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APRESENTAÇÃO 

A obra “Organização Serviços e Cuidados em Saúde”, consiste em uma série de 
livros da Atena Editora, que tem como objetivo primeiro a discussão de temas científicos, 
com ênfase na produção da saúde: na gestão e na linha de cuidado da saúde pública. As 
publicações que compõem esse ensaio são frutos de estudos desenvolvidos em diversas 
instituições de ensino e pesquisa que resistem na defesa da ciência.

A temática arrolada nos instiga a profundas reflexões e inquietações. Iremos 
apresentar de forma categorizada e interdisciplinar em quatro volumes. As produções 
nascem dos estudos, pesquisas, relatos de experiência e/ou revisões que perpassam nos 
diversos cenários que se produzem saúde, quer seja na gestão ou na atenção.

O primeiro seguimento é destinado a uma análise das estratégias de gestão que são 
adotadas na Organização dos Serviços e Cuidados em Saúde, destacando-se os desafios 
e limitações enfrentados pelos atores sociais que estão imersos nos pontos de atenção a 
saúde. Entendemos, que o cuidado em saúde possui diversos significados e é constituído 
das ações de profissionais de saúde. No contexto do cenário do Século XXI, com as 
motivações da Pandemia da Covid-19, se faz imperativo o conhecimento, a habilidade, a 
resolutividade e a luz ética para gerir saúde, na perspectiva da integralidade do cuidado, no 
intuito de garantir a qualidade da atenção.

Na segunda seção a ênfase da discussão é direcionada as estratégias da linha de 
cuidado na atenção primária, secundária e terciária, atentando-se para as estratégias de 
cuidado para as minorias, para os pacientes críticos e para a reabilitação. Os resultados e 
discussões defendidos sinalizam a necessidade do fortalecimento das Políticas Públicas, 
no sentido do financiamento e suporte da rede, para que o objetivo pleiteado possa ser 
cumprido, tentando diminuir a grande lacuna das iniquidades ainda presentes em nossa 
sociedade.

No terceiro volume têm destaque o Programa de Atenção Integral a Saúde do 
Adulto (PAISA), destaca-se que a população adulta e idosa vem apresentando nas últimas 
décadas um significativo aumento. Assim, justifica-se o espaço de discussão das interfaces 
da saúde do adulto, com destaque a temas relacionados a violência no trânsito, saúde 
do trabalhador, terapia antimicrobiana, reabilitação na Covid-19, dentre outros temas tão 
necessários para o meio acadêmico e social.

O último seguimento, têm destaque as contribuições da Política Nacional de Saúde 
Mental, a Integralidade do Cuidado e a Política de Humanização na Atenção Psicossocial, 
enfatizando as contribuições da efetivação de tal política, além disso, essa política visa 
à constituição de uma rede de dispositivos diferenciados que permitam a atenção ao 
portador de sofrimento mental no seu território e ainda, ações que permitam a reabilitação 
psicossocial por meio da inserção pelo trabalho, cultura e lazer. Reafirmando, assim, a 



necessidade da formação profissional permanente, que instigue o trabalhador da saúde a 
reinventar suas ações e ressignificar seus saberes e práticas, criando outras estratégias de 
cuidado, provocando reflexões contínuas e instituindo mais saberes e práticas que visam a 
superar os entraves descritos anteriormente. 

Que a luz da ciência te incomode profundamente, para que consiga mergulhar na 
apreciação dos diversos temas instigantes que seguem e que assim, o aprendizado possa 
contribuir para o aperfeiçoamento do ser e das práticas a exercerem em cada espaço 
que estiverem, por mais longínquo que seja. Sabemos o quão importante é a divulgação 
científica, por isso evidenciamos também a estrutura da Atena Editora capaz de oferecer 
uma plataforma consolidada e confiável para estes pesquisadores exporem e divulguem 
seus resultados. 

Francisca de Fátima dos Santos Freire
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RESUMO: A criação dos Centros de 
Especialidades Odontológicas (CEO) foi um 
avanço no direito à saúde ao ampliar o acesso 
à assistência pública especializada. Tais 
Centros devem atuar integrados às Equipes 
de Saúde Bucal (ESB) conforme uma Rede de 
Atenção à Saúde, sendo a avaliação em saúde 

uma estratégia de viabilizar este intuito.  Além 
disso, possibilita o empowerment do cidadão, 
colocando sua satisfação e responsividade como 
indicadores de qualidade de serviços. Assim, para 
estimar a qualidade do serviço de endodontia de 
CEO da região metropolitana de Natal- RN via 
critérios de satisfação e responsividade, este 
estudo envolveu 209 indivíduos reabilitados via 
canal nesses serviços. Esses responderem a 
um questionário adaptado do OHIP-14 contendo 
dados sobre a responsividade do serviço e ao 
grau de satisfação com a reabilitação. Ao todo, 
91,5% dos usuários estavam satisfeitos e dentre 
os insatisfeitos, a principal causa foi a pobre 
estética dos dentes tratados endodonticamente. 
Quanto à responsividade, o tempo médio para o 
1º atendimento nos CEO foi de 50 dias e 74,1% 
das reabilitações foram concluídas na ESB por 
meio de restauração dentária. Os CEO sob 
estudo disponibilizam serviços de qualidade à 
população segundo os critérios de satisfação 
e responsividade. Contudo, houve fragilidades 
relacionadas à longitudinalidade do cuidado e a 
agilidade no tratamento. 
PALAVRAS-CHAVE: Saúde bucal, Atenção 
Secundária à Saúde, Avaliação de Serviços de 
Saúde, Endodontia, Satisfação do usuário.

SATISFACTION AND RESPONSIVITY 
RELATED TO ENDODONTIC THERAPY 
IN THE SPECIALIZED DENTAL CARE 

CENTERS
ABSTRACT: The creation of Specialized Dental 
Centers (SDC) was a breakthrough in the right 
to health by expanding access to specialized 
public assistance. These centers should act in an 

http://lattes.cnpq.br/0790763211909338
http://lattes.cnpq.br/9273267371404449
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integrated manner with Oral Health Teams (OHT) like a Health Network Care and the health 
assessment is one viable strategy to facilitate this purpose. It also enables the empowerment 
of citizens, putting their satisfaction and responsiveness like quality of service indicators. 
Thus, to estimate the quality of SDC´s endodontics services from metropolitan Natal- RN 
using satisfaction and responsiveness criteria, this study involved 209 individuals rehabilitated 
in these services. They answered a questionnaire adapted from the OHIP-14 containing data 
about the responsiveness of the service and the degree of satisfaction with rehabilitation. In 
all, 91.5% of users were satisfied and among the dissatisfied, the main cause was the poor 
aesthetics of endodontically treated teeth. Regarding responsiveness, the average time for 
the 1st care in SDC was 50 days and 74.1% of the rehabilitations  were completed in the 
OHT through dental restoration. The SDC under study offer quality services to the population 
according to the criteria of satisfaction and responsiveness. However, there were weaknesses 
related to longitudinality care and agility in treatment. 
KEYWORDS: Oral Health, Secondary care, Evaluation of Health Services , Endodontics , 
user satisfaction.

1 |  INTRODUÇÃO
Na área da saúde bucal, a criação dos Centros de Especialidades Odontológicas 

(CEO) pelo Governo brasileiro simbolizou um avanço no direito à saúde, ampliando o 
acesso à assistência odontológica de média complexidade tecnológica, outrora restrita à 
assistência privada. Isto contribuiu para a redução das mutilações dentárias, sobretudo na 
população adulta e idosa, que era excluída da assistência pública odontológica (COSTA; 
CHAGAS, 2006). 

Como serviços de saúde que representam, estes Centros devem ser avaliados para 
a melhoria contínua da qualidade dos serviços (LIMA; CABRAL; VASCONCELOS, 2010). 
Esta qualidade pode ser aferida sob diversos aspectos da prestação do cuidado, como 
efetividade, eficiência, equidade, aceitabilidade, acessibilidade e adequabilidade (VUORI, 
1991).

Portanto, a avaliação em saúde não deve se limitar a verificação do cumprimento 
de regras e normas, mas constituir-se numa ferramenta de empowerment dos cidadãos na 
afirmação de seus direitos (PINHEIRO; MARTINS, 2009). No entanto, a avaliação em voga 
nos CEO, realizada pelo Governo, visa o monitoramento da produção mensal, que deve 
atingir um patamar mínimo, estipulado em portarias para repasse de incentivo financeiro 
(BRASIL, 2006a; BRASIL, 2006b; BRASIL, 2010). Desta forma, é um processo de caráter 
somativo objetivando a continuidade ou suspensão do repasse e não formativo (SAMICO et 
al., 2010; LIMA; CABRAL; VASCONCELOS, 2010; SOLLER; REGIS FILHO, 2011).

A satisfação do usuário é um indicador de resultado (DONABEDIAN, 1990) que 
potencialmente materializa o exercício da cidadania e controle social do SUS (MALIK, 1996; 
TRAD; BASTOS, 1998; MOIMAZet al., 2010). Tal indicador propicia informação acerca do 
cuidado à saúde, incluindo-se aspectos relacionados à adequação do serviço à demanda, 
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detectando em que medida o serviço atende às expectativas do paciente (VAITSMAN; 
ANDRADE, 2005). Neste sentido, a avaliação de satisfação está sujeita a vieses como o 
de gratidão, uma vez que uma baixa expectativa pode resultar em um relato de satisfação 
positiva com o serviço (ANDRADE, VAITSMAN, FARIAS, 2010).

No intuito de reduzir vieses advindos da subjetividade envolvida na satisfação, a 
responsividade vem sendo discutida no campo da avaliação (WHO, 2000; RODRIGUES 
et al., 2012). Em sua operacionalização, a responsividade busca estimar somente o que 
o usuário é capaz de avaliar, focando mais em perguntas relacionadas ao atendimento do 
usuário per si (ANDRADE, VAITSMAN, FARIAS, 2010).

Assim, a criação de uma cultura avaliativa é um fator para o desenvolvimento dos 
serviços de saúde, independente de sua complexidade tecnológica, e auxiliará governos 
locais e regionais a romper modelos ultrapassados de gestão, respondendo com eficiência, 
efetividade e equidade às demandas da população (FIOCRUZ, 2006).

Portanto, este estudo utilizou critérios de satisfação e responsividade para estimar 
a qualidade do serviço de endodontia de CEO da região metropolitana de Natal- RN no 
período de 2006 a 2008.

2 |  MÉTODO
Estudo seccional envolvendo indivíduos reabilitados endodonticamente em 05 dos 

08 CEO da região metropolitana de Natal (RMN) no Rio Grande do Norte (RN). A RMN é 
formada por 10 municípios, dos quais 06 apresentam CEO (Natal, Macaíba, Parnamirim, 
São Gonçalo do Amarante, São José do Mipibu e Ceará-Mirim). Essa região concentra 42% 
da população do RN e 48% do seu Produto Interno Bruto (PIB) (WIKIPÉDIA, 2012).

Os Centros incluídos neste estudo foram aqueles localizados nos 04 municípios de 
maior PIB (com intuito de reduzir o gratitude bias (BERNHART et al., 1999)), que realizavam 
canal há ao menos 01 ano e cujos arquivos estavam disponíveis para consulta. Apesar de 
satisfazer esse critério, 01 dos 03 CEO do município de Natal foi excluído por não dispor 
dos arquivos.

Desta forma, a população fonte foi composta por indivíduos com registro de 
reabilitação endodôntica nos Centros da RMN há ao menos um ano e que tinham 
disponibilidade de radiografia e dados pessoais (nome, endereço ou telefone). Estes 
indivíduos foram listados e, em seguida, foi feito contato por telefone e carta para convidá-
los a participar do estudo.

O intuito era compor uma amostra com no mínimo 188 indivíduos calculada 
segundo os seguintes parâmetros: prevalência de satisfação de 50%(LIMA; CABRAL; 
VASCONCELOS, 2010), margem de erro de 15% e taxa de não –resposta de 10%. Da 
amostra foram excluídos os indivíduos que estavam incapacitados mental ou fisicamente 
para submeter-se ao protocolo de estudo e as gestantes (impossibilidade de exposição à 
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radiação ionizante).
O protocolo de estudo preconizava a coleta de dados clínicos no prontuário do 

indivíduo a respeito do tratamento realizado, submissão a exame clínico e radiográfico 
para estimar a qualidade técnica dos canais, bem como aplicação de questionário com 
perguntas a respeito da satisfação do usuário com o tratamento e sobre a responsividade 
do serviço. 

Os dados clínicos e suas respectivas análises foram discutidos em outro estudo 
por seu caráter mais técnico e específico do campo odontológico (PONTES et al., 2013). 
Portanto, os dados aqui apresentados relativos à satisfação e responsividade relacionadas 
à reabilitação endodôntica realizada nos CEO foram coletados mediante a aplicação de 
questionário adaptado do indicador Oral Health Impact Profile (OHIP-14) utilizado por 
Dugas et al (2002). Tal questionário foi aplicado por um membro da equipe e continha 
questões relacionado à opinião do entrevistado se o canal foi a melhor solução para seu 
problema; indagação se teria sido melhor a extração dentária e uma pergunta acerca do 
seu nível de satisfação com o tratamento (muito satisfeito, satisfeito, insatisfeito, muito 
insatisfeito). 

Ao final dessas questões, diante da insatisfação, o indivíduo indicava o principal 
motivo de insatisfação com o tratamento (custo com o transporte; tempo despendido 
para realizar o canal; dor durante o procedimento; dor após o procedimento; capacidade 
deficiente para mastigar após o tratamento; outro motivo com especificação do mesmo).

Quanto à responsividade, as questões eram relativas à existência dos mecanismos 
de referência e contrarreferência para propiciar acesso e continuidade do tratamento; tempo 
decorrido até o primeiro atendimento no CEO; tempo de duração do tratamento e nível de 
formação do profissional responsável pelo tratamento de canal (informado pelo profissional 
ou coordenação dos centros). Especificamente, a acessibilidade e continuidade dos 
cuidados estão relacionadas a uma avaliação de processo, na perspectiva de Donabedian 
(1988,1990), em sua dimensão organizacional (HARTZ; SILVA, 2005).

As perguntas sobre responsividade diferem das de satisfação quanto ao tipo e modo 
de formulá-las. Assim, nas pesquisas de responsividade, ao invés de perguntar o quanto 
a pessoa está satisfeita com o tempo que levou para ser atendida, faz-se perguntas mais 
objetivas, do tipo “quanto tempo levou para o(a) senhor(a) ser atendido na última vez que 
veio à unidade de saúde?”(VAITSMAN; ANDRADE, 2005).

Todos os participantes foram informados sobre os objetivos e protocolo da 
pesquisa, previamente aprovados pelo comitê de ética da Universidade Federal do Rio 
Grande do Norte (Certificado de Apresentação para Apreciação Ética (CAAE) de número 
0109.0.051.000-09 e parecer de aprovação de número 420/2009). 

Quanto à análise dos dados, essas foram realizadas por meio da observação das 
frequências absolutas e relativas das variáveis investigadas, bem como das medidas de 
tendência central das variáveis numéricas.  
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3 |  RESULTADOS
A amostra foi composta por 209 indivíduos, majoritariamente do sexo feminino, com 

idade média de 31 anos (mín. 10 anos - máx. 81 anos) e desvio padrão de 13,07. Deste 
total de pessoas, 282 reabilitações endodônticas foram avaliadas.

Das 282 elementos dentários examinados, 58 (20,6%) foram reabilitados 
endodonticamente no ano de 2006, 117 (41,5%) em 2007 e 107(37,9%) em 2008. Deste 
total de dentes examinados, 209 (74,1%) tiveram suas reabilitações concluídas na Unidade 
Básica de Saúde da Família com a respectiva restauração dentária através do sistema de 
referenciamento. 

O tempo médio para o primeiro atendimento nos CEO foi de 50 (mín.1 dia - máx. 
360) dias e o de duração do tratamento endodôntico foi de 30 (mín. 1– máx. 360) dias. A 
maioria dos canais (98,6%) foi realizada por especialistas em endodontia e concluída em 
até duas sessões (Tabela 1). 

1 sessão 2 sessões 3 sessões 4 ou + sessões
n 122 92 38 30
% 43,3 32,6 13,5 10,6

Tabela 1: Frequências absoluta e relativa da quantidade de canais realizados em CEO da RMN 
de Natal entre 2006 e 2008 distribuídas segundo o número de sessões utilizadas para finalizar 

a reabilitação.

Quanto à satisfação, 158 (91,5%) dos indivíduos se declararam satisfeitos com o 
tratamento endodôntico realizado e 24 (8,5%) não satisfeitos (Figura 1). 

Figura 1: Distribuição do Grau de Satisfação dos usuários da especialidade de endodontia nos 
CEO da Grande Natal no período de 2006-2008.

Quanto à insatisfação com o tratamento endodôntico, as principais causas estão 
indicadas na Figura 2 abaixo. 
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Figura 2: Frequências absolutas e relativas das principais causas de insatisfação apontadas 
pelos indivíduos que realizaram tratamento endodôntico nos CEO da Grande Natal no período 

de 2006-2008.

Em relação à escolha pelo tratamento endodôntico, 273 (96,8%) afirmaram que o 
tratamento de canal foi a opção certa a ser feita, enquanto 9 (3,2%) discordaram. Contudo, 
em relação a preferência em ter extraído o dente ao invés de realizar tratamento de canal, 
22(7,8%) indivíduos afirmaram que prefeririam a extração, enquanto que a grande maioria 
(260 , 92,2%) afirmaram preferir o tratamento endodôntico. 

4 |  DISCUSSÃO
Uma das críticas mais frequentes às avaliações da satisfação do usuário diz respeito 

às consequências práticas deste tipo de pesquisa, ou seja, se efetivamente produzem 
melhoria na qualidade dos serviços. Isto porque, a satisfação é uma medida que depende 
das expectativas do indivíduo e assim, está relacionado ao seu universo simbólico e suas 
condições de vida. Portanto, os instrumentos de avaliação de satisfação deveriam trabalhar 
essas questões, contemplando diferenças educacionais e culturais em sua análise. Neste 
sentido, a responsividade pretende minimizar a subjetividade relacionada à satisfação, 
propondo uma maior objetividade ao processo de avaliação (ANDRADE, VAITSMAN, 
FARIAS, 2010).

Por conseguinte, em contextos em que não é comum uma cultura de avaliação 
e, sobretudo, entre usuários de menor renda e escolaridade, a aceitação acrítica do 
atendimento é um aspecto que deve ser levado em conta na interpretação dos resultados 
dos estudos de satisfação. Isto porque, para a maioria da população carente, o fato de 
acessar o serviço de saúde em meio a usual dificuldade em fazê-lo, tende a resultar em 
baixa expectativa e alta satisfação (ANDRADE, VAITSMAN, FARIAS, 2010).

No intuito de minimizar um possível viés quanto ao juízo de valor acerca da qualidade 
dos CEO avaliados neste estudo, buscou-se realizar o mesmo em localidades de maior 
Produto Interno Bruto da região metropolitana de Natal e utilizar medidas de avaliação 
pautadas na responsividade.

Vaitsman e Andrade (2005) colocam que em meio à dificuldade de operacionalizar 
medidas para aferir a participação do usuário na avaliação dos serviços, os indicadores de 
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satisfação e responsividade se apresentam como alternativas para esta operacionalização. 
De fato, os argumentos que justificam a utilização desses indicadores estão relacionados 
ao empoderamento (empowerment) do usuário. Assim, esses autores colocam que “se as 
pesquisas de satisfação deram destaque ao lugar dos pacientes nos serviços e sistemas 
de saúde, o conceito de responsividade fortaleceu esta posição, dando-lhe o status de um 
indivíduo/cidadão, ou seja, de um sujeito de direitos válidos universalmente”.

A Responsividade é um indicador que busca mensurar duas dimensões da qualidade: 
o respeito pelas pessoas e orientação para o cliente. O respeito pela pessoa relaciona-se à 
ética envolvida na interação dos usuários, sendo conformada pelas categorias; dignidade, 
confidencialidade, autonomia e comunicação.  Já a orientação para o cliente, inclui as 
categorias que influem na satisfação do usuário e que estão diretamente relacionadas com 
o cuidado: atendimento rápido, apoio social, instalações e possibilidade de escolha do 
profissional que dispensará os cuidados ao indivíduo (SILVA, 2000; RODRIGUES et al., 
2012). No caso deste estudo, buscou-se aferir a categoria atendimento rápido por meio 
da análise do tempo decorrido até o primeiro atendimento no CEO e tempo de duração do 
tratamento. 

Segundo esta categoria, podemos inferir que não houve uma assistência satisfatória 
ao usuário, uma vez que o tempo transcorrido para o acesso e realização do tratamento 
foram prolongados. É preciso avaliar esta questão de forma mais aprofundada, posto que 
estudos discutem que o longo espaço de tempo entre a marcação e o início do tratamento 
em si, está relacionado ao alto índice de faltas dos pacientes às consultas agendadas nos 
Centros e isto interfere negativamente no desempenho desses serviços. Como alternativa 
para reduzir o impacto do absenteísmo, abordam entre outras estratégias, o aumento do 
tempo de consulta clínica de modo a reduzir o nº de consultas necessárias a finalização do 
tratamento (CHAVES et al.,2011). 

Um dado coletado que poderia apontar para a implementação desta estratégia nos 
CEO estudados é o número máximo de 02 sessões para realização da grande maioria dos 
canais. Entretanto, esta hipótese não foi avaliada neste estudo.

Por sua vez, a análise de critérios de satisfação aponta para uma assistência, de 
fato, morosa. Isto porque, apesar do alto índice de satisfação geral com o tratamento 
endodôntico realizado nos CEO, o segundo fator mais relatado como responsável pela 
insatisfação foi o período de tempo transcorrido entre o acesso ao CEO e a conclusão do 
tratamento.

Apesar disto, infere-se uma assistência satisfatória ao usuário, já que a maioria 
maciça afirmou ser o tratamento endodôntico a opção certa a ser feita. Além disso, o estudo 
de Pontes et al (2013) que avaliou a qualidade técnica dos canais, identificou que 81,2% 
estava adequada e foram percebidos como satisfatórios pelos usuários. 

Quanto aos critérios de responsividade relacionados à continuidade do cuidado, os 
indivíduos que acessaram os CEO o fizeram por mecanismos de referência da Unidade 
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Básica de Saúde (UBS). No entanto, a marcação da consulta no CEO era de responsabilidade 
do próprio indivíduo não havendo um mecanismo de comunicação direta entre a UBS e o 
CEO, nem tão pouco um acompanhamento acerca da situação do indivíduo quanto a ter 
ou não conseguido a marcação da consulta. Isto denota uma fragilidade no processo de 
trabalho, por contrariar o princípio da longitudinalidade característico do cuidado à saúde.

Entretanto, ao verificarmos a continuidade em si do tratamento (restauração do 
dente via restauração na Atenção Básica), inferimos que isto, de fato, ocorreu. Isto porque 
74,1% das reabilitações foram concluídas na Unidade Básica de Saúde da Família com a 
respectiva restauração dentária através da contrarreferência. 

Ressalte-se, porém, que a continuidade não se limita a reabilitação da estética e 
função potencialmente mediada pela restauração. Assim, é preciso alcançar a reabilitação 
biológica, verificando a não persistência de focos infecciosos ou sua recidiva em se tratando 
de reabilitações endodônticas. De fato, o manual de especialidades em saúde bucal, um 
protocolo de condutas clínicas e de organização do trabalho nos CEO publicado pelo 
Ministério, preconiza um período de proservação de 02 anos para os dentes que passaram 
por terapia endodôntica, com avaliação semestral mediante a realização de exame clínico 
e radiográfico (BRASIL, 2008).

Ainda em relação à responsividade, o serviço busca a adequação técnica da 
reabilitação, uma vez que, apesar da legislação vigente nos CEO permitir a contratação 
de não-especialistas, quase 100% dos canais foram realizados por especialistas em 
endodontia. Isto vai ao encontro do modelo assistencial pautado no cuidado que visa 
disponibilizar o que o usuário demanda em tempo hábil para atender sua necessidade, 
utilizando tecnologia adequada por profissionais capacitados (CECÍLIO, 2011).

Em relação às limitações deste estudo, essas são comuns às pesquisas de 
satisfação que partem do pressuposto de que todos os usuários estejam desempenhando 
um papel crítico e acabam por interpretar os dados de acordo com isso. Contudo, como já 
colocado buscamos minimizar esta limitação utilizando dados relativos à responsividade 
(VAITSMAN; ANDRADE, 2005).

Não obstante, a melhoria dos programas e serviços de saúde pode ser baseada no 
processo de avaliação apoiado na ótica do usuário (MOIMAZ et al., 2010). A associação 
de indicadores de satisfação e responsividade é indicada pela constatação do declínio 
da satisfação do usuário, não relacionados à má qualidade do serviço, mas ao aumento 
da expectativa do usuário que se torna mais crítico ao prestar mais atenção a diferentes 
aspectos dos serviços (ANDRADE, VAITSMAN, FARIAS, 2010). Esta capacidade analítica 
e crítica, potencialmente, se elevam à medida que a avaliação torna-se cada vez mais 
presente no cotidiano da população e dos serviços. Assim, o estabelecimento de uma 
cultura de avaliação pode fazer com que os usuários fiquem mais atentos à qualidade dos 
serviços (ANDRADE, VAITSMAN, FARIAS, 2010).

Iniciativas do governo brasileiro como o índice de desenvolvimento do SUS (BRASIL, 
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2011) e o Programa Nacional de Melhoria do Acesso e da Qualidade da Atenção Básica 
(PMAQ) corroboram a importância da instituição das práticas avaliativas para a gestão 
dos serviços de saúde (BRASIL, 2011b). Em relação aos CEO, a instituição da cultura 
de avaliação é algo factível e viável. Neste sentido houve uma expansão do Programa 
Nacional de Melhoria do Acesso e da Qualidade para esses serviços, constituindo-se o 
PMAQ-CEO (BRASIL, 2013).

5 |  CONCLUSÃO
Os CEO sob estudo disponibilizam serviços de qualidade à população segundo 

os critérios de satisfação e responsividade. Contudo, foram identificadas fragilidades 
relacionadas à longitudinalidade do cuidado e a agilidade no tratamento. Especificamente, a 
morosidade no acesso e na conclusão do tratamento são fortes entraves à qualidade de um 
serviço, uma vez que inviabilizam fatores essenciais do cuidado à saúde em disponibilizar 
o que usuário necessita no tempo em que ele necessita. E ainda, tal morosidade contribui, 
potencialmente, para o agravamento do quadro clínico inicial do indivíduo, aumentando a 
complexidade, custos e tempo despendidos na terapia.

Portanto, a instituição de uma avaliação periódica nos CEO propiciaria a detecção 
dessas e outras questões relacionadas a este serviço. Isto potencialmente viabilizaria 
uma melhora substancial em sua efetividade e eficiência em vista das informações para o 
planejamento e gestão geradas.
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