidades de saúde (MARIN; 
MORACVICK; MARCHIOLI, 2014).

Um estudo realizado com a população de adolescente e jovens, aborda alguns fatores 
associados a acessibilidade sócio-organizacional, vistos como potenciais dificultadores do 
acesso, tais como: não atendimento no mesmo dia da marcação da consulta e a existência 
de filas e dias específicos para a realização da marcação da consulta. Quando os problemas 
relacionados à acessibilidade organizacional são persistentes, estes demonstraram afastar 
o público-alvo do estudo dos serviços da Estratégia de Saúde da Família. Um achado 
importante deste estudo é que os usuários entrevistados relatam que conhecem o Agente 
Comunitário de Saúde (ACS), este se mostra como comunicador entre o usuário e a unidade 
de saúde, facilitando assim, o acesso aos serviços (MARTINS et al., 2019, BRASIL, 2017).

Reis et al. (2013) propõem que melhorias sejam implementadas a respeito 
dos indicadores relacionados ao tempo de espera pela consulta e disponibilidade de 
medicamento, visto que se mostraram insatisfatórios. Neste estudo, os usuários relatam 
que muitas vezes perdem o dia de trabalho para serem atendidos. Conforme a nova PNAB, 
o planejamento dos horários de funcionamento precisa ser revisto, para que os usuários 
possam ser atendidos em horário alternativo ao seu horário de trabalho. Um mecanismo 
facilitador seria a abertura da agenda aos sábados, possibilitaria a acessibilidade e a maior 
utilização da APS (BRASIL, 2017).

A literatura dispõe de estudos sobre as questões de acesso aos serviços voltados 
para populações específicas, com necessidades de saúde semelhantes, a exemplo de 
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pesquisas direcionadas para pacientes com tuberculose. Os fatores que influenciam 
diretamente na acessibilidade de tipo específico de pacientes, estão inteiramente ligados 
aos horários rígidos e limitados, e as formas de marcação de consultas, que na maioria 
das vezes é somente presencial, dificultando assim o acesso efetivo na APS. Os autores 
reconhecem que existe a necessidade da capacitação dos profissionais de saúde a respeito 
do diagnóstico da tuberculose (QUINTERO et al., 2018; LOUREIRO et al., 2014; NEVES 
et al., 2016). 

Silva & Vieira (2014), apresentaram o acesso ao cuidado à saúde da criança e 
identificaram barreiras funcionais que dificultaram o cuidado, Lima et al. (2015) expressam 
em seu estudo o descontentamento dos usuários frente aos serviços oferecidos pela 
APS no Recife, PE. Entre as barreiras apontadas em ambos os estudos, destacam-se: a 
organização dos serviços relacionados aos dias e horários de atendimento, os usuários 
precisam chegar muito cedo à unidade, pernoitar ou madrugar, e esperar horas para 
conseguir pegar uma ficha, a falta de atendimento no turno da noite e nos finais de semana 
e a forma de agendamento de consultas, pois os dias são limitados. Os usuários também 
apontaram o reduzido número de visitas domiciliares realizadas tanto pelos profissionais de 
nível superior quanto pelos Agentes Comunitários de Saúde (LIMA et al., 2015), haja vista 
que o ACS tem o dever de informar os usuários a respeito das datas e horários de consultas 
e exames agendados (BRASIL, 2017). Tais características se mostram como dificultadores 
do acesso aos serviços.

Na realidade estudada por Sousa et al. (2014), verificou-se a demora no 
agendamento, a baixa oferta de consultas especializadas e exames complementares nos 
serviços de referência, são alguns dos aspectos que restringem o acesso dessa população 
à rede de serviços de saúde.

Sob a ótica dos profissionais das Unidades de Saúde de um município do sudoeste 
goiano, o estudo avaliou os atributos da APS (acessibilidade à assistência, longitudinalidade, 
integralidade e coordenação da assistência; orientação familiar, orientação comunitária e 
competência cultural). Evidenciou-se que todos os outros atributos demonstraram uma 
avaliação satisfatória, exceto a acessibilidade, que apresentou uma pontuação mais baixa. 
Não existem horários alternativos nem flexíveis para atender os usuários que trabalham 
durante o dia e as consultas nem sempre são agendadas em tempo hábil para disponibilizar 
a assistência necessária. Tais fatores comprovam que a extensão do atributo acessibilidade 
é insatisfatória para atender as necessidades dos usuários (SANTOS et al., 2017).

Sendo assim, é primordial facilitar o acesso dentro dos limites geográficos de cada 
território social, integrando serviços e práticas por meio da referência e contra referência 
na rede SUS (ASSIS; JESUS, 2012).

Categoria 3 – Acessibilidade sócio organizacional
Dentro da dimensão sócio-organizacional, a acessibilidade refere-se aos elementos 
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estruturais dos serviços que interferem na relação destes com os usuários, tais como, o 
tempo de espera para o atendimento. São considerados aspectos organizacionais, que 
dificultam ou facilitam os esforços dos usuários em obter atendimento (DONABEDIAN, 
1988). Starfield (2002), reitera que a acessibilidade se configura como elemento estrutural 
necessário para que a atenção ao primeiro contato seja alcançada, possibilitando 
assim, a chegada das pessoas aos serviços. Os fatores relativos à acessibilidade sócio-
organizacional (tempo de espera para a marcação de consulta e para o atendimento, 
facilidade na realização de exames e aquisição de medicamentos) são apontados como 
atributos essenciais que garantem a qualidade da APS.

Reconhecendo a importância da acessibilidade nos serviços de saúde, Vieira-
da-Silva et al. (2010), avaliaram a acessibilidade após a implantação de um programa 
voltado para a melhoria da acessibilidade e do acolhimento aos usuários da rede básica 
de Salvador, BA. A acessibilidade e o acolhimento são fatores considerados eficientes para 
que os usuários consigam ter acesso aos serviços de saúde, conforme suas necessidades. 
Posteriormente a implantação do programa, as unidades selecionadas mostraram avanços, 
tais como: extinção de filas evitáveis, a marcação de consultas por telefone, a implantação 
do profissional de nível médio na recepção, diminuição do tempo de espera na fila e no 
tempo entre agendamento e realização da consulta. 

Em contrapartida, um outro estudo realizado em um distrito sanitário de Salvador, 
BA, os autores identificam problemas atrelados à acessibilidade sócio-organizacional, 
como o longo tempo de espera para a realização da consulta e o tempo de agendamento 
da consulta, esses tipos de problemas afastam o usuário dos serviços de saúde. Todavia, 
outros pontos foram referidos como facilitadores para o acesso, como o horário de 
funcionamento da unidade de saúde, a escuta pelos profissionais da recepção e escuta 
dos profissionais de nível superior (OLIVEIRA et al., 2012). 

Mendes et al. (2012) abordam a respeito da acessibilidade sócio-organizacional 
fazendo um comparativo entre duas Unidade Básicas de Saúde de diferentes modalidades 
da APS, sendo uma tradicional (UBST) e outra com a ESF incorporada. Os usuários de 
ambas as unidades demonstram grande descontentamento em relação aos tempos de 
espera, com tempo de espera de mais de 15 dias para conseguir o atendimento após a 
marcação da consulta. Em contrapartida, os usuários declaram satisfação em relação a 
marcação de consulta ser realizada na própria unidade, ao recebimento de medicação 
e a facilidade para realização de exames, sendo considerados aspectos facilitadores ao 
acesso aos serviços de saúde.

Um segundo estudo realizado em Salvador, BA teve como foco a acessibilidade à 
atenção primária de famílias negras. Aspectos relacionados a deficiências organizacionais 
ou insatisfação com a forma de organização dos serviços, foram relatados como eventuais 
barreiras ou obstáculos que interpõem entre os usuários e o serviço. O elevado tempo de 
espera na unidade ou no agendamento de consultas e/ou procedimentos e o horário restrito 
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as consultas médicas ou odontológicas, foram os principais pontos para a insatisfação 
das famílias. O estudo destaca que os entrevistados declaram realizar o agendamento 
em unidades diferentes, com o objetivo de driblar a demora da marcação de consultas. 
É importante ressaltar que, a questão voltada para o étnico-racial foi raramente ligada 
à acessibilidade aos serviços (TRAD; CASTELLANOS; GUIMARÃES, 2012), tal achado 
corrobora com outro estudo (MARTINS et al., 2019).

Costa et al. (2017) abordam em seu estudo a acessibilidade das mulheres rurais que 
vivenciam situações de violência. Comprovou-se que a acessibilidade, dentro da qualidade 
de direitos de cidadania, é limitada para as mulheres em contextos rurais, isso ocorre diante 
das iniquidades urbano/rurais, às distâncias geográficas e à oferta de serviços. Estes são 
resultados das desigualdades na oferta pública e da existência de opções por recursos 
assistenciais. O quesito (des) atenção dos profissionais foi apontado como limitador do 
acesso, dentro da dimensão da acessibilidade sócio-organizacional, esse item está 
inteiramente relacionado com a escuta dos profissionais da recepção e dos profissionais 
de nível superior, sendo fundamental qualificá-los para uma prática mais acolhedora.

As evidências apontadas por Santos et al. (2015) mostram que os motivos que 
impedem os homens a procurarem os serviços de saúde estão relacionados a fatores 
institucionais relacionados com a organização de horário de funcionamento das unidades 
de Saúde da Família, pois não atendem às necessidades do grupo masculino. Os homens 
na faixa etária produtiva não fazem uso dos serviços de saúde por inconveniência de ter 
que faltar ao trabalho, outro achado deste estudo, é o fato dos entrevistados afirmarem não 
ter recebido nenhum tipo de orientação do Agente Comunitário de Saúde (ACS) a respeito 
do funcionamento da unidade de saúde. A acessibilidade da classe masculina à unidade 
de atenção primária à saúde ainda não acontece conforme determina a política de atenção 
integral à saúde do homem.

Algumas literaturas relatam sobre a acessibilidade sócio-organizacional no ponto 
de vista de usuários portadores de patologias, a exemplo da tuberculose. A satisfação do 
usuário está inteiramente ligada ao relacionamento que se estabelece entre o profissional 
e o usuário, dois estudos identificaram que essa satisfação está associada ao fato dos 
usuários terem acesso à consulta médica e odontológica, sem longa espera, além do acesso 
aos medicamentos. Os usuários relataram dificuldades no agendamento das consultas, 
sendo necessário madrugar para que seja garantido o atendimento. Além disso, os horários 
rígidos e limitados e as formas quase sempre presenciais de marcação de consultas, se 
mostram como barreiras organizacionais inteiramente atreladas à acessibilidade, o que 
impedem o acesso aos serviços de saúde (PAIVA et al., 2014; CLEMENTINO; MIRANDA, 
2010).

As evidências apontadas pelos estudos desta categoria abarcam os mecanismos 
que facilitam e dificultam o acesso aos serviços de saúde, grande parte desses mecanismos 
estão voltados para a acessibilidade sócio-organizacional, que se tornam barreiras 
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organizacionais, quanto esta se mostra ineficaz. A não existência de uma infraestrutura 
organizacional e sistematizada impede que os usuários sejam atendidos conforme as suas 
necessidades de saúde. É explícito em um estudo que a organização da APS como porta 
de entrada dos serviços, articulada a uma central de marcação de consultas especializada, 
deveria funcionar como facilitador do uso dos serviços pelos usuários a fim de aumentar a 
acessibilidade (CUNHA; VIEIRA-DA-SILVA, 2010).

5 |  CONCLUSÃO
Conclui-se que a acessibilidade sócio-organizacional na Atenção Primária no Brasil 

enfrenta muitos problemas que repercutem no não ou na dificuldade de acesso do usuário 
a este tipo de serviços de saúde.  As pesquisas levantam a questão da necessidade de 
estudos que explorem a dimensão sócio-organizacional da acessibilidade de forma mais 
profunda e detalhada, a fim de certificar as evidências sobre a influência da acessibilidade 
na forma de funcionamento dos serviços de saúde.

A análise dos artigos permitiu concluir que é fundamental o desenvolvimento de 
novos estudos e políticas públicas que favoreçam a acessibilidade sócio-organizacional, 
visto que a mesma se mostrou como um excelente indicador da qualidade dos serviços 
de saúde. Sendo assim, fica claro que o conhecimento a respeito da organização e do 
funcionamento dos serviços de saúde, são necessários para fortalecer suas potencialidades 
e assim, superar os desafios existentes.
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